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|||| 1) Ce este Productivitatea?
b T Eficienta in sectorul public.

Admmlstra;re

EFICIENTA IN SECTORUL PUBLIC

Eficienta este determinata de cantitatea de timp,
bani s1 energie (resurse) care sunt necesare

pentru obtinere anumitor rezultate.

Pentru a realiza mivelul zilnic de activitate in
sectorul public avem nevoie de anumite
echipamente (imprimanta, calculator, internet, etc)
care utilizeaza energie, de oameni, de metode de
management si de materiale.

De exemplu, daca suntem capabili sa realizam
nivelul zilnic de servicii publice cu mai putina
energie sl cu mail pufini oameni, atunci am lucra
mai
chicient. 3
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e o Eficacitatea in sectorul public.

Administratie
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EFICACITATEA IN SECTORUL
PUBLIC

Eficacitatea este determinata prin comparea a
ceea ce un proces sau echipament din sectorul
public poate realiza cu ceea ce realizeaza in
mod real (standard vs. real).

Daca avem succes in a satisface nevoile a
cat mai multor cetateni prin livrarea a cat mai
multor servicii bune in aceeasi perioada de
timp, eficacitatea va creste.
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Conferinta Mationala de
Management Modern in

Administratie

PRODUCTIVITATEA IN SECTORUL PUBLIC

Productivitatea serviciilor publice livrate (eficacitate)

este direct proportionala cu efortului investit pentru a atinge
rezultatul (eficienta).

Cu alte cuvinte, daca putem livra servicii catre cetateni

mai multe cu mai putin efort, productivitatea
Creste.

Discutie sala:
Avem conceptul de Productivitate doar
in zonele Productive ale Sectorului Public?

e

Cu alte cuvinte: daca putem obtine mai mult cu mai putin efort, productivitatea
creste. Discutie: o primarie poate fi eficienta, dar nu si eficace si invers.
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Management Modern in

Administratie

Productivitatea in sectorul public

Eficacitatea

EEEE—

Raportul dintre
rezultatul actual si cel
teoretic

Eficienta
é

Cantitatea de resurse
necesara pentru
desfasurarea activitatii

Proces/Echipament/Proiect

Productivitatea
in sectorul
e public
L Raportul dintre
')\% eficienta si
) eficacitate
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PRODUCTIVITATEA = IESIRI / INTRARI

MPRODUCTIVITATEA P} IESIRI AMUNTRARI

MPRODUCTIVITATEA =%IESIRI # INTRARI

MPRODUCTIVITATEA AHIESIRI A%INTRARI

Comentarii sala:

Avem de-a face doar cu productivitatea muncii?

Productivitatea muncii este singura dimensiune
a productivitatii?
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e |@sirile din sectorul public.

Administratie|

Cinci intrebari cheie:

1)  Ne consultam eficient cu ce1 care utilizeaza /au
nevoie/sunt afectati de politicile/serviciile noastre, de ex.
cetatenii/clientil nostri externi?

2) Ascultam ceea ce ne spun e1?
3) Invatam in consecinta?
4) Actionam asupra a ceea ce am invatat?

5) Le spunem clientilor nostri cum raspundem sugestiilor si
punctelor lor de vedere?

Lo L
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Ce este productivitatea pentru sectorului
Administratie public?

Clienti mai Fericiti

Eliminarea Risipei eo ¢ & af B PR R o 9o Controlul Stocurilor

Loc de munca profesional si functional
lesiri de calitate pentru clienti
Manageri si echipe motivate

11/26/09 9
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Argumente In favoarea consultarii cu
Administratie utilizatorii de servicii si cetitenii

* Imbunatitirea calitatii serviciilor
dumneavoastra existente prin folosirea unor
surse mai largi de informatii, expertiza si
solutii potentiale.

* Proiectarea unor servicii noi importante
pentru utilizatorn de servicii care sa duca la
imbunatatirea calitati1 vietii.

* Stabilirea unor obiective ambitioase s1 nu
doar a unor obiective ce pot fi realizate cu
usurinta de catre agentia dumneavoastra.
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Argumente In favoarea consultarii cu
Management Modern i oy e o0 o oo ° ~ o0
Administratie| utilizatorii de servicii si cetatenii

1) Imbunatatirea calitatii serviciilor prin implicarea utilizatorilor de servicii

In Marea Britanie, multe spitale folosesc fosti
pac1en;1 pentru a sprijini pacientil cu risc:

* Inainte de operatii;

* in timpul perioadei de recuperare.

