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eingineria întreprinderii: concept, 
modelare şi necesitatea sistemelor ex-

pert 
Este deja binecunoscută puterea de modelare 
a trei domenii - reingineria proceselor între-
prinderii, proiectarea şi sistemele expert - în 
ceea ce priveşte reuşita  deplină în materie de 
creare a organizaţiilor  inovative. 
Prin reinginerie, o întreprindere în întregime 
sau o mare parte din ea este radical  reproiec-
tată. Multe dintre îmbunătăţirile performanţei 
organizaţionale se obţin cu ajutorul tehnolo-
giilor informaţionale, cel mai adesea cu sis-
temele expert. Invers, prin îmbunătăţirea do-
tării cu metode şi  tehnici de reinginerie şi de 
proiectare,  dezvoltătorii de sisteme expert şi 
alte tehnologii informaţionale pot soluţiona 
cele mai delicate probleme în realizarea spe-
cificaţiilor de proiectare stabile, inteligibile, 
capabile să satisfacă clienţii potenţiali. Prin 
concentrarea pe necesităţile organizaţionale 
şi ale clienţilor pot fi dezvoltate sisteme ex-
pert complexe, de mare valoare strategică, 
unele dintre ele adevărate creatoare de avan-
taje competitive.  
Din nefericire, la noi, avantajele  sistemelor 
expert sunt încă trecute cu vederea de către 
oamenii de afaceri şi comunitatea consultan-
ţilor în management, datorită: 1) lipsei pregă-
tirii lor în această tehnologie, 2) teama de 
tehnologia nouă, modernă, 3) neîncrederea în 
beneficiile sistemelor expert, 4) lipsa abilită-
ţii de identificare a unor aplicaţii adecvate cât 
de cât promiţătoare pentru sistemele expert, 

5) lipsa abilităţii în definirea cerinţelor şi 
constrângerilor specifice afacerilor, tehnolo-
giei informaţionale şi sistemelor expert, 6) 
lipsa priceperii în proiectarea întreprinderii şi 
sistemelor specifice folosirii tehnologiilor in-
formaţionale moderne. 
Ca urmare, folosirea efectivă a sistemelor 
expert la îmbunătăţirea performanţei organi-
zaţiei, creşterea atractivităţii pentru clientelă 
şi susţinerea avantajului competitiv este me-
reu înlocuită cu alte soluţii. Reingineria în-
treprinderii este o disciplină relativ nouă în 
comparaţie cu sistemele expert. Ea este cris-
talizată în cercetările desfăşurate de Michael 
Hammer în 1990, pe când sistemele expert au 
deja o istorie de peste 30 ani.  Reingineria îşi 
datorează progresul mişcării pentru o nouă 
calitate şi calitatea totală, dar are rădăcini 
adânci şi în proiectarea sistemelor, inovarea 
proceselor şi practicile avansate ale firmelor 
de consultanţă în management. Prin reingi-
nerie se înţelege regândirea fundamentală şi 
reproiectarea radicală a proceselor în scopul 
obţinerii unor îmbunătăţiri substanţiale ale 
performanţei întreprinderii (Hammer,1993). 
Există şi definiţii alternative (Beckman, 
1997) de genul: reingineria înseamnă regân-
direa fundamentală şi reproiectarea întregii 
întreprinderi în scopul obţinerii unor îmbu-
nătăţiri radicale a valorii clientelei şi per-
formanţei organizaţionale, unde:  
a) regândirea fundamentală începe cu exami-
narea misiunii, strategiei şi cercetarea mediu-
lui de afaceri astfel încât să se poată schimba 
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premisele şi politicile, deoarece nu mai poate 
fi acceptată situaţia existentă;  
b) reproiectarea radicală începe cu cele mai 
bune practici în domeniu şi aplicarea tehno-
logiilor informaţionale inovative, fără să se 
accepte îmbunătăţiri succesive şi treptate;  
c) reproiectarea întregii organizaţii se referă 
la produse, servicii, management, tehnologii 
informaţionale şi motivaţie, fără să fie reluate 
procesele existente; 
d) îmbunătăţirile substanţiale se materiali-
zează în câştiguri suplimentare de cel puţin 
50% în funcţionalitate, costuri, calitate şi 
timpii derulării afacerilor, fără să se accepte 
creşterea performanţei în procente mai mici 
de 10-20%. 
Orientarea principală a reingineriei trebuie să 
fie în primul rând externă, orientată pe valoa-
rea clienţilor exprimată în produse şi servicii 
şi în al doilea rând internă, focalizată pe per-
formanţele întreprinderii şi organizată în ju-
rul proceselor ei specifice. 

