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EXPUNERE DE MOTIVE

Sistemul de feedback de la cetiteni pentru institutiile §i autoritétile publice presupune instituirea
unui mecanism prin care cetdfenii beneficiari de servicii publice s& poatd evalua experienta pe care
au avut-o pe parcursul obfinerii serviciilor publice in cauzd. Sistemul de feedback presupune
completarea unor formulare de citre cetiteni, formulare care sa fie trimise beneficiarilor, la alegere,
fie prin mijloace electronice (telefon, e-mail) sau prin pogta.

La fiecare 6 luni, institatiile si autorititile publice vor analiza feedback-ul primit de la cetateni §i
vor publica pe site-urile proprii rapoartele care s cuprindi analizele lor. Dacd, in urma analizarii
rezultatelor, institutia sau autoritatea publicd constatd ci eXistd probleme recurente cu privire la,
spre exemplu, timpul de agteptare al cetdtenilor pentru a beneficia de un anumit serviciu public,
aceasta poate lua mésuri concrete pentru a remedia problema identificata.

Institutiile si autoritatile publice vor fi obligate s pund la dispozitia cetitenilor rapoartele care
contin rezultatele analizelor lor. Aceste rapoarte vor fi incluse in lista documentelor si a
informatiilor pe care toate institutiile si autoritdtile publice trebuie sd le publice din oficiu, pentru a
asigura transparenta si accesul la informatii de interes public, cenform Legii or. 544/2001.

in 2016 a fost aprobat Ordinul Ministrului S&nititii nr. 150 privind aprobarea implementarii
mecanismului de feedback al pacientului in spitalele publice', publicat in Monitorul Oficial al
Romdniei, Partea I nr. 18 din 09 ianuarie 2017. Ordinul prevede implementarea mecanismului de
feedback al pacientului in unititile sanitare publice din sistemul de sanatate roméanesc. Astfel, dupa
ce au beneficiat de tratament, pacientii primesc un chestionar cu 10 intrebari prestabilite, prin care
se evalueazi experienta pe care au avut-o in unitdfile sanitare publice. La primele 5 intrebin,
pacientul trebuie s3 acorde o noté intre 1-4 pentru spital, medici, asistenti medicali i curdtenie, La
urmitoarele 5 intrebari, pacientul trebuie si rispundd cu DA/NU la intrebéri referitoare la procestl
medical in sine, inclusiv dacd au fost sesizate fapte de coruptie sau nu.

in 2021 a fost adoptati Legea nr. 46, pentru completarea Legii nr. 62/2019 privind activitatea
consulard, prin care au fost introduse evaludrile oferite de cetdieni ca parte obligatorie in procesul
de evaluare a activititii consulare desfagurate de Ministerul Afacerilor Exteme. “(1) Activitatea
consulari este coordonati metodologic si evaluati in baza unui set unitar de criterii, cantitative §i
calitative, inclusiv pe baza sugestiilor primite din partea cetifenilor cu privire Ja activitatea
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consulard, de citre departamentul de specialitate din cadrul Ministerului Afacerilor Externe.
Obiectivele, criteriile, modalitatea de analizd a sugestiilor cetatenilor §i procedura de evaluare se
stabilesc prin ordin al ministrului afacerilor externe.

(2) Evaludrile, sugestiile si propunerile, asumate de petenti, primite de la cetdfeni, sunt procesate
prin intermediul Sistemului informatic pentru managementul integrat al serviciilor pentru cetiteni
(SIMISC).”

Prin urmare, avind in vedere ci feedback-ul de la cetdteni a fost implementat deja in doud sectoare
publice: sinitate §i asistentd consulard, propunem instituirea acestuia pentru toate institufiile si
autorititile publice, cu scopul de a creste transparenta evaludrii si a imbunatatirii serviciilor publice
oferite cetdtenilor.

fn numele initiatorilor,
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LEGE pentru completarea

Legii nr. 161/2003 privind unele misuri pentru asigurarea transparentei in exercitarea
demnititilor publice, a functiilor publice si in mediul de afaceri, prevenirea si sanctionarea
coruptiei precum si a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la informatii de interes public

Parlamentul Romaniei adopti prezenta lege.

Art. I. -~ La Tiflul I} din Legea nr. 161/2003 privind unecle misuri pentru asigurarea
transparentei fn exercitarea demnititilor publice, a functiilor publice si in mediul de afaceri,
prevenirea si sanctionarea coruptiei, publicati in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I nr.
279 din 21 aprilie 2003, cu modificirile si completirile ulterioare, dupia capitolul V se
introduce un nou capitol, Capitolul VI, cu urmétorul cuprins:

,,Capitolul VI - Sistemul de feedback de la cetiteni in institutiile si autorititile publice

Articolul 1. - (1) Se instituie sistemul de feedback de la cetiiteni in institutiile si autorititile
publice, in vederea monitorizirii calititii serviciilor publice §i a imbunititirii acestora.