Fostu pacientl au avantajul
De a f1 mai convingatori decat personalul
medical;

* Dea cunoaste mai bine problemele din viata
de zi cu z1;

* De areduce numirul de vizite la medicul
generalist.

Conceptul "The Pittsburgh Way”: adapatarea
tehnicilor de productiei Toyota (Lean
Manufacturing) in spitale s1 nu numai.

O
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N
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q
]
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2) Proiectarea unor noi servicii

Consultarea Agentiei de Pasapoarte din Marea Britanie

’Ne-am organizat mult mai bine dupa ce i-am intrebat pe clienti care le sunt

doleantele, afirma Christine Nickles, sefa Departamentului de Comunicare
pentru Serviciul Pasapoartelor din UK. Serviciul a realizat in anul 2000 o
ancheta in care au fost interogati clienti, pentru a vedea daca perioada
obisnuitd de zece zile pentru prelucrarea cererilor raspunde nevoilor lor.
Ancheta a ardtat ca exista o cerere pentru un serviciu special, mai rapid si ca
oamenii sunt dispusi sa plateasca suplimentar pentru el. Prin urmare,
Serviciul Pasapoartelor din UK ofera acum un serviciu de o saptamana si
unul de o zi.

’Oamentii doresc un serviciu rapid si eficient”, spune Christine. Unii oameni
au nevoie de pasapoarte deosebit de repede, 1ar dupa ce le-am adresat intrebari,
am descoperit ca exista cerere pentru includerea a doua termene noi, de o
saptamana si respectiv de o zi s1 am fost capabili sa dezvoltam serviciul pentru
a raspunde acestor nevoi. Oamenii au fost pregatifi sa plateasca in plus pentru
serviciile respective, ceea ce inseamna ca exista o categorie de clienfi dispusa
sa ofere mai mult pentru un serviciu mai rapid.”

11/26/09 12
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3) Stabilirea unor obiective ambitioase

Multe agentii din UK au considerat inifial ca este important sa se
raspunda repede la telefon. Prin urmare, multe agentii is1
stabilesc obiectivul de a raspunde la orice apel dupa ce telefonul
suna de cel mult 6 ori.

Totusi, consultarile avute cu publicul au aratat ca acesta nu este
un aspect important pentru cetateni. Ceea ce conteaza cel mai
mult pentru ei este ca persoana care raspunde la telefon sa fie
competenta si sa 1i poata ajuta eficient sau cel putin sa le faca
legatura cu o alta persoana capabila sa le solutioneze
——eererea:

2
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* Valoare activitatilor sectorului public —

capacitatea de a furniza servicu clientului
sectorului public, asa cum sunt definite de
fiecare categorie de clienti, la momentul potrivit,
in locul potrivit, in cantitatea potrivita, de
calitatea potrivita, la pretul potrivit si in
combinatia potrivita. Caracteristicile serviciului
public, disponibilitatea, costul s1 performanta
sunt dimensiuni ale valorii.

Pierderi din Sectorul Public — Orice activitate
care consuma resursele Administratiilor Publice
dar care nu creeaza valoare pentru beneficiari.

11/26/09
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S@Wﬁ@ﬁu PUbMﬁ@ Activitate fara Activitate cu Mvra[r@ '@m@{r@u@ﬁ]
valoare adaugata Valoare Adaugata
[

P
X

Lead Time
Statistic 85% din activitati NU adauga valoare Beneficiarilor - Muda

PUNETI-VA INTREBARI LA FIECARE PAS @
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ii de actiune - valoare client
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Management Consultants

Livrare Benadelar

H

Spatiul cu galben = "munca” inutila pentru beneficiar = ’munca”
nerecunoscuta de benef|C|ar = plerdere diminuarea imaginii Administratiei

PUNETLVA INTREBARI LA FIECARE PAS

11/26/09 16
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Noi trebuie sa eliminam pierderile. Asadar
trebuie sa utilizam resursele Administratiel
Publice astfel incat beneficiarul sa recunoasca
TOATE aceste resurse consumate.