 
Sistemele expert: tipologie şi importanţă 
pentru reingineria întreprinderii  
Sistemele expert sunt soluţii software inteli-
gente create pentru folosirea cunoaşterii 
dintr-un domeniu la soluţionarea unor pro-
bleme în situaţii decizionale specifice. În 
demersul nostru ne interesează îndeosebi 
aplicarea sistemelor expert în situaţiile în ca-
re expertiza şi cunoaşterea devin importante 
pentru procesul de reinginerie a întreprinderii 
Expertiza, în acest context, reprezintă cu-
noaşterea operaţională acumulată prin expe-
rienţă, deţinută de experţi, care poate fi folo-
sită rapid şi la un înalt nivel de performanţă 
pentru soluţionarea problemelor din dome-
niu. Ea implică abilitatea expertului de a re-
zolva cazuri unice şi neobişnuite, pe bază de 
raţionamente, plecând de la principii funda-
mentale sau de la un model, ori de la experi-
enţa sa structurată în cazuri sau reguli, inclu-
siv în condiţii de incertitudine.  
În scopul identificării unor aplicaţii potenţia-
le este foarte utilă distincţia dintre tipurile de 
sisteme expert. Există câteva criterii care ser-
vesc la alegerea tipurilor de astfel de sisteme: 
1) situaţia concretă, 2) gradul de structurare a 
cunoaşterii din domeniu, 3) schema sau me-

toda de reprezentare a cunoaşterii, 4) caracte-
risticile utilizatorului. 
Conform acestor criterii există sisteme expert 
bazate pe cazuri, sisteme expert bazate pe re-
guli şi sisteme expert bazate pe modele. 
Acestea interesează în mod deosebit în pro-
cesul de reinginerie a întreprinderii.  
Sistemele expert bazate pe cazuri folosesc 
raţionamentul cu acelaşi nume, adică experti-
za organizată sub forma cazurilor de lucru. 
Ele operează prin compararea unui caz curent 
cu cele deja existente în baza de cazuri în 
scopul identificării aceluia care este mai 
adecvat situaţiei curente, eventual unul simi-
lar, numit caz relevant. Un caz este definit 
prin atributele sau valorile problemei concre-
te de soluţionat şi prin soluţia problemei res-
pective. Raţionamentul bazat pe cazuri nu so-
licită prea multă cunoaştere din teoria dome-
niului, ci doar un exemplu reprezentativ pen-
tru cazurile cu care se lucrează. Funcţii im-
portante ale bazelor de date inteligente reali-
zate cu sisteme expert cum sunt descoperirea 
cunoaşterii şi datamining sunt capabile să 
generalizeze, să inducă şi să transforme ca-
zuri sau fragmente din ele în reguli de pro-
ducţie foarte utile. Raţionamentul bazat pe 
cazuri este recomandat în aplicaţii atunci 
când: 1) soluţiile alternative pot fi enumerate 
explicit, 2) există numeroase exemple de ca-
zuri care acoperă cunoaşterea din domeniu, 
3) nu există vreo teorie sau vreun model al 
domeniului, 4) experţii reprezintă domeniul 
în termenii cazurilor, 5) nu există experţi dis-
ponibili sau expertiză în domeniu, 6) există 
informaţii conflictuale, incerte şi lipsă, 7) cu-
noaşterea este volatilă şi dinamică, 8) cu-
noaşterea din domeniu şi expertiza sunt deja 
captate prin cazuri, 9) experienţa şi perfor-
manţa forţei de muncă sunt reduse, 10) este 
nevoie de o modalitate rapidă de a achiziţio-
na cunoaşterea din domeniu, 11) se doreşte 
ilustrarea rapidă a unui rezultat sau a unei 
explicaţii cu un exemplu relevant, 12) se do-
reşte evaluarea concordanţei şi măsurarea 
unei situaţii, 13) se vrea testarea unei teorii 
sau a unei soluţii cu ajutorul cazurilor. 
