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Cap.1 - Prezentarea proiectului

Proiectul " imbuntrttrlirea calitii(ii qi eficientizarea furnizirii serviciilor pubtice in cadrul
primlriei comunei Mogna " - cod SMIS 10727, a fost finantat din Fondul Social European prin
Programul Opera{ional Dezvoltarea Capacitelii Administrative, Axa prioritard 2 "imbundtdyirea
cslitdlii $i efrcienlei furnizdrii semiciilor publice, cu accentual pus pe procesul de descentralizare",
DMI 2.2 ImbundtdJirea calitAfli $i eficienlei furnizdrii serviciilor, Operatiunea "Introducerea 9i
men{inerea in functiune a sistemelor de management, inclusiv ISO si EMAS".

Obiectivul general al proiectului l-a reprezentat imbundtdtirea fumizdrii serviciilor publice in
cadrul Primdriei Mogna, obiectivul specific fiind implementarea sistemelor de Management al
Calitdtii, al Mediului qi OHSAS in cadml Primdriei Mogna.

Ideea prezentului proiect a luat naqtere ca unnare a analizelor realizate de specialiqti in vederea
intocmirii Strategiei de Dezvoltare Socio-Economicd a comunei Mogna 2008-2013.

Analiza SWOT prezentat[ in strategie a scos la iveald atdt puncte slabe, cdt gi oportunitali
te de mediu:

OportuniHfi

(sol, subsol)

mediului

pomicole;

comunei;

pddurilor.

Pentru a putea lua atitudine in inldturarea punctelor slabe legate de mediu gi a profita de
oportunitii;ile existente, primul lucru ce trebuia realizat la nivel local a fost conqtientizarea acestor
categorii de probleme de cdtre factorii de rdspundere locali. Astfel, implementarea sistemului de
management al Mediului a schimbat optica personalului angajat in primErie legat de importanla mediu,
qi astfel, puctele slabe identificate vor putea fi privite cu mai multti responsabilitate qi implicit, vor
putea fi gisite solulii de rezolvare.

O altd problemi identificatd la nivel local a constituit specializarea personalului din cadrul
prim6riei. Atdt in prezent, cAt gi in anii ce vor rum4 vor exista nenumArate oportunitdli de dezvoltare a
comunitAliilor rurale prin accesarea de fonduri exteme. Astfel, pentru atingerea obiectivelor propuse in
Strategia de Dezvoltare Locald este nevoie de o echipd pregdtitS, aptd sd dezvolte qi si implementeze
proiecte in toate domeniile de dezvoltare a comunitdlii. Datorit[ implementdrii prezentului proiect,
intreaga echipd din cadrul primiriei a participat la cursuri de perfeclionare, acoperind toate domeniile
cheie necesare unei dezvoltdri durabile a comunitdlii.

Degi inilial proiectul a fost previzionat a se desftgura pe o perioadd de 9 luni. in momentul
implementarii s-au identificat probleme in deslEqurarea activitelilor, lucru ce a condus la prehurgirea
perioadei de implementare, respectiv de la 9 la l5 luni.

Puncte slabe

a apei;

degeurilor;

menajere;

deversdrii defeurilor din decantoarele populatiei :

comuna;

protectia mediului (gunoiul menajer se qruncd la
tntdmplare, in special la marginile localitdtilor fi
a apelor curgdtoare.\:

menajer.



Cap.Z - Rezultatele proiectului

Rezultatele concrete ale implementdrii sistemului de management al calitalii sunt:
- imbundthlirea circuitului documentelor;
- metode de lucru mai eficiente;
- se vor reduce numirul de documente, etapele intermediare Ei costurile pentru fumizarea

documentelor
- informaliile vor fi fumizate cu operativitate cdtre public.

