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Cuvant inainte

Teza intitulata ,,Contributii privind Imbunatatirea managementului calitdtii comunicarii si
tehnologiei informatiei la nivelul autoritétilor publice centrale” reprezintd rezultatul unei cercetari
care a avut ca obiectiv imbundtatirea calitdtii comunicarii unei autoritati publice centrale printr-o
abordare pro-activa. Probabil este pentru prima data la nivel national cand sunt implementate tehnici
si metodologii, care provin din domeniul stiintelor ingineresti si care sunt utilizate preponderent in
sfera de business, in cadrul unor procese care se desfasoara la nivelul unei autoritati publice centrale.
Aceastd cercetare poate fi de o importantd majora pentru orice autoritate publica centrala, care isi
propune cresterea calitatii actului guvernamental, prin furnizarea unor servicii publice eficiente.

Conceperea tezei de doctorat s-a desfasurat sub atenta calauzire a domnului prof. univ. dr. ing.
Aurel Mihail TITU, in calitatea domniei sale de coordonator stiintific si ciruia doresc sa imi prezint
expresia celor mai profunde sentimente de respect, consideratie si gratitudine, pentru extraordinara
indrumare, pentru crearea unui cadru de colaborare in care respectul, amabilitatea si sprijinul moral
au fost imuabile de-a lungul cercetari, inclusiv la realizarea prezentei teze de doctorat.

Toate drepturile de proprietate intelectuald ale prezentei teze de doctorat apartin, in mod egal,
atat conducatorului de doctorat, cat si doctorandului. Acest aspect este acceptat in mod unanim atat
de catre conducatorul de doctorat, cat si de catre doctorand.

Doresc sa Tmi exprim inalta mea consideratie fatd de domnul prof. univ. emerit dr. ing
Constantin Oprean, domnul prof. univ. dr. ing. Cristian Doicin, domnul prof. univ. dr. ing. Nicolae
Ionescu si de domnul prof. univ. dr. ing. Mihail Dragomir, care pe toata durata desfasurarii cercetarii
si definitivarii tezei si-au adus contributia cu analize si recomandari pertinente, dublate de vasta
expertiza pe care o detin in domeniul cercetdrii stiintifice si care au avut rolul de a contribui la
indeplinirea obiectivului propus.

De asemenea, doresc sd aduc multumiri colegilor pentru recomandarile prezentate, care au
fost insemnate pentru evolutia cercetdrii si, totodatd, pentru sustinerea manifestatd fata de
implementarea metodologiei prezentatd in cuprinsul prezentei cercetdrii la nivelul institutiei in care
isi desfasoara activitatea.

Sustinerea persoanelor speciale, a fiului meu, Andrei-Iuliu, a tatdlui meu si a coordonatorului
stiintific, a reprezentat un veritabil imbold care m-a impulsionat si care a contribuit decisiv la
atingerea acestui proiect academic.

Iuliana G. GHEORGHE (Cas. MOISESCU)

Introducere

Imbunatitirea calitatii serviciilor publice reprezinti un deziderat al fiecrui cetitean european.
Dosare stufoase, care contin diferite tipuri de documente, sunt solicitate cetdtenilor pentru a obtine
avizele sau aprobdrile emise de institutiile publice. Aceastd formd de impunere are in substrat
rigurozitatea legii, care este dublatd de existenta unor proceduri elaborate la nivelul autoritatilor
publice centrale. Complexitatea legilor si imposibilitatea de a se respecta termenele asumate prin
proceduri, in majoritatea cazurilor, converg catre un blocaj institutional, prin depasirea termenelor de
emitere a avizelor solicitate, generand, constant, nemultumiri in randul beneficiarilor de servicii
publice. Tentativele guvernantilor, care s-au succedat la conducerea statului in ultimii ani, de a infiinta
diferite organisme la nivelul institutiilor publice, precum ,,Comisia de tdiat hartii” (Realitatea.net,
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2016), au esuat. Eliminarea si simplificarea documentatiilor, cu scopul de a transforma procesele
complicate si anevoioase in procese eficiente, la nivelul administratiei publice, nu a avut rezultatul
scontat. Functionarii publici, managerii publici si demnitarii nu au identificat, pAna in prezent,
solutiile necesare care sa contribuie la imbunatatirea calitatii serviciilor publice.

Tema de cercetare vine cu o abordare noua, axata pe eficientizarea unui proces, pornind de la
o analiza riguroasd si finalizdnd cu aplicarea unor instrumente si tehnici care provin din sfera
managementului si ingineriei. Concomitent, prin eficientizarea activitdtii unei autoritati publice,
existd toate premisele Tmbunatatirii proceselor de comunicare, prin demonstrarea faptului ca
autoritatile publice sunt proactive, sunt sensibile la sesizarile cetdtenilor si persevereaza in actiuni
care vizeaza furnizarea unor servicii publice eficiente si de calitate.

Arhitectura primei parti a tezei este proiectatd astfel incat sa prezinte stadiul actual al
cercetarilor cu privire la managementul calitdtii comunicarii si tehnologiei informatiei in institutiile
publice. In capitolul denumit ,,Consideratii teoretice de bazid cu privire la managementul
organizational. Aspecte critice ale managementului 1n autoritati publice centrale” vor fi prezentate
conceptele si principiile managementului valabile pentru orice tip de organizatie, vor fi expuse
aspecte legate de procesele de management si de evolutia gandirii manageriale. Prin intermediul
cunostintelor din domeniul managementului pot fi atinse diferite obiective organizationale si,
implicit, guvernamentale. Experienta specialistilor, care s-au dedicat studiului artei de a conduce,
este esentiala pentru a putea intelege intregul sistem de management care are menirea de a contribui
la reusita misiunii asumate de catre orice organizatie.

