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eingineria intreprinderii: concept,

modelare si necesitatea sistemelor ex-
pert
Este deja binecunoscuta puterea de modelare
a trei domenii - reingineria proceselor intre-
prinderii, proiectarea si sistemele expert - in
ceea ce priveste reusita deplina in materie de
creare a organizatiilor inovative.
Prin reinginerie, o intreprindere in intregime
sau o mare parte din ea este radical reproiec-
tatd. Multe dintre imbunatatirile performantei
organizationale se obtin cu ajutorul tehnolo-
giilor informationale, cel mai adesea cu sis-
temele expert. Invers, prin imbunatatirea do-
tarii cu metode si tehnici de reinginerie si de
proiectare, dezvoltatorii de sisteme expert si
alte tehnologii informationale pot solutiona
cele mai delicate probleme 1n realizarea spe-
cificatiilor de proiectare stabile, inteligibile,
capabile sa satisfacd clientii potentiali. Prin
concentrarea pe necesitatile organizationale
si ale clientilor pot fi dezvoltate sisteme ex-
pert complexe, de mare valoare strategica,
unele dintre ele adevarate creatoare de avan-
taje competitive.
Din nefericire, la noi, avantajele sistemelor
expert sunt inca trecute cu vederea de catre
oamenii de afaceri i comunitatea consultan-
tilor in management, datorita: 1) lipsei prega-
tirii lor in aceastd tehnologie, 2) teama de
tehnologia noua, moderna, 3) neincrederea in
beneficiile sistemelor expert, 4) lipsa abilita-
tii de identificare a unor aplicatii adecvate cat
de cat promititoare pentru sistemele expert,

.....

constrangerilor specifice afacerilor, tehnolo-
giei informationale si sistemelor expert, 6)
lipsa priceperii in proiectarea intreprinderii si
sistemelor specifice folosirii tehnologiilor in-
formationale moderne.

Ca urmare, folosirea efectivi a sistemelor
expert la imbunatatirea performantei organi-
zatiei, cresterea atractivitatii pentru clientela
si sustinerea avantajului competitiv este me-
reu Inlocuitd cu alte solutii. Reingineria in-
treprinderii este o disciplind relativ noua in
comparatie cu sistemele expert. Ea este cris-
talizata in cercetarile desfasurate de Michael
Hammer in 1990, pe cand sistemele expert au
deja o istorie de peste 30 ani. Reingineria isi
datoreaza progresul miscdrii pentru o noud
calitate si calitatea totald, dar are radacini
adanci si in proiectarea sistemelor, inovarea
proceselor si practicile avansate ale firmelor
de consultantd in management. Prin reingi-
nerie se intelege regandirea fundamentald si
reproiectarea radicald a proceselor in scopul
obtinerii unor imbunadtdtiri substantiale ale
performantei intreprinderii (Hammer,1993).
Exista si definitii alternative (Beckman,
1997) de genul: reingineria inseamnd regan-
direa fundamentald si reproiectarea intregii
intreprinderi in scopul obtinerii unor imbu-
natatiri radicale a valorii clientelei §i per-
formantei organizationale, unde:

a) regandirea fundamentald incepe cu exami-
narea misiunii, strategiei si cercetarea mediu-
lui de afaceri astfel incat sa se poatd schimba
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premisele si politicile, deoarece nu mai poate
fi acceptata situatia existenta;

b) reproiectarea radicald incepe cu cele mai
bune practici in domeniu si aplicarea tehno-
logiilor informationale inovative, fard sd se
accepte Tmbunatétiri succesive si treptate;

c) reproiectarea Intregii organizatii se refera
la produse, servicii, management, tehnologii
informationale si motivatie, fara sa fie reluate
procesele existente;

d) imbunatatirile substantiale se materiali-
zeaza In castiguri suplimentare de cel putin
50% 1in functionalitate, costuri, calitate si
timpii deruldrii afacerilor, fara sa se accepte
cresterea performantei Tn procente mai mici
de 10-20%.

Orientarea principala a reingineriei trebuie sa
fie In primul rand externd, orientatd pe valoa-
rea clientilor exprimata in produse si servicii
si 1n al doilea rand internd, focalizata pe per-
formantele intreprinderii i organizatd in ju-
rul proceselor ei specifice.