Sistemele expert bazate pe reguli utilizează 
un raţionament specific asupra bazelor de 
cunoştinţe alcătuite din piese de cunoaştere 
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de forma IF-THEN-ELSE. Motoarele de in-
ferenţe ale acestor sisteme sunt orientate pe 
scop şi funcţionează după strategia de control 
înapoi ori sunt orientate pe fapte şi funcţio-
nează după strategia de control înainte, în 
funcţie de tipul aplicaţiei sau sarcina generi-
că. Regulile reprezintă cel mai adesea euris-
tici pentru soluţionarea problemelor, reguli 
obţinute din experienţă.  Atât sistemele baza-
te pe reguli cât şi cele bazate pe cazuri pot fi 
dezvoltate după metodologia incrementativă, 
a prototipizării, foarte eficientă pentru obţi-
nerea de rezultate încă înainte de a se ajunge 
la sistemul final. Regulile de producţie sunt 
foarte eficiente şi în lucrul cu sistemele ex-
pert bazate pe cadre sau obiecte structurate 
care pot folosi tehnici de descoperirea cu-
noaşterii şi datamining, proprii sistemelor de 
baze de date inteligente. Raţionamentul bazat 
pe reguli se recomandă atunci când:1) exper-
ţii umani gândesc în termeni de reguli sau eu-
ristici, 2) problemele implică luarea deciziei, 
soluţionarea problemelor, euristici sau jude-
căţi, 3) domeniul este complex şi există ex-
pertiză substanţială, 4) cunoaşterea este stabi-
lă şi bine-structurată sau semi-structurată, 5) 
expertiza se află în reprezentare simbolică, 6)  
experţii umani sunt de acord şi sunt disponi-
bili pentru achiziţia cunoaşterii, 7) perfor-
manţa muncii şi produsului/ serviciului este 
slabă,  8) câştigurile salariaţilor sunt mari, iar 
instruirea lor este scumpă, 9) trebuie împie-
dicată pierderea experţilor în domeniu. 
Sistemele expert bazate pe modele oferă un 
cadru de lucru conceptual, de reprezentare şi 
de raţionament specific atât structurilor de 
cunoaştere cât şi strategiilor inferenţiale. Ra-
ţionamentul bazat pe modele defineşte şi 
structurează conceptele şi/ obiectele din do-
meniu, fiecare cu atributele şi comportamen-
tul specific în scopul organizării muncii din 
domeniile complexe pentru execuţia simulă-
rilor necesare. Acest raţionament specific de-
fineşte totodată şi relaţiile dintre obiecte în 
termeni de ierarhii de clase, compoziţie şi 
cauzalitate. Cea mai cunoscută metodă de 
structurare a cunoaşterii, care guvernează 
toate celelalte metode este tripleta OAV, 
Obiect – Atribut – Valoare (Andone&Ţugui, 
1999). 

Ceea ce trebuie reţinut de către dezvoltătorii 
interesaţi este faptul că raţionamentul bazat 
pe modele cuprinde, reprezintă şi organizea-
ză toate tipurile de cunoaştere, inclusiv cele 
specifice sistemelor bazate pe cazuri sau sis-
temelor bazate pe reguli, dar şi cele specifice 
bazelor de date, bazelor de modele, textul, 
imaginile şi alte medii. De aceea se poate 
vorbi de sisteme expert cu raţionament bazat 
pe modele, bazate pe obiecte, bazate pe cadre 
şi specifice domeniului. Modelele de raţio-
nament din această categorie pot fi încadrate 
în alte două categorii: modele cantitative şi 
modele calitative. Toate necesită o teorie a 
domeniului bine structurată şi bine înţeleasă. 
În simulare, componentele sistemelor de 
acest tip sunt adesea foarte strâns legate ast-
fel că ele au valoare limitată dacă nu dispun 
de un model complet. Cu toate acestea, ele 
sunt utile în organizarea şi structurarea do-
meniilor şi proceselor de lucru complexe. 
Sistemele expert cu raţionament bazat pe 
modele trebuie folosite atunci când: 1) există 
un consens asupra cadrului conceptual şi al 
teoriei domeniului, 2) procesele, metodele şi 
evenimentele întreprinderii trebuie reprezen-
tate şi modelate, 3) este absolută nevoie re-
prezentarea şi organizarea mai bună a unor 
sisteme complexe şi de mare cuprindere, 4) 
este necesară simularea performanţei şi efec-
telor unor viitoare sisteme proiectate, 5) se 
doreşte controlul, monitorizarea şi integrarea 
elementelor de cunoaştere stocate şi perfor-
manţei când sunt necesare operaţii de naviga-
re şi prezentare a sistemelor, 6) mediul şi da-
tele specifice lui sunt relativ dinamice, 7) in-
frastructura tehnologiilor informaţionale fo-
loseşte arhitecturi de tip client-server, 8) se 
impune organizarea rezultatelor obţinute la 
colectarea/ extragerea şi achiziţia cunoaşterii.  
Orientarea dezvoltătorilor şi utilizatorilor de 
asemenea sisteme este mai bună dacă se cu-
nosc abordările specifice identificării aplica-
ţiilor potenţiale ale acestei tehnologii. Le 
vom prezenta în ordine (Andone, Mockler 
ş.a.,2001). 
