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Un program informatic “inteligent“  trebuie sa dispuna de capacitatea de a propune 
raspunsuri pertinente într-un mod autoadaptativ, ceea ce presupune un nivel de  automatizare 
ridicat. Ideea principala este ca un control automat al interactiunilor realizate cu sistemul 
poate sa genereze raspunsuri corecte, iar achizitionarea datelor sa se obtina printr-o analiza a 
actiunilor pe dispozitivele de intrare. Fiecare utilizator se confrunta cu dificultati par-ticulare, 
generate de propriile reprezentari ale actiunilor si, de aceea, un program “ inteligent“ trebuie 
sa permita rezolvarea dificultatilor prin adaptare. Programul trebuie sa poata furniza o 
informatie tinând cont de contextul, de gradul de complexitate a problemei sau de precizarea 
unei cereri. 
Cuvinte cheie: flexibilitate interindividuala, flexibilitate intraindividuala, logica formala, 
logica naturala, dificultati particulare. 
 

n numar important de esecuri în in-
formatizarea întreprinderilor sunt da-

torate, în mare parte, neadaptarii la logica 
relatiei utilizator-calculator si sunt generate de: 
* serviciile care necesita gestionarea în 
paralel a informatiilor atât pe hârtie, cât si pe 
calculator, sunt trecute în totalitate pe 
calculator; 
* lipsa de timp si/sau nerealizarea nivelului 
propus al productivitatii muncii; 
* gradul redus de utilizare a posibilitatilor 
oferite de calculator; 
* erorile de utilizare, care paralizeaza sis-
temul pe parcursul a mai multor  zile sau chiar 
saptamâni. 
Diferitele categorii de utilizatori nu au ace-easi 
logica, deoarece, pe de o parte, infor-
maticienii doresc sa respecte logica forma-
la informatica (precisa, binara, care sa ex-
cluda ambiguitatile) iar pe de alta parte, 
operatorii au o logica naturala (bazata pe 
subiectivitate, creativitate euristica). 
Erorile sistematice pot sa releve un conflict de 
logica între o aplicatie conversationala si 
reprezentarea pe care o are utilizatorul. O 

aplicatie conversationala are în comun cu o 
aplicatie generala, faptul ca defineste o 
structura a datelor si o structura a 
tratamentului asociat acestora. Cea mai mare 
diferenta consta în modul de conce-pere a 
relatiei practice om-calculator, relatie care sa 
permita comunicarea utiliza-torului cu 
ansamblul practic - "prelucrare - date". 
Consecintele pot sa fie minimizate prin ur-
matoarele masuri: 
• detectarea surselor cât mai repede po-
sibil; 
• posibilitatea de revenire, în mod sim-plu, 
la o situatie anterioara; 
• definirea "blocului de validare"; 
• explicatiile practice în limbajul utiliza-
torului; 
• pozitionarea cursorului pe eroarea de-
tectata; 
• informarea utilizatorului despre erorile 
care se pot corecta în mod automat. 
Progresele tehnologice au condus la o di-
versificare a aplicatiilor informatice, ceea  ce a 
implicat aparitia unor necesitati noi le-gate de: 
- integrarea aplicatiilor la acelasi post de lucru; 

U 



Revista Informatica Economica, nr. 1 (13) / 2000 55 

- adaptabilitatea interfetei în functie de mo-
delele de utilizatori (novici sau experti); 
- posibilitatea de întrerupere a activitatii, 
pentru a efectua alte tranzactii sau pentru a 
reveni la contextul initial. 
Numeroase erori pot fi evitate, în diferite faze 
de conceptie a unui program, daca se observa 
la timp cauzele ce le genereaza : 
• confundarea a doua functionalitati ale 
aceluiasi post de lucru (pentru a se realiza 
operatia de stergere a unor date se pot uti-liza 
tastele DEL sau RESET, fiecare dintre aceste 
taste având un regim de utilizare diferit); 
• aparitia erorilor de codificare sau de 
decodificare; 
• ignorarea unei proceduri si încercarea de 
utilizare a diverselor actiuni "euristice de 
incompetenta"; 
• utilizarea procedurilor complexe, în mod 
inutil; 
• actiuni inoportune generate de timpul de 
raspuns foarte lung sau aleatoriu. 
Activitatea de optimizare a utilizarii pro-
gramelor se desfasoara pe patru planuri: 
- definirea functionalitatilor utile pe care 
programul trebuie sa le ofere, în functie de 
tipul sarcinii si de tipul utilizatorului; 
- adaptarea programului la reprezentarile 
mentale ale utilizatorului; 
- alegerea modalitatilor de dialog utiliza-tor 
- calculator; 
- optimizarea codificarii informatiei, atât 
pentru prezentare cât si pentru comenzi. 
Necesitatile utilizatorului nu pot fi rezol-vate 
doar prin înregistrarea unor progrese 
tehnologice, deoarece este stiut faptul ca 
fiecare inovatie conduce la aparitia unor noi 
probleme. Cea mai buna maniera în care se 
poate tine cont de utilizator nu este aceea de a 
reflecta simplu doar locul sau de munca, ci si 
metodele de analiza, care tre-buie sa se 
extinda asupra comportamen-tului cognitiv al 
acestuia.  