Impactul pe termen lung al implementdrii sistemului de management al calitdlii in prim6ria Moqna se
reflectd direct tn:

- usurarea muncii angajalilor;
- cregterea calitdJii serviciilor fumizate de administratie;
- cresterea nivelului de satisfacJie al cli-nlilor (al cetd{enilor in cazul de fatd) - cetaleanul v2

obtine documenflrl administrativ solicitat intr-o perioadd mai scurtd, reducdoiu-se deplasdrile
efectuate pentru finalizarea unui demers:

- utilizarea rationald a resurselor umane qi materiale;
- reducereacheltuieliloradministrativei
- imbundtdtireatransparenlei actului administrativ.

Rezultatele implementdrii sistemului de management al mediului gi OHSAS asupra autoritafi publice
locale - Primdria Moqna:
o Asigurarea conformdrii cu legislalia de mediu;
o Congtientizarea angajalilor primdriei asupra importanlei mediului;
o Mobilizarea angajalilor in gdsirea de solulii constructive astfel incdt gi populalia sd devini

con$tientA de importanla mediului;
o Dezvoltare durabild printr-o mai bund utilizare a materiilor prime qi a energiei, scdderea

consumului de apd, reducerea degeurilor;
o Imbundt5lirea imaginii publice in fala clienlilor, partenerilor, investitorilor qi comunitalii locale;
o Crearea avantajului competi(ional pe piala europeand, in speld in accesarea-fondurilor europene;
o Cdstigarea increderii pA4ilor interesate;
o Imbundtdfirea condiliilor de munci ale salariaJilor;
o Eficienla intemd qi extemd a organizaliei inregistratd OHSAS;
o Comunicare intemd mai bund;

in plus, angajalii primdriei au.participat la_10 cursuri de perfeclionare gi 3 seminarii. Astf-et, dupd
absolvirea cursurilor, echipa primdriei va fi formatd din experfi in urm5toarele domenii:- Manager Calitate - 2 persoane

- Manager Mediu - 2 persoane
- Specialist OHSAS - 2 pe$oane
- Auditor de Mediu - 2 persoane
- Auditor de Calitate - 2 persoane
- Auditor OHSAS - 2 persoane
- Manager Proiect - 4 persoane
- Manager resurse umane - 2 persoane
- Manageament strategic - 4 persoane
- Specialist comunicare gi relafii pubrice - r2persoane
- Seminar legislalie mediu ;I gestionarea deEeurilo r - 20 persoane
- Seminar egalitate de $anse - Z0 persoane
- Seminar dezvoltare durabild -20 persoane

Perfeclionarea personalului din cadrul primdriei are ca rezultate:
o creqterea increderii in propria persoand - respectul fala de sine
o Promptitudine ;i profesionalism in relatia cu cetdfeanul



o Echipd de expe4i pregdtitd pentru accesarea fondurilor externe necesare rezolvdrii problemelor
comunitAlii atdt in domeniul mediului, cdt gi in alte domenii

Alte rezultate ale proiectului:
o Aspectul estetic al primiriei imbundtElit prin dotarea acesteia cu mobilier modem gi util, avAnd un

impact pozitiv asupra tuturor colaboratorilor;
o S-au re-aranjat compartimentele, astfel incAt activitatea angajalilor sd fie optimizata;
o Primtrria a fost dotatA corespunzitor cu echipamente IT necesare desfrqurdrii optime a activitdlii;
o Primdria are propria paginl de intemet, astfel cd locuitorii vor putea accesa mai facil intreaga gama

de informafii de care au nevoie in rela{ia lor cu autoritatea public6;

Cap.3 - Indicatori

INDICATORI Valoare la
inceputul

perioadei de
implementare

(numdr/unitatea de
mdsurd)

Valoare la sfdrgitul perioadei
de implementare

(numdr/unitatea de mdsurd)

Comentarii

lndicatori de'output" (mdsoard rezultqtele proiectului)

l. Numir de cursurr
participant la
instruire

(numdr participanfi
numdr de cursuri)

0
cursuri participant

la instruire

r.222
cursuri participant la instruire

(94participanli * 13 cursuri )

Indicatori de ,result" (mdsoard tndeplinirea scopului proiectului)