Sistemele expert: tipologie si importanta
pentru reingineria intreprinderii

Sistemele expert sunt solutii software inteli-
gente create pentru folosirea cunoasterii
dintr-un domeniu la solutionarea unor pro-
bleme in situatii decizionale specifice. In
demersul nostru ne intereseazd indeosebi
aplicarea sistemelor expert in situatiile in ca-
re expertiza si cunoasterea devin importante
pentru procesul de reinginerie a intreprinderii
Expertiza, in acest context, reprezintd cu-
noasterea operationald acumulatd prin expe-
rienta, detinutd de experti, care poate fi folo-
sitd rapid si la un inalt nivel de performanta
pentru solutionarea problemelor din dome-
niu. Ea implica abilitatea expertului de a re-
zolva cazuri unice si neobignuite, pe baza de
rationamente, plecand de la principii funda-
mentale sau de la un model, ori de la experi-
enta sa structuratd in cazuri sau reguli, inclu-
siv In conditii de incertitudine.

In scopul identificarii unor aplicatii potentia-
le este foarte utila distinctia dintre tipurile de
sisteme expert. Existd citeva criterii care ser-
vesc la alegerea tipurilor de astfel de sisteme:
1) situatia concreta, 2) gradul de structurare a
cunoasterii din domeniu, 3) schema sau me-

toda de reprezentare a cunoasterii, 4) caracte-
risticile utilizatorului.

Conform acestor criterii exista sisteme expert
bazate pe cazuri, sisteme expert bazate pe re-
guli si sisteme expert bazate pe modele.
Acestea intereseaza in mod deosebit in pro-
cesul de reinginerie a intreprinderii.
Sistemele expert bazate pe cazuri folosesc
rationamentul cu acelasi nume, adica experti-
za organizatd sub forma cazurilor de lucru.
Ele opereaza prin compararea unui caz curent
cu cele deja existente In baza de cazuri 1n
scopul identificarii aceluia care este mai
adecvat situatiei curente, eventual unul simi-
lar, numit caz relevant. Un caz este definit
prin atributele sau valorile problemei concre-
te de solutionat si prin solutia problemei res-
pective. Rationamentul bazat pe cazuri nu so-
licita prea multa cunoastere din teoria dome-
niului, ci doar un exemplu reprezentativ pen-
tru cazurile cu care se lucreaza. Functii im-
portante ale bazelor de date inteligente reali-
zate cu sisteme expert cum sunt descoperirea
cunoasterii i datamining sunt capabile sa
generalizeze, s induca si sa transforme ca-
zuri sau fragmente din ele in reguli de pro-
ductie foarte utile. Rationamentul bazat pe
cazuri este recomandat in aplicatii atunci
cand: 1) solutiile alternative pot fi enumerate
explicit, 2) existd numeroase exemple de ca-
zuri care acoperd cunoasterea din domeniu,
3) nu existd vreo teorie sau vreun model al
domeniului, 4) expertii reprezintd domeniul
in termenii cazurilor, 5) nu existd experti dis-
ponibili sau expertizd in domeniu, 6) exista
informatii conflictuale, incerte si lipsa, 7) cu-
noasterea este volatila si dinamica, 8) cu-
noagterea din domeniu §i expertiza sunt deja
captate prin cazuri, 9) experienta si perfor-
manta fortei de munca sunt reduse, 10) este
nevoie de o modalitate rapida de a achizitio-
na cunoasterea din domeniu, 11) se doreste
ilustrarea rapida a unui rezultat sau a unei
explicatii cu un exemplu relevant, 12) se do-
reste evaluarea concordantei §i masurarea
unei situatii, 13) se vrea testarea unei teorii
sau a unei solutii cu ajutorul cazurilor.
Sistemele expert bazate pe reguli utilizeaza
un rationament specific asupra bazelor de
cunostinte alcdtuite din piese de cunoastere
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de forma IF-THEN-ELSE. Motoarele de in-
ferente ale acestor sisteme sunt orientate pe
scop si functioneaza dupa strategia de control
inapoi ori sunt orientate pe fapte si functio-
neazd dupd strategia de control inainte, in
functie de tipul aplicatiei sau sarcina generi-
cd. Regulile reprezintd cel mai adesea euris-
tici pentru solutionarea problemelor, reguli
obtinute din experientd. Atat sistemele baza-
te pe reguli cat si cele bazate pe cazuri pot fi
dezvoltate dupa metodologia incrementativa,
a prototipizarii, foarte eficienta pentru obti-
nerea de rezultate inca Tnainte de a se ajunge
la sistemul final. Regulile de productie sunt
foarte eficiente si in lucrul cu sistemele ex-
pert bazate pe cadre sau obiecte structurate
care pot folosi tehnici de descoperirea cu-
noasterii si datamining, proprii sistemelor de
baze de date inteligente. Rationamentul bazat
pe reguli se recomanda atunci cand:1) exper-
tii umani gandesc in termeni de reguli sau eu-
ristici, 2) problemele implica luarea deciziei,
solutionarea problemelor, euristici sau jude-
cati, 3) domeniul este complex si exista ex-
pertiza substantiald, 4) cunoasterea este stabi-
13 si bine-structuratd sau semi-structurata, 5)
expertiza se afld in reprezentare simbolica, 6)
expertii umani sunt de acord §i sunt disponi-
bili pentru achizitia cunoasterii, 7) perfor-
manta muncii $i produsului/ serviciului este
slaba, 8) castigurile salariatilor sunt mari, iar
instruirea lor este scumpa, 9) trebuie Tmpie-
dicata pierderea expertilor in domeniu.
Sistemele expert bazate pe modele ofera un
cadru de lucru conceptual, de reprezentare si
de rationament specific atat structurilor de
cunoastere cat si strategiilor inferentiale. Ra-
tionamentul bazat pe modele defineste si
structureaza conceptele si/ obiectele din do-
meniu, fiecare cu atributele §i comportamen-
tul specific in scopul organizarii muncii din
domeniile complexe pentru executia simula-
rilor necesare. Acest rationament specific de-
fineste totodatd si relatiile dintre obiecte in
termeni de ierarhii de clase, compozitie si
cauzalitate. Cea mai cunoscutd metoda de
structurare a cunoasterii, care guverneaza
toate celelalte metode este tripleta OAV,
Obiect — Atribut — Valoare (Andone&Tugui,
1999).

