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Abstract
In prezent sistemul administrativ romanesc trece printr-o crizd fard
precedent odatda cu rdspandirea la nivel global al coronavirusului Sars-
CovIl, moment pentru care institutiile publice nu au fost pregitite sa asigure
cererile si nevoile tuturor cetdtenilor. In ciuda faptului cd o parte dintre
serviciile publice pot fi solicitate prin intermediul platformelor online ale
institutiilor (fapt benefic pentru perioada starii urgentd in care programul cu
publicul a fost inchis), nu toti cetatenii au acces la internet.
In cadrul acestei lucrari imi propun si analizez modul in care utilizarea
metodei Six Sigma (60) si a instrumentelor sale in cadrul administratiei
publice poate eficientiza procesul administrativ in ceea ce priveste
inregistrarea §i rezolvarea cererilor cetdtenilor in contextul imposibilitatii
deplasarii acestora la sediul institutiei si a utilizarii unei platforme online.
Astfel, cu ajutorul Sase Sigma poate fi implementata o strategie de pregatire
a institutiilor publice pentru situatiile de criza prin instruirea functionarilor
publici pentru o mai bund gestionare a cererilor si problemelor cetdatenilor
(atdt la nivel online, cat si la ghiseu).

Cuvinte cheie: Sase Sigma, administratie publicd, eficientd, proces, strategie.

1. Introducere. Utilizarea Sase Sigma (606) in administratia publica

Avand in vedere criza prin care trece sistemul administrativ romanesc in
prezent, in contextul pandemiei de coronavirus, care a Inghetat sistemul birocratic si
a dus la nemultumirea constantda a cetatenilor privind serviciile administratiei
locale, identificarea celei mai bune strategii de optimizare a procesului administrativ
este cruciala.

In cadrul acestei lucriri imi propun si analizez modul in care utilizarea
metodei Six Sigma (60) In cadrul administratiei publice poate eficientiza procesul
administrativ in ceea ce priveste inregistrarea si rezolvarea cererilor cetdtenilor in
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contextul imposibilitatii deplasarii acestora la sediul institutiei si a utilizarii unei
platforme online.

Prin urmare, sistemul administrativ romanesc trebuie sa fie pregatit pentru a
face fata viitoarelor crize de genul celei prin care trecem in prezent astfel incat toti
cetdtenii sa poata beneficia de serviciile publice de baza. Acest lucru va fi posibil
doar prin implementarea celei mai bune strategii de organizare a functionarilor
publici, de evaluare a problemelor generate de criza si de identificarea si aplicarea
celei mai bune solutii, elemente pe care le regasim in cadrul Six Sigma.

Mai Tnainte de toate trebuie sa privim in ansamblu asupra metodei Sase Sigma,
a beneficiilor utilizarii acesteia si a instrumentelor si principiilor sale de baza.

2. Six Sigma: aparitie, elemente

Six Sigma (Sase Sigma sau 60) reprezintd pe de o parte o metodologie
utilizatd pentru fmbundtdtirea unui proces, iar pe de alta parte un concept statistic
prin intermediul cdruia este definitd si redusd variatia inerentd ce apare in cadrul
procesului si duce la oportunitdti de eroare, riscuri si defecte ale produsului finit si o
satisfactie slabd a clientilor (Six Sigma, 2018).

Metoda Sase Sigma poate fi utilizatd In orice domeniu de catre organizatii,
echipe si managerii de proiect pentru a reduce costurile realizarii si implementarii
unui proces/proiect si variatiile ce duc la defecte si a implementa strategii bazate pe
masuratori si valori privind abilitatile, experienta si cunostintele acestora in vederea
maximizarii satisfactiei beneficiarilor acestora (Six Sigma, 2018).