1. Numdr de certificate
obfinute

0
certificate

-
J

certificate
Primaria Moqna a devenit o
institutie certificatd ISO 9001
14.001.  OHSAS

2. Num[r de institulii
certificate

0
institutie certificate

I
institutie certificatd

Prim6ria Comunei Mogna



Cap.4 - Evaluarea gradului de imbunltifire a serviciilor oferite

Pentru a masura rezultatele acestui proiect, prin prisma serviciilor oferite de angajatii primariei,
s-au aplicat chestionare persoanelor care at vizitat sediul primariei in perioada 28 noiembrie - 2
decembrie. In aceaste zile au fost aplicate chestionare la 52 de persoane, iar 23 de persoane at refizat
sa raspunda motivand ca nu au timp sau nu stiu sa citesca foarte bine.

La prima intrebare am aflat pentru ce tip de problema au vizitat localnicii sediul primariei, si
implicit care este departamenful la care s-au adresat. Astfel, 18 persoane au venit la primarie pentru o
problema sociala, 13 persoane s-au adresat departamentului agicol,9 persoane aveau o problema
administrativa, iar 12 at raspuns "alte probleme" (in aceasta categorie includem inregistrare
nastere/deces/cununie, taxe si impozite si orice alta problema care nu se include in celelalte categorii).

Urmatoarele trei inhebari le vom grupa in functie de departamentul la care s-au adresat
localnicii si astfel aflam cat au asteptat pana au fost preluati de angajatul din departamentul respectiv,
daca au primit o solutie si cum a fost perceputa atitt'4inea angajatilor primariei de catre localnici. La
intrebarea "Cum vi s-a parut angajatul care v-a servit?" avem raspuns multiplu.

Aflam ca 55o/o dintre persoanele care au venit la sediul primariei cu o problema sociala nu au

asteptat de loc pentru a fi preluati de angajatii din acest departament, 28%o au asteptat pana in 10
minfie, lTYo au asteptat 10-30 minute si nu au fost persoane care sa astepta mai mult de o jumatate de
ora.

Un procent de 78% dintre respondenti considera ca au primit o solutie la problema pentru ca s-
au adresat departamentului sociil, iat 22Yo au fost multumiti doar partial.

La intrebarea "Cum vi s-a parut angajatul care v-a servit?" 560A dintre respondenti au apreciat
amabilitatea angajatilor, 44%o considera ca sunt rabdatori, 17%o sunt de parere ca persoana care i-a
servit s-a dovedit implicata in rczolyarea problemelor localnicilor, 22%o au ales varianta "expeditiv"
deoarece au fost serviti mai rapid decat se asteptau si niciunul nu au perceput angajatii ca fiind
dezorsanizati.

Mr art asteptat deloc

0-10nrin

l0-30 nrin

30-60nrin
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Ati pritnit o solutie la problema
dtunneavoastla?
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Da

Partial

Curn vi s-a parut angaJatul carev-a
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Anrabil
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Dintre cei 13 respondenti care s-au adresat departamentului agricol, 23Yo m au asteptat deloc,
54% au asteptat inhe 0-10 min\te,23Yo au asteptat 10-30 minute si niciunul nu a asteptat peste 30
minute.

Un numar de 7 persoane, adica procentul de 54%, au primit o solutie la problema pentru care s-
au adresat acestui departament, iar restul de 46% considera ca solicitarea s-a rezolvat doar partial.

Personalul acestui departament a fost perceput amabil in procent de 23/;o, rabdator in procent
de 31%, implicat 38%, expeditiv 38%,iar \Vo dintre respondenti au perceput si putina dezorganizare.

Cat timp ati asteptat sa fiti preluat de
un angajat dirr domeniul respectiv?

239'o

Ati pllmtt o solutie la prolrlema
dumneavoastra?

,t'i
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0-10nrut

10-30 min

30-60rnirr

Itlainrult de o ola

Nu anr astqltat deloc
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10-30nrin

30-60 urin
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Cum l'i s-a parut angaJatul carev-a
servit?