Ceea ce trebuie retinut de catre dezvoltatorii
interesati este faptul ca rationamentul bazat
pe modele cuprinde, reprezinta si organizea-
74 toate tipurile de cunoastere, inclusiv cele
specifice sistemelor bazate pe cazuri sau sis-
temelor bazate pe reguli, dar si cele specifice
bazelor de date, bazelor de modele, textul,
imaginile si alte medii. De aceea se poate
vorbi de sisteme expert cu rationament bazat
pe modele, bazate pe obiecte, bazate pe cadre
si specifice domeniului. Modelele de ratio-
nament din aceastd categorie pot fi incadrate
in alte doua categorii: modele cantitative si
modele calitative. Toate necesitd o teorie a
domeniului bine structurata si bine inteleasa.
In simulare, componentele sistemelor de
acest tip sunt adesea foarte strans legate ast-
fel ca ele au valoare limitatd daca nu dispun
de un model complet. Cu toate acestea, ele
sunt utile Tn organizarea si structurarea do-
meniilor §i proceselor de lucru complexe.
Sistemele expert cu rationament bazat pe
modele trebuie folosite atunci cand: 1) exista
un consens asupra cadrului conceptual si al
teoriei domeniului, 2) procesele, metodele si
evenimentele intreprinderii trebuie reprezen-
tate si modelate, 3) este absolutd nevoie re-
prezentarea §i organizarea mai bund a unor
sisteme complexe si de mare cuprindere, 4)
este necesara simularea performantei si efec-
telor unor viitoare sisteme proiectate, 5) se
doreste controlul, monitorizarea §i integrarea
elementelor de cunoastere stocate si perfor-
mantei cand sunt necesare operatii de naviga-
re si prezentare a sistemelor, 6) mediul si da-
tele specifice lui sunt relativ dinamice, 7) in-
frastructura tehnologiilor informationale fo-
loseste arhitecturi de tip client-server, 8) se
impune organizarea rezultatelor obtinute la
colectarea/ extragerea si achizitia cunoasterii.
Orientarea dezvoltatorilor si utilizatorilor de
asemenea sisteme este mai buna daca se cu-
nosc abordarile specifice identificarii aplica-
tillor potentiale ale acestei tehnologii. Le
vom prezenta in ordine (Andone, Mockler
s.a.,2001).

Identificarea cunoasterii intensive utilizate in
cadrul functiilor intreprinderii. Se stie ca
identificarea aplicatiilor promititoare isi afla
cheia tocmai 1n localizarea ramurilor indus-
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triale, functiilor organizationale, activitdtilor
intreprinderii $i componentelor sistemului de
lucru din organizatii unde se folosesc infor-
matii §i cunoastere intensiva. Sunt considera-
te functii organizationale in care se foloseste
informatie si cunoastere intensive:1) cerceta-
rea si dezvoltarea, 2) productia, 3) marketin-
gul si vanzdrile, 4) serviciile in slujba cliente-
lei, 5) managementul, 6) compartimentul ju-
ridic si pentru contracte, 7) resursele umane
si/ administratia, 8) instruirea personalului, 9)
compartimentul de informatica si 10) com-
partimentul financiar-contabil.