Identificarea cunoaşterii intensive utilizate în 
cadrul funcţiilor întreprinderii. Se ştie că 
identificarea aplicaţiilor promiţătoare îşi află 
cheia tocmai în localizarea ramurilor indus-
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triale, funcţiilor organizaţionale, activităţilor 
întreprinderii şi componentelor sistemului de 
lucru din organizaţii unde se folosesc infor-
maţii şi cunoaştere intensivă. Sunt considera-
te funcţii organizaţionale în care se foloseşte 
informaţie şi cunoaştere intensive:1) cerceta-
rea şi dezvoltarea, 2) producţia, 3) marketin-
gul şi vânzările, 4) serviciile în slujba cliente-
lei, 5) managementul, 6) compartimentul ju-
ridic şi pentru contracte, 7) resursele umane 
şi/ administraţia, 8) instruirea personalului, 9) 
compartimentul de informatică şi 10) com-
partimentul financiar-contabil. 
Identificarea activităţilor din cadrul funcţii-
lor care utilizează cunoaştere intensivă. La 
cel mai mic nivel în cadrul unei organizaţii, 
activităţile necesare pentru exercitarea funcţi-
ilor pot fi considerate activităţi cu informaţii 
şi activităţi implicând cunoaştere intensivă. 
Sunt considerate activităţi care folosesc cu-
noaştere intensivă următoarele: 
• comunicaţiile şi administrarea; 
• coordonarea, negocierea şi promovarea; 
• planificarea, elaborarea şi execuţia buge-
telor; 
• organizarea, controlul şi evaluarea; 
• crearea, regăsirea, actualizarea şi distri-

buirea informaţiei; 
• luarea deciziei şi rezolvarea problemelor; 
• cercetarea şi proiectarea; 
• instruirea şi învăţarea; 
• diagnosticul şi repararea; 
• calculul, recunoaşterea şi orientarea. 
Identificarea cunoaşterii specifice compo-
nentelor sistemului întreprindere. Examina-
rea componentelor şi elementelor care folo-
sesc cunoaştere intensivă este esenţială pen-
tru descoperirea unor aplicaţii potenţiale. Es-
te vorba despre componentele din figura 1. 
Pot fi identificate aplicaţii pentru sistemele 
expert şi prin urmărirea particularităţilor pro-
ceselor şi problemelor întreprinderii din per-
spectiva funcţiilor informatizabile cu această 
tehnologie: interpretare, predicţie, diagnostic, 
proiectare /configurare, planificare, monitori-
zare, depanare şi reparare, instruire, control, 
clasificare, evaluare, filtrare/selecţie, pro-
gramare, comparare şi atribuire, organizare şi 
optimizare/simulare. Toate acestea mai sunt 
denumite de specialişti sarcini generice sau 
aplicaţii generice (Andone, Mockler, ş.a., 
2001). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fig. 1. Cunoaşterea intensivă din componentele sistemului întreprindere 
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spectivă pentru manageri 
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te. Este vorba de produse în care sistemele 
expert le monitorizează performanţa sau acţi-
unea, inclusiv calculatoarele sau roboţii.  La 
toate, sistemele expert le face diagnosticul şi 
le sugerează repararea, le minimizează con-
sumul de energie sau alte utilităţi. Şi cele mai 
importante produse software conţin, la rândul 
lor, sisteme expert pe post de interfaţă, de fil-
tru pentru diverse mesaje sau pentru optimi-
zarea cererilor utilizatorilor, programatoare 
de sarcini sau acţiuni, calendare electronice, 
negociator de conflicte, etc. 
Aplicaţii pentru client. Cum procesul de ser-
vire a clientelei este cu deosebire unul infor-
maţional, există oportunităţi numeroase de 
folosire a sistemelor expert în acest scop. 
Acest proces implică cele trei faze cunoscute 
mai înainte: pre-vânzarea, tranzacţia propriu-
zisă şi post-vânzarea. În prima fază, clientul 
colectează informaţii despre produse, le 
compară, selectează caracteristici şi ia deci-
zia de cumpărare. În faza a doua, clienţii lan-
sează comanda şi aleg modalitatea de plată, 
garanţia, modul de livrare şi opţiunile de in-
stalare. În fine, în faza de post-vânzare, se 
primesc informaţiile de instruire pentru folo-
sirea produselor, sfaturile necesare, se folo-
sesc produsele şi se solicită reparaţii. Un sis-
tem expert sau un agent software inteligent 
de tip Internet poate fi folosit pentru integra-
rea tuturor acestor faze şi pentru oferirea 
unor servicii cât mai personalizate clientelei. 
Există sisteme expert pe post de vânzători 
electronici, pe post de depanator şi/ reparator 
de produse pentru clienţi, pe post de consul-
tanţi sau pentru cele mai diverse sarcini de 
asistenţă.  