Din punct de vedere tehnic, Sase Sigma provine din relatia dintre variatia unui
proces si cerintele clientilor, distributie (Figura 1) in care cea mai mare concentratie
a valorilor se situeaza in jurul valorii medii si se reduce simetric, iar distanta dintre
linia centrala si punctul de inflexiune (In care curba incepe sa se aplatizeze) este
cunoscuta sub numele de sigma (o) (Michael George, 2003).
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Fig 1. Distributia normala 6 Sigma
Sursa: Michael L. George, Lean Six Sigma for Service. How to Use Lean Speed and Six Sigma Quality to
Improve Services and Transactions, p. 25.
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Cele sase numere o reprezintd modul in care distributia productiei reale se
compara cu gama de valori acceptabile (specificatiile clientului), iar defectul consta
in orice valoare care nu se Incadreaza in specificatiile clientului. Pe scurt, un proces
este ,capabil de Sase Sigma” daca inregistreaza un numar de 3,4 defecte pe milion de
oportunitati, in ciuda fluctuatiilor (Michael George, 2003).

Tabelul 1 prezinta cele sase nivele ale Six Sigma in functie de numarul de
defecte per milion de oportunitati si randamentul acestora.

Tabel 1. Nivelurile Sase Sigma

3.4 99.9997%

233 99.977%
6,210 99.379%
66,807 93.32%
308,537 69.2%
690,000 31%

Sursa: Michael L. George, Lean Six Sigma for Service. How to Use Lean Speed
and Six Sigma Quality to Improve Services and Transactions, p. 25

Lasand la o parte detaliile tehnice ale metodei, trebuie sa ne concentram
asupra elementelor care stau la baza Sase Sigma, Intilnite in cadrul oricarui
domeniu de interes (nu doar tehnic, ci si administrativ), si anume:

e ,Conducerea (CEO-ul in cazul companiilor private si Directorul, Consilierul

Sef In domeniul public) si managementul (un set de actionari care lucreaza
pentru un obiectiv comun folosind un set de resurse necesare pentru
realizarea unui proces/proiect);

o Alocarea resurselor umane si de timp adecvate necesare realizarii si

implementarii procesului/proiectului;

e Alocarea nivelului necesar de pregdtire pentru cei implicati (realizarea de

internship-uri, organizarea unor cursuri etc.) si

e FEliminarea variatiei (definirea metodei de solutionare a problemelor si a

instrumentelor de sustinere necesare managementului pentru a lua decizii
bazate pe date) (Michael George, 2003).”

Cu alte cuvinte, pentru a ne asigura ca un proiect/proces este realizat
corespunzator si poate fi implementat cu succes trebuie sa acordam o atentie
deosebitd asupra oamenilor implicati in ceea ce priveste competentele si nivelul de
pregatire al acestora.

Astfel, numai prin mobilizarea unei echipe competente, formate din specialisti
in diverse domenii este posibila implementarea eficientd a solutiilor identificate si
asigurarea satisfactiei beneficiarilor proiectului/procesului respectiv.

3. Lean Six Sigma- un model de imbunatatire a sistemului administrativ
In vederea aplicarii metodei Sase Sigma In cadul administratiei publice trebuie
sa ne concentram asupra conceptului Lean Six Sigma, o abordare axatda pe
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imbunatatirea calitatii, reducerea variatiei si eliminarea deseurilor dintr-o

organizatie (Jeffrey Fletcher, 2016).

Spre deosebire de Sase Sigma, Lean Six Sigma se axeaza asupra unor elemente
de natura tehnologica privind eficienta si eficacitatea serviciilor publice, precum:

e ,Organizarea electronica - eficienta si eficacitate a conducerii;

e Servicii electronice - eficientd in furnizarea de servicii;

e Parteneriatul electronic - eficientd in lucrul cu organizatii publice si private

si
guvernamentale (Jeffrey Fletcher, 2016).”

Astfel prin aplicarea Lean Six Sigma in domeniul public este urmarita
imbunatatirea sistemului administrativ prin eliminarea birocratiei excesive si
trecerea realizarii si Inregistrarii formularelor completate de catre cetdteni pentru
diverse servicii in mediul online.

Pe de o parte, aceasta abordare aduce o serie de avantaje precum eliminarea
timpului de asteptare a transmiterii cererilor (nemaifiind necesara deplasarea la
sediul institutiei) si rezolvarea mai rapida a nevoilor mai multor cetdteni
(Inregistrarea unui numar mai mare de cereri in sistem decat prin introducerea in
format electronic a documentelor fizice).

