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Cap.1 - Prezentarea proiectului

Proiectul ” imbunititirea calitatii si eficientizarea furnizirii serviciilor publice in cadrul
primériei comunei Mosna ” — cod SMIS 10727, a fost finantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Dezvoltarea Capacitatii Administrative, Axa prioritard 2 “Imbundtdtirea
calitdtii 5i eficienfei furnizdrii serviciilor publice, cu accentual pus pe procesul de descentralizare”,

DMI 2.2 Imbunététirea calitatii si eficientei furnizérii serviciilor,

Operatiunea “Introducerea si

mentinerea in functiune a sistemelor de management, inclusiv ISO si EMAS”.

Obiectivul general al proiectului I-a reprezentat imbunatatirea furnizarii serviciilor publice in
cadrul Primariei Mosna, obiectivul specific fiind implementarea sistemelor de Management al
Calitatii, al Mediului si OHSAS in cadrul Primariei Mosna.

Ideea prezentului proiect a luat nastere ca urmare a analizelor realizate de specialisti in vederea
intocmirii Strategiei de Dezvoltare Socio-Economica a comunei Mosna 2008-2013.

Analiza SWOT prezentatd in strategie a scos la iveald atat puncte slabe, cat si oportunitati

legate de mediu:

Puncte slabe Oportunitati

> inexisten{a unei retele de tratare si epurare | » gospodarirea eficientd a cadrului natural
a apei; (sol, subsol)

> lipsa tehnologiilor de reciclare a | » implementarea legislatiet privind protectia
deseurilor; mediului

> lipsa spatiilor amenajate pentru gunoaie | » mediu optim pentru ferme viticole si
menajere; pomicole;

> pdnza freaticd este deterioratd datoritd | » reamenajarea zonelor verzi;

deversdrii deseurilor din decantoarele populatiei: | » extinderea zonelor verzi;

> nu existd cosuri de gunoi amplasate in | » implicarea copiilor si tinerilor in curdtirea
comuna; comunei;

> nu_exista educatie si_respect fatd de | » defrisarea organizatd §i rationald a
protectia mediului (gunoiul menajer se aruncd la | padurilor.

intdmplare, in special la marginile localitatilor si

a apelor curgdtoare);

> nu existd sistem de colectare a gunoiului

menajer.

Pentru a putea lua atitudine In Inliturarea punctelor slabe legate de mediu si a profita de
oportunititile existente, primul lucru ce trebuia realizat la nivel local a fost constientizarea acestor
categorii de probleme de citre factorii de raspundere locali. Astfel, implementarea sistemului de
management al Mediului a schimbat optica personalului angajat in primarie legat de importanta mediu,
si astfel, puctele slabe identificate vor putea fi privite cu mai multa responsabilitate si implicit, vor
putea fi gésite solutii de rezolvare.

O altd problemd identificatd la nivel local a constituit specializarea personalului din cadrul
primériei. Atat in prezent, cat si in anii ce vor urma, vor exista nenumdrate oportunititi de dezvoltare a
comunitatiilor rurale prin accesarea de fonduri externe. Astfel, pentru atingerea obiectivelor propuse in
Strategia de Dezvoltare Locala este nevoie de o echipa pregatitd, apta si dezvolte si sa implementeze
proiecte in toate domeniile de dezvoltare a comunititii. Datoritd implementirii prezentului proiect,
intreaga echipd din cadrul primariei a participat la cursuri de perfectionare, acoperind toate domeniile
cheie necesare unei dezvoltiri durabile a comunitatii.

Desi initial proiectul a fost previzionat a se desfasura pe o perioadd de 9 luni, in momentul
implementarii s-au identificat probleme in desfésurarea activitatilor, lucru ce a condus la prelungirea
perioadei de implementare, respectiv de la 9 1a 15 luni.




Cap.2 — Rezultatele proiectului

Rezultatele concrete ale implementrii sistemului de management al calitatii sunt:

- Imbundtitirea circuitului documentelor;
- metode de lucru mai eficiente:
- se vor reduce numarul de documente, etapele intermediare si costurile pentru furnizarea

documentelor

- informatiile vor fi furnizate cu operativitate citre public.