Identificarea activitatilor din cadrul functii-
lor care utilizeaza cunoastere intensiva. La
cel mai mic nivel in cadrul unei organizatii,
activitatile necesare pentru exercitarea functi-
ilor pot fi considerate activitati cu informatii
si activitati implicand cunoastere intensiva.
Sunt considerate activitati care folosesc cu-
noastere intensiva urmatoarele:

e comunicatiile §i administrarea;

e coordonarea, negocierea §i promovarea;

e planificarea, elaborarea si executia buge-
telor;

e organizarea, controlul si evaluarea;

e crearea, regasirea, actualizarea si distri-

buirea informatiei;

luarea deciziei si rezolvarea problemelor;
cercetarea §i proiectarea;

instruirea §i invatarea;

diagnosticul si repararea;

calculul, recunoasterea si orientarea.
Identificarea cunoasterii specifice compo-
nentelor sistemului intreprindere. Examina-
rea componentelor si elementelor care folo-
sesc cunoastere intensiva este esentiald pen-
tru descoperirea unor aplicatii potentiale. Es-
te vorba despre componentele din figura 1.
Pot fi identificate aplicatii pentru sistemele
expert §i prin urmarirea particularitatilor pro-
ceselor si problemelor intreprinderii din per-
spectiva functiilor informatizabile cu aceasta
tehnologie: interpretare, predictie, diagnostic,
proiectare /configurare, planificare, monitori-
zare, depanare si reparare, instruire, control,
clasificare, evaluare, filtrare/selectie, pro-
gramare, comparare §i atribuire, organizare si
optimizare/simulare. Toate acestea mai sunt
denumite de specialisti sarcini generice sau
aplicatii generice (Andone, Mockler, s.a.,
2001).

Client:

° piata, inteligenta competitivé si analiza
© necesitafile clientului i profilul

© marketingul produselor hibride
Produs:

°informatii despre functionalitate

Forta de munci:
© asistarea deciziei

 atribuirca locului de muncé: concordanta cu deprinderile, performanta,
disponibilitatea, preferite

rezolvarii

° corespomdenta dintre necesitatile clientului si produsele di
© asistarea clientilor in privinta optimizarii functionalitatii, calitatii si costului
© configuratie, adaptare i fixarea prefului

° monitorizarea performantei

© ajutor pentru utilizare, diagnostic si reparare
© optimi: vénzari, iilor si logisticii

Proces:
© asigurarea calitafii informatiilor despre produse
© analiza i previziunea sistemelor de mésurare
© modelarea i simularea proceselor
© managementul fluxului de lucru, controlul §i monitorizarea
Management:
° cercetarea mediului cu agenti inteligenti
° optimizarea fluxului de lucru
° cele mai bune practici utilizate
Infrastructura:
° logicd a ii financiare si i
logici a ii despre i TI
© managementul stocurilor:minimizare si lipsuri
© managementul logisticii: optimizare flux materiale in functie de timp si cost

ilor fizice

© estimari automate

© personal de asistentd

° integrarea sistemului de sprijinire a performantei: ajutor, instruire, testare, etc.
Expertiza:

© reprezentarea si structurarea cunoasterii

°stocarea cunoagterii

° colectarea/ achiyitia cunoasterii

° descoperirea cunoasterii si data mining

° sistemele inteligente de tutoring, instruire

° sistemele expert de comnsultanta

® selectia metodelor de gandire creativi

Fig. 1. Cunoasterea intensiva din componentele sistemului intreprindere

Aplicatiile sistemelor expert, o noua per-
spectiva pentru manageri

Existd abordari deosebit de pertinente in pri-
vinta aplicatiilor sistemelor expert in organi-
zatii §1 anume cele care se referd la compo-
nentele intreprinderii. Ele ne releva o alta
perspectiva asupra urmatoarelor categorii de
aplicatii: 1) de incorporare a inteligentei in
produse, 2) pentru client, 3) pentru procese,

4) pentru management, 5) pentru forta de
muncd, 6) pentru lucrul inteligent cu experti-
za. Consideram originala aceastd abordare
pentru interesul studiului nostru si o prezen-
tam In continuare. Ea este interesantd si pen-
tru tipologia sistemelor expert.

Aplicatii de incorporare a inteligentei in

produse. In prezent, multe tipuri de produse
industriale pot avea sisteme expert incorpora-
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te. Este vorba de produse in care sistemele
expert le monitorizeaza performanta sau acti-
unea, inclusiv calculatoarele sau robotii. La
toate, sistemele expert le face diagnosticul si
le sugereaza repararea, le minimizeaza con-
sumul de energie sau alte utilitati. Si cele mai
importante produse software contin, la randul
lor, sisteme expert pe post de interfata, de fil-
tru pentru diverse mesaje sau pentru optimi-
zarea cererilor utilizatorilor, programatoare
de sarcini sau actiuni, calendare electronice,
negociator de conflicte, etc.