Anabil

Rabdator

hnplicat

E>ipeditiv

Dezorganizat

Departamentului administrativ s-au adresat 9 persoane din care 34Yo nu au asteptat deloc sa fie
preluati de angajatul in masura sa le ofere seviciile solicitate, 33% au asteptat mai putin de 10 minute,
iar restul de 33%;o ar asteptat intre 10-30 minute. Niciun respondent nu a asteptat mai mult de 30
minute.

Problemele administrative au fost rezolvate in procent de 45%, iar in procent de 44Vo doar
partial, insa llo/o din're respondenti nu au primit o solutie la problema pentru care au apelat la acest
departament.

Avand in vedere atitudinea angajatilor din acest departament, 78%o dinfte respondenti considera
ca au fost serviti cu amabilitate, 44Vo au sesizat multa rabdare in comportamentul angajatilor, 22Yo au
simtit multa implicare in serviciile oferite, iar 33%o caracteizeaza atitrdinea angajatilor ca fiind
expeditiva.' 

Cat timp ati asteptat sa liti preluat de un
angaJat din domeniul respectiv?

Da
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Cumvi s-a parut angajatri l  carev-a
selvit?

Arnabil

Rabdator

Inplicat

Expeditiv

Dezor_gauizat

Un numar de 12 persoane dintre cele chestionate au vizitat sediul primariei pentru "alte
probicme" care nu se includ in categoriile departamerr.slor social, agricol sau adrninistrativ.

Dintre acesti respondenti 50% nu au asteptat deloc sa fie preluati de un angajat, 42Yo au
asteptat mai putin de 10 minute si 8% au asteptat intre 30-60 minute.

Intreband daca au primit o solutie la problema pentru care au vizitat sediul primariei, acesti
respondenti au raspuns afirmativ in proc ent de 58%o, iar 42%o au ales varianta "partial".

La urmatoarea intrebare aflam ca 50Yo a't fost impresionati de amabilitatea mg{latilor, l7%o
ii considera foarte rabdatori, 33% sustin ca angajatii au demonstrat implicare profesionala , iar 33%o au
parut expeditivi incercand sa rezolve solicitarile cat mai prompt.

Cat timp ati asteptat sa liti preluat rle
un angajat diu tlomenlul re.spectiv?

Ati ptimit o solntiela problema
dumneavoastl'a?

Nu am asteptat deloc

0-10 min

10-30 ntiu

30-60 nrin

Mainnrlt de o ora

4Zo

Cumvl s-a pal 'ut angajatr i l  calev-a

Anabil

Rabdator

Inrplicat

E>cpeditiv

Dezorgarizat

lTor'o

Privind in ansamblu raspunsurile primite la primele intrebari am realizat cele trei grafice pentru
a putea face comparatie intre departamente. Astfel putem afirma ca departamentul la care localnicii au
asteptat cel mai putin iinip penhu a fi preluati Ce aiigajati este cel social, iar. la depai.tarneirtul
adnimistrativ timpul de asteptare este cel mai ridicat.

Da

Partial

Ntt

selvit?



Cat timp ati asteptat sa fiti preluat de un angajat clin ctomerilul r.e,specgv?

54o/o

r Departanqrhrl social

r Departaurenhrl agricol
''' Dep iltanrenhrl adnillr istrativ

*Alte departaurarte
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- Analizand graficul de mai jos observam ca departamenful care reuseste sa solutioneze cel mai
des solicitarile localnicilor este cel social, iar departamentul care nu reuseste sa ofere o solutie de
fiecare data este cel adminishativ.

Ati pilmit o solutie la problema clumneavoastra?