Pe de alta parte, cetatenii care nu au acces la internet nu pot beneficia de
aceste servicii, fiind nedreptatiti In cazul inchiderii programului cu publicul al
institutiilor si trecerea acestora in mediul online, situatie intalnita in contextul
pandemiei de coronavirus. In acest caz, timpul de solutionare a cererilor cetitenilor
este unul nedefinit, fapt ce duce la scaderea gradului de satisfactie si de incredere al
acestora privind serviciile publice.

Cu alte cuvinte, atat Sase Sigma, cat si Lean Six Sigma reprezinta o strategie
eficienta de imbunatatire a serviciilor publice in vederea pregatirii functionarilor
publici pentru a gestiona situatiile de criza (pandemia de coronavirus si inchiderea
institutiilor pentru o perioada lunga de timp- starea de urgentd de 3 luni de zile) si a
asigura satisfactia cetatenilor.

Instrumentul de baza folosit de Lean Six Sigma pentru imbunatatirea
proceselor este D.M.A.L.C. (Define, Measure, Analize, Improve, Control) (Figura 2) in
vederea rezolvarii problemelor aparute in cadrul procesului/proiectului cu ajutorul
a cinci faze distincte:

,D- Definire - identificarea scopului si obiectivelor proiectului;

e M- Madsurare - evaluarea performantei curente;

e A- Analiza - identificarea problemelor si examinarea cauzei aparitei
acestora in cadrul procesului in vederea stabilirii celei mai bune solutii;

e I- imbunititire - implementarea solutiilor si identificarea unui mod de
imbunatatire a procesului pe termen lung in vederea evitdrii reaparitiei
problemelor rezolvate;

e C- Control > monitorizarea procesului pe termen lung pentru a tine
evidenta evolutiei acestuia si crearea unui plan de raspuns pentru rezolvarea
problemelor viitoare (Jeffrey Fletcher, 2016).”
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Fig. 2. D.M.ALC.

Astfel, prin utilizarea D.M.A.L.C. in cadrul administratiei publice in contextul
crizei actuale putem observa impactul pe care aceasta l-a avut asupra serviciilor
publice din punct de vedere al gradului de pregatire a functionarilor publici de a
gestiona situatia si a modului 1n care cetdtenii au beneficiat sau nu de serviciile de
baza (solicitarea si emiterea unor acte precum buletinul, pasaportul, obtinerea
asigurdrilor de sanatate etc.).

In continuare ma voi axa asupra elementelor de bazi ale strategiei de pregitire a
functionarilor publici si a institutiilor in situatii de criza cu ajutorul Sase Sigma.

4. Cadrul de aplicare a Sase Sigma in administratia publica

Intrucat Sase Sigma se axeazd asupra reducerii costurilor si variatiilor
generate de o serie de defecte ale procesului pentru implementarea celor mai bune
solutii si asigurarea gradului de satisfactie al clientilor (beneficiari ai produsului),
utilizarea sa in cadrul administratiei publice trebuie sa surpinda principalele defecte
care afecteaza sistemul administrativ si scad nivelul de multumire si incredere al
cetdtenilor fati de serviciile oferite de institutiile publice. In cadrul administratiei
publice locale exista o serie de defecte guvernamentale care afecteaza procesul de
realizare si implementare a proiectelor publice, printre care amintim: defecte de
procesare, informationale, de munca si de energie umana- explicate in Tabelul 2
(Bernard Marr, James Creelman, 2011).

Tabel 2. Forme tipice de defecte guvernamentale

Stabilirea unei strategii gresite care nu indeplineste standardele,
produsul finit fiind unul nefiabil si prezentand o serie de defecte
Traducerea gresita a informatiilor, pierderea sau lipsa de informatii,
informatii irelevante sau incomplete

Procesarea gresitd sau incompletd a informatiilor

Lipsa de concentrare a functionarilor publici, aplicarea gresita a
obiectivelor proiectului, controlul ineficient al defectelor de calitate si
utilizarea atributiilor necorespunzatoare

Sursa: Bernard Marr, James Creelman, More with Less. Maximizing Value in the Public Sector

Cu alte cuvinte, in vederea realizarii unui proiect eficient si eficace in spatiul
public, principalul obiectiv de actiune este reducerea sau eliminarea acestor defecte
si asigurarea unei modalitati de impiedicare a aparitiei unora noi pe termen lung
dupad implementarea proiectului.