Aplicatii pentru client. Cum procesul de ser-
vire a clientelei este cu deosebire unul infor-
mational, existd oportunitdti numeroase de
folosire a sistemelor expert in acest scop.
Acest proces implica cele trei faze cunoscute
mai inainte: pre-vanzarea, tranzactia propriu-
zisd §i post-vanzarea. In prima fazi, clientul
colecteaza informatii despre produse, le
compara, selecteaza caracteristici si ia deci-
zia de cumpdrare. In faza a doua, clientii lan-
seazd comanda si aleg modalitatea de plata,
garantia, modul de livrare si optiunile de in-
stalare. In fine, in faza de post-vanzare, se
primesc informatiile de instruire pentru folo-
sirea produselor, sfaturile necesare, se folo-
sesc produsele si se solicita reparatii. Un sis-
tem expert sau un agent software inteligent
de tip Internet poate fi folosit pentru integra-
rea tuturor acestor faze si pentru oferirea
unor servicii cat mai personalizate clientelei.
Existd sisteme expert pe post de vanzatori
electronici, pe post de depanator i/ reparator
de produse pentru clienti, pe post de consul-
tanti sau pentru cele mai diverse sarcini de
asistenta.

Aplicatii pentru procese. Toate aspectele in-
terne ale reingineriei intreprinderii sunt orga-
nizate in jurul componentei procese. Des-
compunerea structurilor proceselor este utila
pentru structurarea §i organizarea componen-
telor sistemului Intreprindere. Rationamentul
bazat pe modele si in principal tehnologia
orientatd obiect pot fi utilizate la reprezenta-
rea fluxurilor de lucru ale proceselor, simula-
rea performantei proiectelor viitoare si expe-
rimentarea in conditiile unor variante de pro-
iecte. Pe masurd ce relatiile cauzale dintre
componentele sistemului intreprindere sunt

tot mai bine Intelese vor putea fi construite
modele si mai bune de previzionare si plani-
ficare a performantei organizationale. Dupa
atribuirea sarcinii unui angajat sau grup de
lucru se va putea trece la structurarea si con-
trolul muncii folosind produse informatice de
management a fluxului de lucru cu rationa-
ment bazat pe modele integrat, pentru ghida-
rea salariatilor prin procedurile specifice ce-
lor mai bune practici. Modulul specific sis-
temului informational pentru management
(MIS) va colecta datele despre toate lucrarile
lansate si finalizate.

Aplicatii in management. Multe activitati de
management pot fi informatizate avand ca
rezultat o performanta mult mai inalta decat a
oricarui manager uman sau echipe manageri-
ale. Sarcinile manageriale cu cel mai Tnalt
potential in cazul informatizarii lor cu siste-
me expert sunt: modelarea dinamica si simu-
larea fluxurilor de lucru pentru imbundtdti-
rea proceselor, automatizarea managemen-
tului muncii in scopul distribuirii, programa-
rii si atribuirii sarcinilor; automatizarea
managementului sarcinilor care necesita fo-
losirea mai multor specialisti; automatiza-
rea asigurarii calitatii; analiza §i previziona-
rea tendinfelor in mdsurarea datelor din
procese.

Pentru modelarea dinamica si simularea flu-
xurilor de lucru, toate conceptele, practicile
si procesele pot fi documentate §i pregatite
on-line sub forma textelor, diagramelor de
proces, elementelor de sprijin a fluxurilor de
lucru si modelelor de simulare a proceselor;
toate datele masuratorilor, standardele de
performantd si criteriile de recompensare a
salariatilor vor fi organizate de asemenea on-
line, iar Sistemul Informational pentru Ma-
nagementul intreprinderii va fi integrat cu
modelele de procese corespunzatoare; in felul
acesta toti salariatii vor avea acces, vor putea
proiecta si testa noile modele de procese prin
simulare, modificand numai variabilele de in-
trare.

La automatizarea managementului muncii
pot fi utilizate sisteme expert orientate obiect,
bazate pe modele, in scopul structurarii, or-
ganizarii §i ordondrii lucrului, dar si algoritmi
specializati selectati cu sisteme expert bazate
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pe cazuri.

In cazul automatizarii managementului sar-
cinilor vor putea fi structurate cazurile speci-
fice cu ajutorul rationamentului bazat pe mo-
dele, in care variabile de intrare pot fi: volu-
mul activitatii, tipul, locul si timpul de lucru
necesar; numarul, calificarile, performanta
anterioard si disponibilitatea personalului;
termenele de finalizare si acuratetea activita-
tilor. Rationamentul bazat pe cazuri poate fi
utilizat pentru optimizarea atribuirii sarcini-
lor si dezvoltarea fortei de munca.