Aplicaţii pentru procese. Toate aspectele in-
terne ale reingineriei întreprinderii sunt orga-
nizate în jurul componentei procese. Des-
compunerea structurilor proceselor este utilă 
pentru structurarea şi organizarea componen-
telor sistemului întreprindere. Raţionamentul 
bazat pe modele şi în principal tehnologia 
orientată obiect pot fi utilizate la reprezenta-
rea fluxurilor de lucru ale proceselor, simula-
rea performanţei proiectelor viitoare şi expe-
rimentarea în condiţiile unor variante de pro-
iecte. Pe măsură ce relaţiile cauzale dintre 
componentele sistemului întreprindere sunt 

tot mai bine înţelese vor putea fi construite 
modele şi mai bune de previzionare şi plani-
ficare a performanţei organizaţionale. După 
atribuirea sarcinii unui angajat sau grup de 
lucru se va putea trece la structurarea şi con-
trolul muncii folosind produse informatice de 
management a fluxului de lucru cu raţiona-
ment bazat pe modele integrat, pentru ghida-
rea salariaţilor prin procedurile specifice ce-
lor mai bune practici. Modulul specific sis-
temului informaţional pentru management 
(MIS) va colecta datele despre toate lucrările 
lansate şi finalizate. 
Aplicaţii în management. Multe activităţi de 
management pot fi informatizate având ca 
rezultat o performanţă mult mai înaltă decât a 
oricărui manager uman sau echipe manageri-
ale. Sarcinile manageriale cu cel mai înalt 
potenţial în cazul informatizării lor cu siste-
me expert sunt: modelarea dinamică şi simu-
larea fluxurilor de lucru pentru îmbunătăţi-
rea proceselor; automatizarea managemen-
tului muncii în scopul distribuirii, programă-
rii şi atribuirii sarcinilor; automatizarea 
managementului sarcinilor care necesită fo-
losirea mai multor specialişti;  automatiza-
rea asigurării calităţii; analiza şi previziona-
rea tendinţelor în măsurarea datelor din 
procese.  
Pentru modelarea dinamică şi simularea flu-
xurilor de lucru, toate conceptele, practicile 
şi procesele pot fi documentate şi pregătite 
on-line sub forma textelor, diagramelor de 
proces, elementelor de sprijin a fluxurilor de 
lucru şi modelelor de simulare a proceselor; 
toate datele măsurătorilor, standardele de 
performanţă şi criteriile de recompensare a 
salariaţilor vor fi organizate de asemenea on-
line, iar Sistemul Informaţional pentru Ma-
nagementul întreprinderii va fi integrat cu 
modelele de procese corespunzătoare; în felul 
acesta toţi salariaţii vor avea acces, vor putea 
proiecta şi testa noile modele de procese prin 
simulare, modificând numai variabilele de in-
trare. 
La automatizarea managementului muncii 
pot fi utilizate sisteme expert orientate obiect, 
bazate pe modele, în scopul structurării, or-
ganizării şi ordonării lucrului, dar şi algoritmi 
specializaţi selectaţi cu sisteme expert bazate 
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pe cazuri.  
În cazul automatizării managementului sar-
cinilor vor putea fi structurate cazurile speci-
fice cu ajutorul raţionamentului bazat pe mo-
dele, în care variabile de intrare pot fi: volu-
mul activităţii, tipul, locul şi timpul de lucru 
necesar; numărul, calificările, performanţa 
anterioară şi disponibilitatea personalului; 
termenele de finalizare şi acurateţea activită-
ţilor.  Raţionamentul bazat pe cazuri poate fi 
utilizat pentru optimizarea atribuirii sarcini-
lor şi dezvoltarea forţei de muncă.  
În ceea ce priveşte automatizarea asigurării 
calităţii, orice muncă realizată cu mijloace 
electronice poate fi comparată cu standardul 
de calitate. În acest scop, raţionamentul bazat 
pe cazuri încorporat în sisteme expert poate fi 
utilizat la comparaţii de această natură, în 
sensul că baza de cazuri poate fi consultată, 
iar dacă anumite activităţi nu sunt realizate la 
calitatea prevăzută în standarde ele se vor 
transmite managerilor sau celor mai potriviţi 
salariaţi pentru eventuale corecţii. Orice noi 
cazuri vor fi analizate şi revizuite în privinţa 
acurateţei lor sau metodelor de soluţionare, 
iar un modul de tip sistem expert specializat 
în evaluare va genera cazuri de test sau le va 
selecta dacă există în baza de cazuri, ca răs-
puns la erorile întâlnite în unele tipuri de ca-
zuri sau când din analiza măsurării perfor-
manţei rezultă o problemă. 