(2) Sistemul de feedback va fi pus la dispozitia cetifenilor prin intermediul mai multor
canale, inclusiv prin intermediul formularelor electronice, email, telefon si posta. Institutiile si
autorititile publice vor asigura accesul la aceste formulare si vor furniza informatii clare §i
concise cu privire la modalititile de utilizare a acestora, astfel fncat cetitenii s poati si i§i
exprime opiniile cu usurinti si eficienta.

Articotul 2. - Institutiile si autorititile publice sunt obligate si asigure cetitenilor accesul la
formularele de feedback §i si afiseze informatii clare §i complete privind modalitatea de
transmitere a feedback-ului.

Articolul 3, -

(1) Feedback-ul de la cetiteni va fi afisat pe pagina de internet proprie a institutiei sau
autoritatii publice.

(2) Feedback-ul de la cetiiteni va fi centralizat si analizat de catre fiecare institutie sau
autoritate publicd, in vederea elaboririi de rapoarte periodice privind calitatea serviciilor
publice si imbunititirea acestora, cu respectarea legislatiei cu privire la datele cu caracter

personal.

(3) Rapoartele periodice privind calitatea serviciilor publice §i imbunatitirea acestora vor fi
publicate pe site-urile web ale institutiilor §i auteritatilor publice, in sectiunea dedicati
transparentei.
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Articolnl 4. - (1) Institutiile §i autorititile publice vor fi evaluate periodic in baza
feedback-ului primit de la cetdteni, iar rezultatele evaludrii vor fi ficute publice. Institutiile §i
autorititile publice vor analiza feedback-ul primit si vor lua misurile necesare pentru a
imbunititi calitatea serviciilor oferite, precum si pentru a fmbunititi canalul de comunicare
cu cetitenii. Aceste masuri vor fi implementate intr-un interval rezonabil de timp si vor fi
raportate periodic ciitre ministerul cu atributii in domeniul administratiei publice.

(2) In cazul in care institutiile sau autoritatile publice nu reusesc si asigure o calitate adecvata
a serviciilor publice, conducitorii acestora vor lea misurile necesare pentru remedierea

situatiei.”

Art. IL. - La articolul 5, alineatul (1) din Legea nr. 544/2001 privind liberul acces Ia informatii
de interes public, publicati in Monitorul Oficial al Roméniei, Partea I nr. 663 din octombrie
2001, cu modificirile §i completirile ulterioare, dupa litera i) se introduce o noui liters, lit. j},
cu urméitorul caprins:

.»j) rapoartele periodice privind calitatea serviciilor publice yi imbunititirea acestora in baza
feedback-ului primit de la cetdteni.”

Art. 1IL. - Pentru punerea in aplicare a prezentei legi, Ministerul Dezvoltirii, Lucririlor
Publice 5i Administratiei va aloca resurse financiare §i umane necesare.

ANEXA

Chestionarul de feedback al cetiteanului

intrebare Optiuni rispuns

1. Cat de multumit/i sunteti de serviciile | Notd 1-4
publice oferite de institutia/autoritatea | 1 - Foarte nemultumit/g;
publici? 2 - Nemultumit/a;

3 - Multumit/g;

4 - Foarte multumit/a.

2. Cat de multumit/i sunteti de activitatea | Notd 1-4

si implicarea personalului cu care afi 1 - Foarte nemulfumit/a;
interactionat in institutia/autoritatea 2 - Nemultumit/a;
publicad? 3 - Mulfumit/g;

4 - Foarte multumit/a.

3. Cat de muitumit/a sunteti de Notd 1-4
instructiunile pe care le-ati primit 1 - Foarte nemultumit/a;
pentru a obtine serviciul public 2 - Nemultumit/a;
solicitat? 3 - Muljumiv/i,
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4 - Foarte multumit/a.

4. A fost nevoie si reveniti cu alte DA/NU
documente justificative pentru a
beneficia de serviciul public solicitat?

5. Cat de mulfumit/a sunteti de site-ul web | Notd 1-4
a institutiei/autoritatii publice? 1 - Foarte nemultumit/a;
2 - Nemulumit/a;
3 - Multumit/a,
4 « Foarte mulfumit/a.

6. Ati primit explicatii clare cu privirela | DA/NU
eventualul refuz de a vi se elibera
apumite documente?

7. Considerati ci timpul de asteptare DA/MNU
pentru a beneficia de serviciul public a
fost unul rezonabil?

8. Considerati cd ati fost asistat de DA/NU
personalul cu care ati interactionat in
institutia/autoritatea publica in mod
corespunzitor?

9, Vi s-au solicitat bani sau alte atentii de | DA/NU
cétre personalul din
institutia/autoritatea publica?

10. (Dac4i ati rispuns DA la intrebareanr. | DA/NU
9) Doriti s3 raportati faptul ¢d vi s-au
solicitat bani sau atentii?

Aceastd lege a fost adoptatd cu respectarea art. 75 i ale art. 76 alin (I ') ale Constitufiel Romaniei,
republicata.
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