In ceea ce priveste automatizarea asigurarii
calitatii, orice munca realizatd cu mijloace
electronice poate fi comparatd cu standardul
de calitate. In acest scop, rationamentul bazat
pe cazuri incorporat in sisteme expert poate fi
utilizat la comparatii de aceastd naturd, in
sensul cd baza de cazuri poate fi consultata,
iar dacd anumite activitati nu sunt realizate la
calitatea prevazuta in standarde ele se vor
transmite managerilor sau celor mai potriviti
salariati pentru eventuale corectii. Orice noi
cazuri vor fi analizate si revizuite In privinta
acuratetei lor sau metodelor de solutionare,
iar un modul de tip sistem expert specializat
in evaluare va genera cazuri de test sau le va
selecta daca exista in baza de cazuri, ca ras-
puns la erorile intdlnite in unele tipuri de ca-
zuri sau cand din analiza masurarii perfor-
mantei rezultd o problema.

Analiza si previzionarea tendintelor in masu-
rarea datelor incheie capitolul aplicatiilor sis-
temelor expert pentru componenta manage-
ment. Sistemele informationale pentru mana-
gement standardizate raporteazd despre
schimbarile intervenite in perioada curenti la
toate nivelurile. Astfel, rapoartele de exceptie
pot fi selectate oricand, iar utilizatorii lor vor
avea toate detaliile necesare pentru vizualiza-
rea realizarii propriilor optiuni. Existd o serie
de tehnici utile pentru analiza rapoartelor
produse de asemenea de sisteme; de exem-
plu, rationamentul bazat pe cazuri este util
pentru detectarea modificarilor semnificative
in masurarea datelor istorice, iar rationamen-
tul bazat pe modele este util pentru previzio-
narea tendintei si problemelor bazate pe rela-
tii cauzale dintre asemenea masurdtori. Si-
mularea proceselor cu modele de acest tip fo-

loseste si pentru prevederea consecintelor ex-
ceptiilor. Produse informatice pentru analiza
tendintei seriilor de timp pot fi utilizate la
prevederea performantei in viitor.

Aplicatii referitoare la forta de muncd. In
aceasta directie, multe sarcini operationale,
de rutina, pot fi partial sau total automatizate
cu solutii inteligente. Cele mai importante
sunt cele care se refera la sistemele expert
pentru automatizarea muncilor de rutina (in-
troducerea datelor si controlul consistentei
lor, completarea unor documente, aprobari
simple de tot felul, controlul documentelor
etc.), sistemele expert pentru automatizarea
deciziei, sisteme expert pentru asigurarea pu-
blicitatii si atribuirii locurilor de munca, sis-
teme pentru evaluarea fortei de munca, a
competentelor, automatizarea sarcinilor ad-
ministrative, asistarea sau consilierea perso-
nalului.

Aplicatii pentru lucrul inteligent cu experti-
za. Abordarile cu acest specific se concen-
treaza asupra unor concepte foarte practice si
de mare actualitate: depozitul de cunostin‘ge1
si sistemele integrate de sprijinire a perfor-
man‘geiz.

Depozitele de cunostinte sunt adevaratele
memorii ale intreprinderii organizate pe
principiile bazelor de cunostinte. Orice astfel
de depozit contine expertiza, cunoasterea de-
spre un domeniu particular al expertizei. in
munca de creare a unui asemenea depozit se
procedeaza la colectarea sistematica a cu-
noasterii §i integrarea sa cu sursele informa-
tionale. In acest scop se utilizeaza cele mai
variate metode de achizitie a cunoasterii, un
domeniu consacrat prin tehnologia sistemelor
expert. in conjunctie cu reprezentarea cu-
noasterii, conceptele specifice achizitiei cu-
noasterii sunt utile pentru colectarea, organi-
zarea §i integrarea cunoasterii despre un do-
meniu particular.

Un depozit de cunostinte constd dintr-o
multitudine de tipuri de cunoastere si infor-
matii, dupa cum urmeaza:1) directorul surse-
lor cunoasterii si setului de deprinderi speci-
fice, 2) planuri si programe specifice dome-
niului, 3) proceduri, 4) principii si ghiduri de

! knowledge repository in engleza, in original.
2 Integrated Performance Support Systems
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activitate, 5) standarde si politici, 6) modele
cauzale (rationamente bazate pe modele), 7)
diagrame de procese si fluxuri de Iucru, 8) in-
formatii/ date stocate, 9) reguli de decizie
(rationamente bazate pe reguli), 10) cazuri
de lucru (rationament bazat pe cazuri), 11)
proiecte ale componentelor sistemului intre-
prindere, 12) profiluri ale finantatorilor si cli-
entilor-necesitati, valori, asteptari, perceptii,
13) produse si servicii-caracteristici, functio-
nalitate, fixarea pretului, vanzari, reparatii,
14) profilul fortei de munca-cunostinte, expe-
rientd, preferinte, interese, 15) cele mai bune
practici in domeniu, 16) evaludrile situatiei
curente si instruirii.