Analiza şi previzionarea tendinţelor în măsu-
rarea datelor încheie capitolul aplicaţiilor sis-
temelor expert pentru componenta manage-
ment. Sistemele informaţionale pentru mana-
gement standardizate raportează despre 
schimbările intervenite în perioada curentă la 
toate nivelurile. Astfel, rapoartele de excepţie 
pot fi selectate oricând, iar utilizatorii lor vor 
avea toate detaliile necesare pentru vizualiza-
rea realizării propriilor opţiuni. Există o serie 
de tehnici utile pentru analiza rapoartelor 
produse de asemenea de sisteme; de exem-
plu, raţionamentul bazat pe cazuri este util 
pentru detectarea modificărilor semnificative 
în măsurarea datelor istorice, iar raţionamen-
tul bazat pe modele este util pentru previzio-
narea tendinţei şi problemelor bazate pe rela-
ţii cauzale dintre asemenea măsurători.  Si-
mularea proceselor cu modele de acest tip fo-

loseşte şi pentru prevederea consecinţelor ex-
cepţiilor. Produse informatice pentru analiza 
tendinţei seriilor de timp  pot fi utilizate la 
prevederea performanţei în viitor. 
Aplicaţii referitoare la forţa de muncă. În 
această direcţie, multe sarcini operaţionale, 
de rutină, pot fi parţial sau total automatizate 
cu soluţii inteligente. Cele mai importante 
sunt cele care se referă la sistemele expert 
pentru automatizarea muncilor de rutină (in-
troducerea datelor şi controlul consistenţei 
lor, completarea unor documente, aprobări 
simple de tot felul, controlul documentelor 
etc.), sistemele expert pentru automatizarea 
deciziei, sisteme expert pentru asigurarea pu-
blicităţii şi atribuirii locurilor de muncă, sis-
teme pentru evaluarea forţei de muncă, a 
competenţelor, automatizarea sarcinilor ad-
ministrative, asistarea sau consilierea  perso-
nalului. 
Aplicaţii pentru lucrul inteligent cu experti-
za. Abordările cu acest specific se concen-
trează asupra unor concepte foarte practice şi 
de mare actualitate: depozitul de cunoştinţe1 
şi sistemele integrate de sprijinire a perfor-
manţei2.  
Depozitele de cunoştinţe sunt adevăratele 
memorii  ale întreprinderii organizate pe 
principiile bazelor de cunoştinţe. Orice astfel 
de depozit  conţine expertiza, cunoaşterea de-
spre un domeniu particular al expertizei. În 
munca de creare a unui asemenea depozit se 
procedează la colectarea sistematică a cu-
noaşterii şi integrarea sa cu sursele informa-
ţionale. În acest scop se utilizează cele mai 
variate metode de achiziţie a cunoaşterii, un 
domeniu consacrat prin tehnologia sistemelor 
expert. În conjuncţie cu reprezentarea cu-
noaşterii, conceptele specifice achiziţiei cu-
noaşterii sunt utile pentru colectarea, organi-
zarea şi integrarea cunoaşterii despre un do-
meniu particular.  
Un depozit de cunoştinţe constă dintr-o 
multitudine de tipuri de cunoaştere şi infor-
maţii, după cum urmează:1) directorul surse-
lor cunoaşterii şi setului de deprinderi speci-
fice, 2) planuri şi programe specifice dome-
niului, 3) proceduri, 4) principii şi ghiduri de 
                                                 
1 knowledge repository în engleză, în original. 
2 Integrated Performance Support Systems 
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activitate, 5) standarde şi politici, 6) modele 
cauzale (raţionamente bazate pe modele), 7) 
diagrame de procese şi fluxuri de lucru, 8) in-
formaţii/ date stocate, 9) reguli de decizie 
(raţionamente bazate pe reguli), 10) cazuri  
de lucru (raţionament bazat pe cazuri), 11) 
proiecte ale componentelor sistemului între-
prindere, 12) profiluri ale finanţatorilor şi cli-
enţilor-necesităţi, valori, aşteptări, percepţii, 
13) produse şi servicii-caracteristici, funcţio-
nalitate, fixarea preţului, vânzări, reparaţii, 
14) profilul forţei de muncă-cunoştinţe, expe-
rienţă, preferinţe, interese, 15) cele mai bune 
practici în domeniu, 16) evaluările situaţiei 
curente şi instruirii. 