Impactul pe termen lung al implementdrii sistemului de management al calititii in Primaria Mosna se
reflecta direct in:

- usurarea muncii angajatilor;

- cregterea calitafii serviciilor furnizate de administratie;

- cresterea nivelului de satisfactie al cli=ntilor (al cetitenilor in cazul de fatd) - cetiteanul v
obtine documentul administrativ solicitat intr-o perioadd mai scurta, reducandu-se deplasirile
efectuate pentru finalizarea unui demers;

- utilizarea rationala a resurselor umane si materiale;

- reducerea cheltuielilor administrative;

- imbunititirea transparentei actului administrativ.

Rezultatele implementérii sistemului de management al mediului si OHSAS asupra autorititii publice
locale — Primaria Mosna:

o]
o)
]

O O O 0O 0O o

Asigurarea conformdrii cu legislatia de mediu;

Congtientizarea angajatilor primdriei asupra importantei mediului;

Mobilizarea angajatilor in gisirea de solutii constructive astfel incat si populatia sa devini
congtientd de importanta mediului;

Dezvoltare durabild printr-o mai bund utilizare a materiilor prime si a energiei, sciderea
consumului de apa, reducerea deseurilor;

Imbunitatirea imaginii publice in fata clientilor, partenerilor, investitorilor si comunitatii locale;
Crearea avantajului competitional pe piata europeand, in spetd In accesarea fondurilor europene;
Castigarea increderii partilor interesate;

Imbunatitirea conditiilor de munca ale salariatilor;

Eficienta interna §i externd a organizatiei inregistratd OHSAS;

Comunicare internd mai bun;

In plus, angajatii primariei au participat la 10 cursuri de perfectionare si 3 seminarii. Astfel, dupa
absolvirea cursurilor, echipa primariei va fi format din experti in urmétoarele domenii:

Manager Calitate — 2 persoane
Manager Mediu - 2 persoane
Specialist OHSAS - 2 persoane
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 i relagii publice — 12 persoane

- Seminar legislatie mediu I gestionarea deseurilor — 20 persoane

- Seminar egalitate de sanse — 20 persoane

- Seminar dezvoltare durabili — 20 persoane e

Perfectionarea personalului din cadrul primdriei are ca rezultate:
o Cresterea increderii in propria persoani — respectul fata de sine
o Promptitudine si profesionalism in relatia cu cetiteanul



o Echipa de experti pregititd pentru accesarea fondurilor externe necesare rezolvarii problemelor
comunitdtii atdt in domeniul mediului, cét si in alte domenii

Alte rezultate ale proiectului:
o Aspectul estetic al primariei imbunatitit prin dotarea acesteia cu mobilier modern si util, avand un

impact pozitiv asupra tuturor colaboratorilor;
o S-au re-aranjat compartimentele, astfel incét activitatea angajatilor sa fie optimizata;

e}

Primaria a fost dotata corespunzator cu echipamente IT necesare desfasuririi optime a activitatii;

o Primaéria are propria pagina de internet, astfel ca locuitorii vor putea accesa mai facil intreaga gama
de informatii de care au nevoie in relatia lor cu autoritatea publica;

Cap.3 - Indicatori

INDICATORI Valoare la Valoare la sfarsitul perioadei Comentarii
inceputul de implementare
perioadei de (numdr/unitatea de mdsurd)
implementare
(numdr/unitatea de
mdsurd)

Indicatori de ,,output” (mdsocard rezultatele proiectului)

1. Numair de cursuri
participant la
instruire

(numar participanti *
numdr de cursuri)

0
cursuri participant
la instruire

1.222
cursuri participant la instruire

(94 participanti * 13 cursuri )

Indicatori de ,,result” (ndsoard indeplinirea scopului proiectului)