1 1 9 a

e DepartzuneuhrI social

s DepzutantentuIag'icol

'- Dep altanrenfu I adntin istlativ

sAIte departaurarte

,dJot

Privind urmatorul gafic din care reiese atitudinea angajatilor primariei perceputa de localnici
avem urmatoarele rezultate:
- in cadrul departamentului administrativ sunt cei mai amabili angajati;
- in cadrul departamentelor social si adminis trativ, angajatii sunt ioarte rabdatori;
- departamentul agricol are personal foarte implicat in activitatile profesionale si prompt avand o
atitudine de multe ori expeditiva; tot acest departament a fost cancterizat ca find putin dezorsanizat.
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Cum I' i  s-a parut angajatul carev-a senit?
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Prin raspunsurile la intrebarea 5 aflam cu cat timp in urma au mai fost aceste persoane in sediul
primariei. Aceasta inhebare are scopul de a face legatura cu celelalte intrebari legate de imbunatatirile
pe care le-a adus acest proiect in serviciile oferite de catre angajatii primariei.

inainte de aceasta vizita, cf,nd afi fost
ultima data Ia sedinl primdt'ie ?
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Observam ca avem un procent semnificativ la raspunsurile "Anul trecut" (21%) si "In urma cu
cateva luni" (35%o) ceea ce sustine raspunsurile de la intrebarea 6 unde respondentii afirma in procent
de 94Yo ca a| observat imbunatatiri comoarativ cu vizttatrecria.

Comparativ cu vizita trecuta vi
se pale ca s-a imbundt{fit ceva ?

La intrebafea 7, respondentii care au raspuns afirmativ la intrebarea precedenta, au putut alege
una sau mai multe variante de raspuns carc relateaza imbunatatrrile pe care le-au sesizat. Astfel 52o%
considera ca au fost serviti mai repede comaprativ cu vizita tecuta,4SVo afirma ca angajatii sunt mai
bine informati, 40Yo ar observat ca s-a modernizat interiorul cladirii primariei, iar 37/io dintre
respondenti au perceput mai multa amabilitate din partea angajatilor primariei.

Da



Dacfi afi rtrspuns afirmativ la intrebarea 6 bifafi ce
anltme:

Iuteijonrl clad irii este nrod etrtizat

Argajatii nrnt nrai amabili

Angajatii ntut urai bine infonrtati

Cs's'ea/solicitarea a fost rezolvata
mai repede

48o/o

52o/o

Raspunsurile la intrebarea 8 evidenr.aza faptul ca masurile luate de angajatii primariei prir, ind
prevenirea si combaterea degradarii mediului au fost luate la cunostinta de localnicii din comuna
Mosna" iar singura persoana care a raspuns negativ nu are domiciliul stabil in aceasta comuna.
Observam ca 76Vo dintre respondentii afirma ca li s-au prezentat masurile de protejare a mediului (sa
nu arunce gunoaie la intamplare, sa nu dea foc la gunoaie in locuri neamenajate special), 630% au fost
informati de importanta protejarii mediului, iar 84%o declara ca fiecare gospodarie a primit o pubela
pentru colectarea gunoiului menajer.

Afi obsel'vat ca prirn{ria a luat masuri privind protecfia mediului anul
acesta?

Da - localnicilorli s-au prezentat masurile de protejare a
mediului (sd nu se arunce gunoaie la intdmplare, sA nu dea

foc la gunoaie in locun neamenajate special)

Da - localnicii au fost informati de impodanta protej6ni
mediului

Da - fiecare gospodarie a pnmit o pubela pentru colectarea
gunorulur menajer
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La intrebarea 9 "Cunoagteli faptul ca primdria are site pe intemet ?" 37 de persoane au raspuns
a"firmativ, ceea ce inseamna un procent de 7l%. Dintre cei care au raspuns afirmativ doar 65Vo au
intemet acasa, iar dintre cei 29%o care nu cunosc ca primaria are site pe intemet doar 600lo au acces la
intemet in locuinta proprie.

Cunoaptefi faptul ca plimdria are site
pe internet?

71or'o

Au internet acasa

La.ultima intrebare a{iam ca majoiitatea lespoirdentilor, adica 43 dirrtre ei (83%) au doniiciii*i
stabil in comuna Mosna, ceea ce asigura concludenta rezultatelor acestei evaluari.

internet acasa
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