Sistemele integrate de sprijinire a perfor-
manţei (SISP) folosesc tehnologiile inteligen-
ţei artificiale în scopul abordării tuturor nece-
sităţilor forţei de muncă din sistemul între-
prindere. Ele sunt capabile să asigure urmă-
toarele categorii de servicii (Winslow & 
Bramer, 1994):1) de infrastructură - organi-
zarea şi structurarea mediului de lucru cu aju-
torul raţionamentului bazat pe modele şi de-
pozite de cunoştinţe, 2) de controlor - moni-
torizarea, coordonarea şi controlul serviciilor 
de tip SISP, 3) de navigare - interacţiuni om-
calculator cu ajutorul raţionamentelor bazate 
pe modele; 4) de prezentare - utilizatorii îşi 
pot croi şi gestiona date şi alte aspecte speci-
fice serviciilor prin raţionamentul bazat pe 
modele; 5) de achiziţie - colectarea cunoaşte-
rii, cazurilor, opiniilor, învăţămintelor şi/ da-
telor provenite de la senzori sau din cele mai 
variate medii şi conversia lor în forme inter-
ne, eventual inteligente; 6) de consultanţă - 
obţinerea unor sfaturi, reamintirea unor ope-
raţii sau procese, asistenţă variată folosind 
sisteme bazate pe reguli şi/ bazate pe cazuri; 
7) de instrucţie - ajutor, sprijin la îndeplinirea 
sarcinilor de serviciu, instruire şi tutoring, cu 
tot felul de sisteme existente, bazate pe re-
guli, pe modele sau pe cazuri; 8) de evaluare 
- estimări şi certificări bazate pe măsurarea 
performanţei, intervievare automată şi teste 
administrate cu sisteme bazate pe cazuri sau 
reguli; 9) obţinerea referinţelor - sursele for-
ţei de muncă, cunoaşterii organizaţionale şi 
expertizei, ca şi sursele aflate în reţelele In-
tranet, Internet sau alte baze de date şi infor-

maţii, fie cu motoare de căutare, fie cu siste-
me de raţionament bazat pe cazuri. În plus fa-
ţă de sistemele expert, alte aplicaţii ale inteli-
genţei artificiale implicate în SISP sunt: 
tutorialul inteligent, descoperirea cunoaşterii 
şi învăţarea, regăsirea inteligentă a informaţi-
ei, procesarea inteligentă a formelor şi incer-
titudinii, recunoaşterea vorbirii, recunoaşte-
rea optică, procesarea limbajului natural şi 
generarea textelor. 
În domeniul reingineriei întreprinderii, per-
spectiva sistemelor expert este una deosebit 
de promiţătoare. Iată numai câteva direcţii pe 
care se poate acţiona astfel ca organizaţiile 
vizate să devină liderii pieţelor, să servească 
în mod impecabil clientela, să aibă perfor-
manţe operaţionale şi profituri superioare: 
• realizarea unei infrastructuri adecvate 
pentru sistemul informaţional şi utilizarea 
tehnologiilor informaţionale moderne de că-
tre toţi angajaţii; 
• crearea depozitelor de date, obiecte şi cu-
noştinţe la nivelul întregii întreprinderi; 
• informatizarea operaţiilor, managementu-
lui şi activităţilor de sprijin; 
• dezvoltarea unui sistem integrat de spriji-
nire a performanţei şi realizarea aplicaţiilor 
necesare pentru descoperirea cunoaşterii şi 
datamining. 
Condiţia obligatorie constă în aceea că plat-
forma bine gândită de reţea pentru tehnolo-
giile informaţionale va trebui să satisfacă şi 
cerinţele impuse de aplicaţiile sistemelor ex-
pert, aşa încât fiecare angajat să fie echipat 
cu staţie de lucru care-i facilitează toate ope-
raţiile de calcul, informare şi comunicare. Fi-
ecare salariat să poată comunica cu viteză 
electronică cu oricare alt salariat, atât indivi-
dual cât şi în manieră colaborativă,  în cadrul 
grupului de care aparţine, folosind în acest 
scop cele mai puternice instrumente de navi-
gare şi explorare a informaţiei  care utilizează 
căutarea flexibilă, după criterii hipermedia şi 
interogare dinamică. La nivelul salariatului 
se vor putea folosi produse informatice stan-
dardizate de automatizare a muncii de birou, 
inclusiv procesoare de texte, calculul tabelar, 
SGBD-uri relaţionale, browsere Web, E-
mail, Fax-mail, Voice-mail, programatoare 
de  şedinţe şi calendare electronice; toate 
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acestea fiind integrate în sistemul informaţi-
onal pentru clienţii întreprinderii. 
Depozitele de cunoştinţe sunt construite cu 
un scop special, funcţional pentru utilizare 
atât din interiorul întreprinderii cât şi din ex-
terior. Existenţa mediilor şi instrumentelor de 
dezvoltare a sistemelor expert face posibilă 
translatarea din cele mai diverse medii în tex-
te şi percepţia mai bună a ceea ce înseamnă 
aceste texte prin folosirea recunoaşterii opti-
ce inteligente a caracterelor, recunoaşterea 
vocii, translatarea imaginilor în texte şi vice-
versa folosind procesarea limbajului natural 
(Andone, 2001). Toate acestea permit folosi-
rea machetelor inteligente de introducere a 
datelor şi procesarea/păstrarea datelor, texte-
lor, graficelor, imaginilor, informaţiei video 
şi audio, obiectelor şi cazurilor cu instrumen-
te multimedia, renunţându-se la modelele de 
date relaţionale.  