1. Numar de certificate 0 3 Priméria Mosna a devenit o

obtinute certificate certificate institutie certificatd ISO 9001,
14.001, OHSAS

2. Numdr de institutii 0 1 Primaria Comunei Mosna

certificate

institutie certificate

institutie certificata




Cap.4 — Evaluarea gradului de imbunititire a serviciilor oferite

Pentru a masura rezultatele acestui proiect, prin prisma serviciilor oferite de angajatii primariei,
s-au aplicat chestionare persoanelor care au vizitat sediul primariei in perioada 28 noiembrie — 2
decembrie. In aceaste zile au fost aplicate chestionare la 52 de persoane, iar 23 de persoane au refuzat
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 departamentul la care s-au adresat. Astfel, 18 persoane au venit la primarie pentru o
problema sociala, 13 persoane s-au adresat departamentului agricol, 9 persoane aveau o problema
administrativa, iar 12 au 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 intrebari 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 atitvlinea angajatilor primariei de catre localnici. La
intrebarea “Cum vi s-a parut angajatul care v-a servit?” avem raspuns multiplu.

Aflam ca 55% 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% au asteptat pana in 10
minute, 17% 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 social, iar 22% au fost multumiti doar partial.

La intrebarea “Cum vi s-a parut angajatul care v-a servit?” 56% dintre respondenti au apreciat
amabilitatea angajatilor, 44% considera ca sunt rabdatori, 17% sunt de parere ca persoana care i-a
servit s-a dovedit implicata in rezolvarea problemelor localnicilor, 22% au ales varianta “expeditiv”
deoarece au fost serviti mai rapid decat se asteptau si niciunul nu au perceput angajatii ca fiind
dezorganizati.

Cat timp ati asteptat sa fiti preluat de un Ati primit o solutie la problema
angajat din domeniul respectiv? dumneavoastra?
Nu am asteptat deloc [ R $55% Da 78%
0-10min S 128%
S S Partial
10-30min 1%
Nu

30-60min !p"’o

gl
Maimult de o ora ’30%

Cun vi s-a parut angajatul carev-a
servit?

Amabil (¥

Rabdator |

Impiicat

Expeditiv |+ -

Dezorganizat




Dintre cei 13 respondenti care s-au adresat departamentului agricol, 23% nu au asteptat deloc,
54% au asteptat intre 0-10 minute, 23% 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%, rabdator in procent
de 31%, implicat 38%, expeditiv 38%, iar 8% dintre respondenti au perceput si putina dezorganizare.

Cat timp ati asteptat sa fiti preluat de Ati primit o solutie la problema
un angajat din domeniul respectiv? dumneavoastra?

Nu am asteptat deloc “ “123% .
0-10min LR 840
10-30min 2 3123% Partial
30-60min Nu

Maimultde o ora
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Amabil
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Dezorganizat ;' ;°
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Departamentului administrativ s-au adresat 9 persoane din care 34% 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% au 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 44% doar
partial, insa 11% dintre respondenti nu au primit o solutie la problema pentru care au apelat la acest
departament.

Avand in vedere atitudinea angajatilor din acest departament, 78% dintre respondenti considera
ca au fost serviti cu amabilitate, 44% au sesizat multa rabdare in comportamentul angajatilor, 22% au
simtit multa implicare in serviciile oferite, iar 33% caracterizeaza atitudinea angajatilor ca fiind

expeditiva.
Cat timp ati asteptat sa fiti preluat de un

angajat din domeniul respectiv?

Ati primit o solutie la problema

“ dumneavoastra?
-
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0-10min Da
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30-60min Nu 110

Maimult de o ora



Cumvi s-a parut angajatul care v-a
servit?

o

Amabil
Rabdator \
Implicat |
Expeditiv

Dezorganizat ¥

tel

Un numar de 12 persoane dintre cele chestionate au vizitat sediul primariei pentru “alte
probicme” care nu se includ in categoriile departamen.clor social, agricol sau administrativ.

Dintre acesti respondenti 50% nu au asteptat deloc sa fie preluati de un angajat, 42% 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 procent de 58%, iar 42% au ales varianta “partial”.

La urmatoarea intrebare aflam ca 50% au fost impresionati de amabilitatea angajatilor, 17%
ii considera foarte rabdatori, 33% sustin ca angajatii au demonstrat implicare profesionala , iar 33% au
parut expeditivi incercand sa rezolve solicitarile cat mai prompt.