Utilizatorii sunt caracterizati de urmatoarele 
variabile: 
• experienta în utilizarea instrumentului; 
• experienta în realizarea activitatii; 
• motivatie în utilizarea instrumentului; 
• îndemânare în domeniul informatic; 
• caracterul ocazional sau permanent al 
utilizarii; 
• posibilitati de acomodare; 
• limite psihologice si fiziologice legate de 
capacitatea senzoriala, postura, rezisten-ta la 
oboseala, stress. 
Principalele elemente si etape de proiectare a 
unui sistem informatizat, demne de luat în 
considerare, chiar la elaborarea unui ele-ment 
aparent izolat, sunt: 
• proiectarea cerintelor sistemului com-plex, 
a conditiilor de functionare si a per-
formantelor; 
• delimitarea locului utilizatorului în sis-temul 
proiectat si precizarea functiilor umane, fiind 
conturat rolul functional al omului în 
detectarea, identificarea, stoca-rea, 
interpretarea si valorificarea informa-tiilor; 
• alocarea functiilor între utilizator si cal-
culator, tinându-se cont de posibilitatile si 
limitele componentelor sistemului, de fac-torii 
motivationali, de alternativele posibi-le; 
• precizarea mijloacelor tehnice de selec-tie 
si de pregatire a utilizatorilor (prin pro-be 
practice de selectie, învatamânt profe-sional 
programat, utilizarea de modele si metode 
matematice). 
Activitatea unui operator poate sa fie con-
siderabil simplificata prin modificarea mo-dului 
de prezentare a informatiilor pe ecran1. 
Un program inteligent trebuie sa ofere uti-
lizatorului posibilitatea de: 
- evaluare a solutiilor vizate pentru rezol-varea 
unei probleme; 

                     
1 Modul de dispunere a informatiilor pe ecran trebuie sa 
fie optimizat în functie de ordinea pe care utilizatorul o 
foloseste frecvent pentru prelevarea informatiei. 
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- testare a  ipotezelor, plecând de la simu-lari 
locale, prin întreruperea temporara a unei 
activitati principale; 
- luarea în considerare a anumitor activi-tati; 
- utilizarea de ghiduri, sfaturi, recomandari. 
Un program cu o flexibilitate interindividu-ala 
poate sa fie utilizat de catre subiectii care au 
cunostinte relative în domeniu si strategii de 
lucru personale. 
Satisfacerea exigentelor legate de flexi-
bilitatea interindividuala necesita concepe-rea 
unui sistem personalizat, ceea ce limi-teaza 
aproximarile statistice care conduc la 
elaborarea unor dispozitive destinate satis-
facerii majoritatii nevoilor unei populatii 
eterogene. 
Nevoile utilizatorului evolueaza pe parcur-sul 
desfasurarii practicii si, de aceea, spriji-nul 
acordat debutantului într-un anumit do-meniu 
este diferit de ceea ce va avea ne-voie atunci 
când va fi experimentat. Mai mult, pentru 
utilizarea unui dispozitiv, dificultatile întâlnite în 
primele tranzactii si cele care continua (sau 
apar) la sfârsitul celor 6 luni de practica nu 
sunt de aceeasi natura. Un sistem trebuie 

poata prezenta afisaje adaptate la nevoile 
individului, în diferite stadii ale practicii sale; 
satisfacerea exigentei de flexibilitate 
intraindividuala necesita conceperea unor 
dispozitive evo-lutive. 
Mesajele de informare, planurile de actiu-ne, 
explicatiile vor fi prezentate într-un mod 
detaliat pentru un utilizator debutant si sub 
forma laconica pentru un utilizator 
experimentat. 
Datele referitoare la utilizator si problema 
întâlnita, trebuie receptionate si puse în relatie 
cu un model al utilizatorului, care sa permita, 
între altele, definirea la nivel de detaliu a 
raspunsului. 
Programul de asistenta trebuie sa fie conce-
put ca un observator exterior atent, un 
supervizor care sa trateze, într-un mod 
“inteligent “, evenimentele care îl contro-leaza. 
Un asemenea program trebuie sa fie capabil 
sa detecteze cauzele unei dificultati si sa  
elaboreze un diagnostic. 
Principiilor de elaborare a unui raspuns 
pertinent sunt reprezentate în figura nr. 1. 
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Fig. 1. Principii de elaborare a unui raspuns adecvat 