Informatizarea operaţiilor, managementului 
şi activităţilor de sprijin trebuie completată 
cu dezvoltarea aplicaţiilor de asistare de tip 
sisteme expert pentru sarcini decizionale de 
rutină sau pentru orice alte activităţi. De 
exemplu, pentru activităţi de marketing şi 
vânzări, sistemele expert ajută la stabilirea 
mai bună a relaţiilor şi parteneriatelor cu cli-
entela, potrivirea mai bună a produselor cu 
necesităţile clienţilor, determinând creşterea 
profitului marginal prin îmbunătăţirea stabili-
rii preţurilor. În afara întreprinderii, clienţii 
au acces direct la instrumente inteligente pu-
ternice de tip sistem expert pentru ai asista în 
înţelegerea şi cumpărarea produselor, a pro-
cedurilor de întreţinere şi reparare. Nu mai 
vorbim de produsele care au încorporate sis-
teme expert în scopul îmbunătăţirii perfor-
manţelor şi întreţinerii lor. 
Dezvoltarea sistemelor integrate de sprijinire 
a performanţei şi descoperirea cunoaşterii au 
devenit activităţi curente în întreprinderile 
occidentale. S-au format aşa numitele centre 
de expertiză, însărcinate cu achiziţia, învăţa-
rea, organizarea şi distribuirea cunoaşterii re-
feritoare la competenţele cheie, dar şi pentru 
alte domenii de specialitate importante pentru 
sistemul întreprindere. Asemenea centre sunt 
folosite şi la educarea şi certificarea tuturor 
muncitorilor/ salariaţilor în funcţie de specia-

litate, oferind cadre calificate şi servicii de 
consultanţă atât în mod on-line cât şi perso-
nal clienţilor, stabilindu-le şi forţându-i la 
respectarea standardelor pentru domeniile 
lor. Centrele de expertiză creează, întreţin, 
actualizează şi extind depozitele de cunoştin-
ţe şi sistemele integrate de sprijinire a per-
formanţei prin cercetarea internă şi externă 
permanentă, urmărind reacţiile salariaţilor 
şi/sau organizaţionale. În afara sistemelor 
expert şi alte aplicaţii ale inteligenţei artifici-
ale sunt eficiente în soluţionarea inteligentă a 
problemelor întreprinderii. De exemplu, teh-
nicile de învăţare automată sunt utilizate la 
optimizarea dinamică a alocării resurselor şi 
programarea muncii, detecţia tendinţelor da-
telor, realizarea asistenţilor inteligenţi, iar 
combinate cu  procesarea limbajului natural 
şi generarea textelor sunt utilizate la căutarea, 
selecţia şi sinteza unor lecturi interesante de-
spre anumite subiecte preferate de utilizatori 
obţinându-se îmbunătăţirea radicală a per-
formanţei. Cele mai importante câştiguri în 
performanţă pot fi obţinute numai prin reali-
zarea sistemelor integrate de sprijinire a per-
formanţei, singurele care oferă salariaţilor 
servicii coordonate privind informaţiile nece-
sare derulării sarcinilor specifice locului de 
muncă,  sfaturi, instruire, ajutor în desfăşura-
rea muncii, referinţe diverse,  astfel încât re-
sursele personale şi administrative să concor-
de cu necesităţile individuale şi organizaţio-
nale. Asemenea servicii trebuie să includă in-
formatizarea complexă a şi/  sprijinirea efec-
tuării şi structurării sarcinilor, instruirea, so-
luţionarea problemelor, luarea deciziei şi 
analiza informaţiei cu ajutorul tehnicilor de 
descoperire a cunoaşterii şi data mining. 
 
Concluzii 
Convergenţa tehnologiei sistemelor expert cu 
reingineria în scopul reproiectării întreprin-
derii oferă o putere deosebită de fortificare a 
avantajelor în competiţie. Trebuie să atragem 
atenţia că în întreprinderile moderne nu mai 
este suficientă identificarea şi dezvoltarea 
unor aplicaţii inteligente de tip sisteme expert 
independente, numai pentru reingineria pro-
ceselor, întrucât crearea întreprinderii inteli-
gente reprezintă următoarea mare provocare 
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pentru aplicaţiile sistemelor expert în organi-
zaţii. Dacă, aşa cum au remarcat numeroşi 
specialişti în managementul strategic 
(Mockler, 2001)  cunoaşterea este singura 
sursă pentru realizarea avantajului competi-
tiv, atunci întreprinderea inteligentă va de-
veni principala armă competitivă a viitorului, 
iar dacă acest lucru se va dovedi adevărat 
cognoticienii şi produsele muncii lor - siste-
mele expert – chiar că vor avea un viitor ex-
cepţional. 
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