11/26/09 .
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9 pierderi specifice activitatilor de servicii

1. Erori in documente
2. Traseele documentelor
3. Realizarea de munca nenecesara si neceruta
4. Asteptarea pasului urmator din proces Y
< - G
5. Procesul de obt baril A AT
. Procesul de obtinere a aprobarilor % " !
6. Miscari nenecesare ale personalului B " g
N \I — ! . g
7. Comenzi de munca care ’stau la coada” B gE
8. Neutilizarea muncii oamenilor
9. Returnari de documente (rebuturi/reprelucrari)

11/26/09 18
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*Prea multe nivele de ”semnatur1”
* Descrierea neclara a locului de munca

* Baza de date, fisierele s1 foldere prea invechite

* Comenzile de aprovizionare necuplate exact cu
cererile clientilor

* Eror1 — date gresite, eror1 de citire/scriere

* Asteptar1 — pentru informatii, pentru intalniri etc.
* Slaba asezare a obiectelor in birou 2+ N2

* Email-uri nenecesare '

11/26/09




|||| 3) Productivitatea Sectorului Public
- Directii de actiune - valoare pentru
beneficiar si pierderile

e
5

Va este familiar?
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Secretul: trebuie sa fim sistematici

* Sa muncim in echipe experimentate: KAIZEN

* Sa facem masurator1 s1 evaluari: Visual Control

* Sa standardizam s1 sa sincronizam procesele: VSM
* Sa simplificim modul de a munci: 5S

* Sa combinam procesele in mod sincronizat: JIT

* Sa tratam pierderile ca fiind urate: ABC/ VSC

* Sa putem preveni: Hoshin Kanri

11/26/09 21
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|||| ) Productivitatea Sectorului Public
Ftheiiho it - Managementul Schimbarii-

Admmlstrape

Viziune + Abilitati + Stimulent + Resurse + Plan = Schimbare

XXX + Abilitati + Stimulent + Resurse + Plan = Confuzie

Viziune + XXX + Stimulent + Resurse + Plan = Anxietate

Viziune + Abilitati + XXX + Resurse + Plan = Schimbari Graduale
Viziune + Abilitati + Stimulent + XXX + Plan = Frustrare

Viziune + Abilitati + Stimulent + Resurse + XXX = Start Fals

\“ EXEGENS®
& PROJECTS

JL
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Rezultate .ustenabile

Doar printr-o abordare care vizeaza toate cele 3 arii veti putea schimba
comportamentele si veti obtine rezultate sustenabile privind Productivitatea

11/26/09 23
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Management Modern in

-Master Plan-

9) Productivitatea Sectorului Public
Abordarea Progresiva a Productivitatii
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Administratie
Legenda
&3 Rezultate egenda
.N .
S R Sustenabile Procese
S SS :
v > & Oameni
R O? ga Cultura Lean Sisteme
& Imbunatatirii Performance
N Continue Management
. ctivitatea Excelenta tructura
S Y - s
S py ,‘Q&’" Just-In Design-ului Asigurarii
c? é’ A Time Organizational Calitatii
T
Q) Reduc.erea Programe de Schimbarea & Organizare Model
Blocajelor Design Management & Traducerea
Sistemului Lean £ Best Practice
N
\ o, \
§ $ g Programe de Viziunea de Angajamentul N?g:)s?ltrr;lilll(l)r
Q‘V N Eliminare a Leadership & Stakeholder-ilor & .
) . . . Operationale &
L Pierderilor Comportamente Comunicarea
N) Raportare
@]
. Training de Centrul de
Vocea Value Stream Organizarea Practics Lgean & Excelentd
Clientului Mapping Locurilor de ’
Munes Instrumente Lean

Planul director pentru schimbare construieste capabilititi pentru procese, sisteme si oameni
prin livrarea progresivi a elementelor critice

11/26/09
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Conferinta Mationala de
Management Modern in

Rezultate Posibile

Administratie
Rezultate

Productivitate 30% la 150%
Lead Time 40% la 60%
Costul Serviciilor Publice 20% la 35%
Stocurile 40% la 60%
Spatiu 30% la 40%
Timp de dezvoltare de noi servicii 30% la 40%
Costurile calitatii 35% la 50%
Caderi de sistem 1-100
Intoarceri de documente (refaceri) 1%=<
Costul cu intretinerea 15% la 20%
Activitati in curs (cereri, proiecte, etc) 30% la 45%
Reclamatii Client 35% la 50%
Costurile cu utilitatile 15% la 30%
Accidentele ’zero”
Poluarea ’zero”

11/26/09
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20%-35%
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