Cat timp ati asteptat sa fiti preluat de Ati primit o solutiela problema
un angajat din domeniul respectiv? dumneavoastra?
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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 timp pentru a fi preluati de angajati este cel social, iar la depaitamentul
adnimistrativ timpul de asteptare este cel mai ridicat.



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

55% 549%
my 50% gm

® Departamentul social

® Departamentul agricol
8%

= Departamentul administrativ
02020, 0°02020%

7 ®Alte departamente

Analizand graficul de mai jos observam ca departamentul 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 administrativ.

Ati primit o solutie la problema dumneavoastra?

% Departamentul social
& Departamentul agricol
= Departamentul administrativ

2 Alte departamente

o < R NOS

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 administrativ, angajatii sunt foarte rabdatori;
- departamentul agricol are personal foarte implicat in activitatile profesionale si prompt avand o
atitudine de multe ori expeditiva; tot acest departament a fost caracterizat ca find putin dezorganizat.



789 Cum vi s-a parut angajatul care v-a servit?

& Departamentul social
# Departamentul agricol

» Departamentul administrativ

# Alte departamente

Prin raspunsurile la intrebarea 5 aflam cu cat timp in urma au mai fost aceste persoane in sediul
primariei. Aceasta intrebare 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, cand afi fost
ultima datala sediul primarie ?

32%

In unma cu cateva zile

Nu am mai fost niciodata A'

In unma cu cateva saptamani

In unma cu cateva luni

: z&im&mw@m@wmmﬂ
Anultrecut | §21%

t

Observam ca avem un procent semnificativ la raspunsurile “Anul trecut” (21%) si “In urma cu
cateva luni” (35%) ceea ce sustine raspunsurile de la intrebarea 6 unde respondentii afirma in procent
de 94% ca au observat imbunatatiri comparativ cu vizita trecuta.

Comparativ cu vizita trecuta vi
se pare ca s-a imbunatatit ceva ?

La intrebarea 7, respondentii care au raspuns afirmativ la intrebarea precedenta, au putut alege
una sau mai multe variante de raspuns care relateaza imbunatatirile pe care le-au sesizat. Asifel 52%
considera ca au fost serviti mai repede comaprativ cu vizita trecuta, 48% afirma ca angajatii sunt mai
bine informati, 40% au observat ca s-a modernizat interiorul cladirii primariei, iar 37% dintre
respondenti au perceput mai multa amabilitate din partea angajatilor primariei.



Daca ati raspuns afirmativ la intrebarea 6 bifati ce
anuine:

Interiorul cladirti este modernizat
Angajatii sunt mai amabili

Angajatii sunt mai bine informati

Cererea/solicitarea a fost rezolvata
mai repede

Raspunsurile la intrebarea 8 evidenuaza faptul ca masurile luate de angajatii primariei priv.nd
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 76% 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), 63% au fost
informati de importanta protejarii mediului, iar 84% declara ca fiecare gospodarie a primit o pubela
pentru colectarea gunoiului menajer.

Atiobservat ca primaria a Iuat masuri privind protectia mediului anul
acesta?

Da - localnicilorli s-au prezentat masurile de protejare a
mediului (sdnu se arunce gunoaie ta intdmplare, s& nu dea
foc la gunoaie in locuri neamenajate special)

Da - localnicii au fost informati de importanta protejarii
mediului

Da - fiecare gospodarie a primit 0 pubeld pentru colectarea
gunoiului menajer
Nu 1 2%

La intrebarea 9 “Cunoasteti faptul ca primdria are site pe internet ?”” 37 de persoane au raspuns
afirmativ, ceea ce inseamna un procent de 71%. Dintre cei care au raspuns afirmativ doar 65% au
internet acasa, iar dintre cei 29% care nu cunosc ca primaria are site pe internet doar 60% au acces la
internet in locuinta proprie.

84%

Nu au internet acasa

Cunoastefi faptul ca primaria are site
peinternet?

Nu

Au internet acasa

La ultima intrebare aflam ca majoiitatea respoirdentilor, adica 43 dintre ¢i (83%) au doriiciliut
stabil in comuna Mosna, ceea ce asigura concludenta rezultatelor acestei evaluari.