Sistemele integrate de sprijinire a perfor-
mantei (SISP) folosesc tehnologiile inteligen-
tei artificiale n scopul abordérii tuturor nece-
sitatilor fortei de muncd din sistemul intre-
prindere. Ele sunt capabile sd asigure urma-
toarele categorii de servicii (Winslow &
Bramer, 1994):1) de infrastructura - organi-
zarea §i structurarea mediului de lucru cu aju-
torul rationamentului bazat pe modele si de-
pozite de cunostinte, 2) de controlor - moni-
torizarea, coordonarea si controlul serviciilor
de tip SISP, 3) de navigare - interactiuni om-
calculator cu ajutorul rationamentelor bazate
pe modele; 4) de prezentare - utilizatorii isi
pot croi si gestiona date si alte aspecte speci-
fice serviciilor prin rationamentul bazat pe
modele; 5) de achizitie - colectarea cunoaste-
rii, cazurilor, opiniilor, invatamintelor si/ da-
telor provenite de la senzori sau din cele mai
variate medii si conversia lor in forme inter-
ne, eventual inteligente; 6) de consultanta -
obtinerea unor sfaturi, reamintirea unor ope-
ratii sau procese, asistentd variatd folosind
sisteme bazate pe reguli si/ bazate pe cazuri;
7) de instructie - ajutor, sprijin la indeplinirea
sarcinilor de serviciu, instruire si tutoring, cu
tot felul de sisteme existente, bazate pe re-
guli, pe modele sau pe cazuri; 8) de evaluare
- estimdri si certificari bazate pe masurarea
performantei, intervievare automatd si teste
administrate cu sisteme bazate pe cazuri sau
reguli; 9) obtinerea referintelor - sursele for-
tei de munca, cunoasterii organizationale si
expertizei, ca si sursele aflate in retelele In-
tranet, Internet sau alte baze de date si infor-

matii, fie cu motoare de cautare, fie cu siste-
me de rationament bazat pe cazuri. In plus fa-
ta de sistemele expert, alte aplicatii ale inteli-
gentei artificiale implicate in SISP sunt:
tutorialul inteligent, descoperirea cunoasterii
si invétarea, regasirea inteligentd a informati-
ei, procesarea inteligenta a formelor si incer-
titudinii, recunoasterea vorbirii, recunoaste-
rea opticd, procesarea limbajului natural si
generarea textelor.

In domeniul reingineriei intreprinderii, per-
spectiva sistemelor expert este una deosebit
de promitatoare. Iatd numai cateva directii pe
care se poate actiona astfel ca organizatiile
vizate sa devina liderii pietelor, sa serveasca
in mod impecabil clientela, sa aiba perfor-
mante operationale si profituri superioare:

e realizarea unei infrastructuri adecvate
pentru sistemul informational §i utilizarea
tehnologiilor informationale moderne de ca-
tre toti angajatii,

e crearea depozitelor de date, obiecte si cu-
nostinte la nivelul intregii intreprinderi;

e informatizarea operatiilor, managementu-
lui si activitatilor de sprijin;

e dezvoltarea unui sistem integrat de spriji-
nire a performantei si realizarea aplicatiilor
necesare pentru descoperirea cunoasterii §i
datamining.

Conditia obligatorie constd in aceea ca plat-
forma bine ganditd de retea pentru tehnolo-
giile informationale va trebui sa satisfaca §i
cerintele impuse de aplicatiile sistemelor ex-
pert, asa incat fiecare angajat sa fie echipat
cu statie de lucru care-i faciliteaza toate ope-
ratiile de calcul, informare si comunicare. Fi-
ecare salariat sd poatd comunica cu viteza
electronica cu oricare alt salariat, atat indivi-
dual cat si In maniera colaborativa, in cadrul
grupului de care apartine, folosind in acest
scop cele mai puternice instrumente de navi-
gare si explorare a informatiei care utilizeaza
cautarea flexibild, dupa criterii hipermedia si
interogare dinamicd. 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 relationale, browsere Web, E-
mail, Fax-mail, Voice-mail, programatoare
de sedinte si calendare electronice; toate
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acestea fiind integrate In sistemul informati-
onal pentru clientii intreprinderii.

Deporzitele de cunostinte sunt construite cu
un scop special, functional pentru utilizare
atat din interiorul Intreprinderii cét si din ex-
terior. Existenta mediilor si instrumentelor de
dezvoltare a sistemelor expert face posibila
translatarea din cele mai diverse medii in tex-
te si perceptia mai bund a ceea ce ITnseamna
aceste texte prin folosirea recunoasterii opti-
ce inteligente a caracterelor, recunoasterea
vocii, translatarea imaginilor in texte §i vice-
versa folosind procesarea limbajului natural
(Andone, 2001). Toate acestea permit folosi-
rea machetelor inteligente de introducere a
datelor si procesarea/pastrarea datelor, texte-
lor, graficelor, imaginilor, informatiei video
si audio, obiectelor si cazurilor cu instrumen-
te multimedia, renuntdndu-se la modelele de
date relationale.