Asadar, aria de aplicare a metodologiei Sase Sigma in cadrul administratiei
publice este Departamentul de Resurse Umane, iar strategia de pregatire a
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institutiilor publice pentru situatiile de criza (precum cea prin care trecem in
prezent de la raspandirea la nivel global a coronavirusului) urmareste instruirea
functionarilor publici pentru o mai buna gestionare a cererilor si problemelor
cetatenilor (atat la nivel online, cat si la ghiseu).

Sase Sigma contribuie la sprijinirea institutiilor prin facilitatea unei strategii
de recrutare a personalului calificat si pregatire a functionarilor publici pentru a
integrarea fluxul de informatii si analiza datelor in vederea rezolvarii cererilor
cetatenilor si gestionarea problemelor aparute (Six Sigma, 2018).

In cadrul birourilor guvernamentale, implementarea acestei metode
contribuie la cresterea eficientei si a eficacitatii serviciilor prin identificarea
cauzelor care genereaza intarzierea realizarii anumitor procese (modificarea unor
taxe) ce duce la pierderi financiare si de incredere a cetatenilor (de exemplu o
intarziere in executarea unei cresteri a taxelor de fnmatriculare a automobilelor
poate costa In final un oras sau un judet milioane de euro) (Six Sigma, 2018).

Astfel, angajand oamenii cu pregdtirea necesara in domeniu si instruind
personalul la standarde inalte, o institutie poate asigura un grad de eficienta si
eficacitate a serviciilor oferite si poate mentine satisfactia cetatenilor si evita
pierderile financiare si de incredere a acestora.

In acest sens, Sase Sigma utilizeazd un sistem de recunoastere a pregitirii
celor implicati in cadrul procesului numit Black Belt Program, acestia fiind
clasificati drept:

e ,Centuri Albastre (Blue Belts): persoane instruite in rezolvarea

problemelor de baza si coordonarii echipei (nivelul minim necesar);

e Centuri Galbene (Yellow Belts): persoane instruite pentru a colecta date, a
participa la rezolvarea problemelor si a ajuta la implementarea activitatilor
de imbunatatire;

e Centuri Verzi (Green Belts): persoanele care au finalizat pregatirea Six
Sigma si sunt capabile sa ajute echipele de proiect si sa gestioneze proiecte
simple Six Sigma;

e Centuri Negre (Black Belts): persoane extrem de competente pentru a
servi consultanti si instructori la fata locului pentru aplicarea
metodologiilor Six Sigma;

e Maestrii Centuri Negre (Master Black Belt): persoane capabilie sa predea
metodologia Six Sigma la toate nivelurile de personal si sa se ocupe de
managementul executiv (Frank Voehl, James Harrington et al,, 2014)".

Astfel, prin aplicarea acestui program al Sase Sigma in spatiul public
functionarii publici cu nivelul de debutant (Centurile Albastre) vor fi instruiti de cei
cu grad superior (Centrurile Negre) pentru a-i putea sustine in solutionarea rapida a
problemelor care apar si rezolvarea cererilor tuturor cetatenilor (atat la ghiseu, cat
si pe platforma online a institutiei).

In acest sens, in cazul reducerii drastice a numarului de functionari publici
activi si a inchiderii institutiilor si trecerii serviciilor in mediul online, institutia
respectiva trebuie sa asigure solutionarea cererilor tuturor cetatenilor (nu doar a
celor care solicita serviciile publice cu ajutorul platformelor online, ci si a celor care
nu au acces la internet).
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In continuare, o strategie de pregdtire a institutiilor publice pentru a gestiona
situatiile de criza si a asigura satisfacerea cererilor si nevoilor tuturor cetatenilor
utilizand metoda D.M.A.L.C. va avea urmatoarele elemente:

Problema: Lipsa de pregatire a sistemului public pentru situatii de criza
D | (precum pandemia actuald de coronavirus)