 
Cea mai mare parte a sistemelor de ajutor nu 
comporta un model explicit care sa per-mita 
prelucrarea datelor. De exemplu, unele nu 
analizeaza natura dificultatilor întâlnite, iar 
altele nu comporta modele ale activitatii si 

continutul raspunsurilor afisate este 
predeterminat si independent de difi-cultatea 
efectiva. 
În absenta unui diagnostic al dificultatilor, 
pertinenta unui afisaj nu poate sa fie decât pur 
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circumstantiala: este tipic cazul siste-melor de 
informatie clasice care afiseaza, la cererea 
utilizatorului, texte preînregis-trate. Aceste 
afisaje sunt în putine cazuri satisfacatoare, 
deoarece nu prezinta, în general, decât un tip 
de informatie si acesta este adesea cunoscut 
fie foarte putin, fie foarte detaliat. Aceste 
dificultati au fost subliniate în [Jackson, 
Lefrere, 1984],  referitoare la un sistem clasic 
sofisticat, "CADHELP", în care subiectul a 
fost ales din trei tipuri de aplicatii (un rezumat 
care prezinta explicatii generale arbitrare, o 
explicatie detaliata si un catalog care are ca 
obiectiv prevenirea erorilor posibile care apar 
în urma utilizarii unei functii). 
Adaptarea unui raspuns ridica o dubla pro-
blema de definire a dificultatilor de utili-zare si 
a solutiilor lor specifice. În prezent 
caracteristicile afisajelor (natura expli-catiei, 
nivelul abstractiei) sunt definite ple-când de la 
principii generale care permit îmbunatatirea 
pertinentei raspunsului. Se admite faptul 
potrivit caruia continutul aju-torului trebuie sa 
fie îmbogatit si sa fie în masura sa gaseasca 
singur solutia proble-mei (trebuie sa se 
prezinte, de exemplu, in-formatiile care sa 
permita completarea cu-nostintelor 
utilizatorului despre functiona-rea sistemului).  
Tehnicile folosite constau în generalizarea 
problemelor utilizatorului, în furnizarea unei 
descrieri detaliate a efectului comen-zilor, a 
conditiilor specifice de executie si a efectelor 
de margine esentiale. Cu toate a-cestea, 
aplicarea acestor principii nu garan-teaza ca 
fiind necesara adaptarea la ras-puns, aceasta 
necesitând un veritabil diag-nostic al 
dificultatilor de utilizare. 

Analiza unei dificultati poate sa fi abordata pe 
doua niveluri:  
- un prim nivel de diagnostic care este asi-
gurat printr-un caz particular este pus în 
legatura cu o clasa de dificultate cunoscuta. 
De exemplu, procedurile puse în joc de 
utilizator pot comporta actiuni inegale. 
Afinarea clasificarii permite caracterizarea 
modului operational (inversarea operati-ilor, 
omiterea operatiilor, conditii de reali-zare 
nefolosite). 
- un al doilea nivel de diagnostic consta în 
elaborarea unei interpretari cauzale a aces-tor 
dificultati, adica tinându-se cont de cau-zele 
aparitiei lor. Aceasta interpretare pri-veste  
structurile de cunostinte puse în joc în situatia 
unei activitati cognitive, care permite 
determinarea proceselor responsa-bile de 
comportamentele neadecvate. 
O clasificare a erorilor care pot sa apara în 
relatia utilizator-calculator este prezentata în 
tabelul 1. 
Informatizarea implica cresterea complexi-tatii 
sistemului si, în consecinta, probabi-litatea ca 
la proiectarea si exploatarea aces-tuia sa 
intervina erori, în loc ca acestea sa se reduca. 
Trebuie mentionat faptul ca activitatea des-
fasurata poate avea efecte atât asupra orga-
nizarii muncii, cât si asupra relatiilor uma-ne si 
a climatului de munca. Aceste influ-ente se 
afla într-o relatie de interactiune re-ciproca, în 
sensul ca anumite consecinte negative pentru 
individ devin conditii no-cive de munca, 
degradând performanta si fiabilitatea 
utilizatorului. 
 

 
Tabelul 1.Cauzele erorilor care pot sa apara  în informatizarea unei activitati 

EROARE CAUZA 
Defectiuni în detectarea semnalelor Supraîncarcare la intrare. 

Substimulare la intare. 
Zgomot ambiental. 

Identificare incorecta Orientare inadecvata a semnalelor 
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Evaluare incorecta 
Alegere incorecta a actiunii 

Model conceptual inadecvat 

Defectiuni în efectuarea actiunii Actiune incorecta la momentul potrivit sau actiune 
corecta la momentul nepotrivit 
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