Informatizarea operatiilor, managementului
si activitatilor de sprijin trebuie completata
cu dezvoltarea aplicatiilor de asistare de tip
sisteme expert pentru sarcini decizionale de
rutind sau pentru orice alte activitati. De
exemplu, pentru activitati de marketing si
vanzari, sistemele expert ajutd la stabilirea
mai buna a relatiilor si parteneriatelor cu cli-
entela, potrivirea mai bund a produselor cu
necesitatile clientilor, determindnd cresterea
profitului marginal prin imbunatatirea stabili-
rii preturilor. In afara intreprinderii, clientii
au acces direct la instrumente inteligente pu-
ternice de tip sistem expert pentru ai asista in
intelegerea si cumpararea produselor, a pro-
cedurilor de intretinere si reparare. Nu mai
vorbim de produsele care au incorporate sis-
teme expert In scopul imbunatatirii perfor-
mantelor si intretinerii lor.

Dezvoltarea sistemelor integrate de sprijinire
a performantei §i descoperirea cunoasterii au
devenit activitati curente in intreprinderile
occidentale. S-au format agsa numitele centre
de expertiza, insarcinate cu achizitia, invata-
rea, organizarea si distribuirea cunoasterii re-
feritoare la competentele cheie, dar si pentru
alte domenii de specialitate importante pentru
sistemul intreprindere. Asemenea centre sunt
folosite si la educarea si certificarea tuturor
muncitorilor/ salariatilor in functie de specia-

litate, oferind cadre calificate si servicii de
consultantd atdt in mod on-line cat si perso-
nal clientilor, stabilindu-le si fortandu-i la
respectarea standardelor pentru domeniile
lor. Centrele de expertiza creeaza, intretin,
actualizeaza si extind depozitele de cunostin-
te si sistemele integrate de sprijinire a per-
formantei prin cercetarea internd si externa
permanentd, urmdrind reactiile salariatilor
si/sau organizationale. In afara sistemelor
expert si alte aplicatii ale inteligentei artifici-
ale sunt eficiente 1n solutionarea inteligenta a
problemelor intreprinderii. De exemplu, teh-
nicile de invatare automatd sunt utilizate la
optimizarea dinamica a alocarii resurselor si
programarea muncii, detectia tendintelor da-
telor, realizarea asistentilor inteligenti, iar
combinate cu procesarea limbajului natural
s1 generarea textelor sunt utilizate la cautarea,
selectia si sinteza unor lecturi interesante de-
spre anumite subiecte preferate de utilizatori
obtinandu-se Tmbunétatirea radicald a per-
formantei. Cele mai importante castiguri in
performantd pot fi obtinute numai prin reali-
zarea sistemelor integrate de sprijinire a per-
formantei, singurele care oferd salariatilor
servicii coordonate privind informatiile nece-
sare deruldrii sarcinilor specifice locului de
munca, sfaturi, instruire, ajutor in desfasura-
rea muncii, referinte diverse, astfel incat re-
sursele personale si administrative sa concor-
de cu necesitdtile individuale si organizatio-
nale. Asemenea servicii trebuie sa includa in-
formatizarea complexa a si/ sprijinirea efec-
tudrii §i structurarii sarcinilor, instruirea, so-
lutionarea problemelor, luarea deciziei si
analiza informatiei cu ajutorul tehnicilor de
descoperire a cunoasterii si data mining.

Concluzii

Convergenta tehnologiei sistemelor expert cu
reingineria in scopul reproiectarii Intreprin-
derii ofera o putere deosebitd de fortificare a
avantajelor in competitie. Trebuie sa atragem
atentia ca in intreprinderile moderne nu mai
este suficientd identificarea si dezvoltarea
unor aplicatii inteligente de tip sisteme expert
independente, numai pentru reingineria pro-
ceselor, Intrucét crearea intreprinderii inteli-
gente reprezintd urmatoarea mare provocare
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pentru aplicatiile sistemelor expert in organi-
zatii. Daca, asa cum au remarcat numerosi
specialisti  In  managementul  strategic
(Mockler, 2001) cunoasterea este singura
sursd pentru realizarea avantajului competi-
tiv, atunci Intreprinderea inteligentd va de-
veni principala arma competitiva a viitorului,
iar daca acest lucru se va dovedi adevarat
cognoticienii si produsele muncii lor - siste-
mele expert — chiar cd vor avea un viitor ex-
ceptional.
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