Obiectiv: Identificarea unei modalitati de garantare a serviciilor publice
pentru toti cetatenii In situatia imposibilitatii prezentarii la sediul institutiei
Evaluarea numarului de functionari publici din fiecare institutie si a
M | nivelului lor de pregatire si a gradului acestora

Evaluarea numarului si tipologiei de cereri ale cetatenilor in cadrul unui
interval de timp (zi, sdptdmang, lund)

Problema identificata: Imposibilitatea utilizarii platformelor online ale
A | institutiilor de catre toti cetatenii (cei care nu acces la internet acasa)
Solutie: Depunerea cererilor la sediul institutiei de catre cetatenii care nu
au acces la internet si utilizarea platformei online de catre ceilalti.
Deschiderea unui ghiseu la intrarea institutiilor pentru depunerea cererilor

I A s
si simplificarea modalitatii de completare a acestora pentru reducerea
timpului petrecut de cetateni si a birocratiei excesive

C Evaluarea numarului de cereri solutionate in raport cu numarul de cereri

depuse atat la nivelul institutiei cat si la nivelul platformelor online

Astfel, cu ajutorul metodei Sase Sigma poate fi conturata Strategia
administrativa in situatii de criza ce vizeaza optimizarea sistemului administrativ
romanesc local (la nivelul fiecarei unitati administrativ-teritoriale) pentru a face fata
unei crize, precum pandemia de coronavirus (moment care a afectat furnizarea
serviciilor publice de baza catre cetateni).

Aceasta strategie urmadreste crearea unor echipe de functionari publici bine
pregatiti pentru situatii de criza in cadrul fiecarei institutii publice, formata pe de o
parte dintr-o echipa instruitd pentru solutionarea cererilor cetatenilor la nivel
online si o echipa destinata serviciilor la ghiseu pentru cetatenii care nu au acces la
internet (situatie des intalnita in mediul rural).

Strategia administrativa in situatii de criza cuprinde doud elemente de
baza, si anume Nivelul online (dedicat furnizarii serviciilor publice cetatenilor, fara
prezentarea acestora la sediul institutiei) si Nivelul fizic (dedicat cetatenilor care nu
au acces la internet), al caror elemente sunt explicate in cadrul graficelor de mai jos.
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Nivelul online

stabilita la nivelul fiecarui oras (coordoneaza
de asemnea institutii publice ale comunelor si
c:\fnlnr)

Crearea unor site-uri web ale institutiilor
publice disponibile pentru furnizarea serviciilor
publice (atat la nivelul orasului, cat si al satului)

| Crearea unui sistem de verificare a veridicitatii
actelor cetatenilor

|Functionarii publici instruiti sa rezolve
cererile online ale cetatenilor

Functionarii  publici  care  finregistreaza
documentele cetatenilor

| Transmiterea prin posta a actelor si
documentelor catre cetateni

Grafic 1. Nivelul online

publici (esentiali fiecarui
departament) in cadrul fiecarei
institutii

Crearea unei ghiseu pentru
preluarea documentelor cetatenilor
si rezolvarea cererilor cetatenilor

Transmiterea prin posta a actelor
si documentelor catre cetateni

Grafic 2. Nivelul fizic

Totusi, trebuie sa tinem cont de faptul cd aceasta strategie va fi aplicata numai
in timpul perioadelor de criza, precum pandemia de coronavirus prin care trecem in
prezent (moment in care cetdtenii sunt sfatuiti sa evite deplasarile si este posibila
inchiderea programului cu publicul a institutiilor publice) pentru a asigura
egalitatea de drepturi a cetatenilor in furnizarea serviciilor publice atat pentru cei
care pot utiliza platformele online, cat si pentru cei care nu au internet.

In concluzie, Sase Sigma, respectiv Lean Six Sigma reprezinti o serie de
metode eficiente si eficace de realizare si implementare a unor strategii in spatiul
public privind instruirea unui personal calificat si pregatit la standarde Tnalte pentru
a solutiona rapid orice problema si a gestiona cu usurinta situatiile de criza ce pot
aparea pe viitor.
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