Prin intermediul capitolului intitulat ,,Abordarea actuald a managementului calitatii in
contextul temei de cercetare doctorald” sunt aduse in atentie concepte si analize privind calitatea si
principiile managementului calitétii, inclusiv informatii despre sistemele de management al calitatii.
Totodata, sunt prezentate diferite standarde utilizate Tn domeniul calitatii si o serie de documente care
reprezintd o componenta esentiald pentru sistemul de management al calitatii.

Capitolul trei expune in cuprinsul sau ,,Managementul calitatii comunicarii la nivelul unei
institutii publice centrale”. Comunicarea este esentiald pentru functionarea optimd a oricarei
organizatii, inclusiv a unei autoritdti publice centrale, intrucit aceasta conexeaza toate functiile
manageriale, iar succesul managementului unei institutii publice deriva si din calitatea proceselor de
comunicare care se desfasoara atat la nivel intern, cat si extern, cu publicul-{inta.

Capitolul patru, intitulat ,,Abordarea actuala a problematicii tehnologiei informatiei la nivelul
unei autoritdti publice centrale”, se concentreaza pe studierea stadiului actual al cunoasterii in
domeniul sistemului informatic si analizarea posibilitatilor exploatdrii tehnologiei informatiei in
cadrul autoritatilor publice centrale. In acest context, au fost abordate concepte precum sistemul
informatic, sistemul informational si digitalizarea, in contextul analizarii evolutiei calitatii serviciilor
publice oferite cetatenilor.

De asemenea, a fost realizatd prezentarea situatiei actuale a sistemului E-guvernare privind
furnizarea de servicii digitale pentru cetateni, la nivelul unui minister care isi are sfera de competente
in domeniul promovarii si protejarii culturii.

Ultimul capitol din prima parte a tezei de doctorat include o serie de ,,Concluzii privind stadiul
actual al cunoasterii privind imbunatatirea managementului calitdtii comunicarii si tehnologiei
informatiei la nivelul autoritatilor publice centrale”.

Partea a doua a tezei de doctorat este dedicata prezentdrii contributiilor prin intermediul
carora serviciile publice puse la dispozitia cetatenilor pot fi eficientizate, generand, astfel,
imbundtdtiri pentru managementul calitdtii comunicarii si tehnologiei informatiei la nivelul
autoritatilor publice centrale.

Un capitol este dedicat prezentarii ,,Directiei, obiectivului principal si metodologiei de
cercetare utilizata pentru a imbunatatii managementul calitatii comunicarii si tehnologiei informatiei
la nivelul autoritatilor publice centrale”.

In cuprinsul capitolului ,,Contributii cu privire la imbunititirea managementului calitatii
comunicarii prin prisma unor strategii si politici aplicabile” a fost prezentata o analiza SWOT din
perspectiva comunicarii, au fost incluse contributii cu privire la imbundtatirea calitatii procesului de
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comunicare privind accesul la informatii de interes public si au fost expuse masuri prin intermediul
carora se poate atinge atat eficienta, cat si eficacitatea, prin prisma managementului calitdtii
comunicarii la nivelul unei autoritati publice centrale.

Capitolul opt, intitulat ,,Contributii cu privire la modelarea grafica a procesului de avizare
infiintare muzee si colectii publice din cadrul Ministerului Culturii, utilizind metodologia IDEF0”,
expune informatii detaliate despre un proces de avizare derulat la nivelul unei institutii publice si
despre implementarea unei metodologii care si-a dovedit utilitatea atat in cadrul agentiilor
guvernamentale americane, cat si in sfera de business. Totodata, capitolul prezintd modalitatea de
aplicare a metodologiei grafice IDEF0 asupra procesului de avizare care se deruleaza la nivelul unui
minister, contribuind, astfel, la eficientizarea procesului studiat.

Capitolul noud, denumit ,,Contributii cu privire la modelarea matematicd a procesului de
avizare infiintare muzee si colectii publice din cadrul Ministerului Culturii”, cuprinde contributii cu
privire la analizarea datelor experimentale, utilizdnd metoda experimentului factorial. Procesul de
modelare matematica a beneficiat de asistenta unor programe de software specializate in analizarea
si prelucrarea datelor, respectiv Statgraphics si Minitab. Prin interpretarea datelor experimentale s-a
reusit stabilirea modalitatii prin care poate fi optimizat un proces, luand in considerare variabilele
semnificative pentru procesul respectiv.

Un alt capitol important a fost cel prin intermediul caruia au fost prezentate ,,Contributiile cu
privire la confirmarea modeldrii matematice a procesului de avizare infiintare muzee si Colectii
Publice”. Astfel, a fost adusa 1n atentie necesitatea confirmarii modelului matematic propus si s-a
prezentat confirmarea modelului matematic pentru functiile obiectiv impuse si necesare.

Contributii si directii viitoare de cercetare privind mbunatitirea managementului calitatii
comunicarii si tehnologiei informatiei la nivelul Ministerului Culturii este ultimul capitol in cadrul
cdruia au fost incluse cele mai importante concluzii care au rezultat in urma cercetirii realizate. In
acest context, au fost expuse contributiile originale ale tezei, prezentand, totodata, si actualitatea
temei abordate, complexitatea si modalitatea in care pot fi implementate instrumente neutilizate in
administratia publicd, dar care si-au dovedit eficienta si sunt utilizate curent in sectorul privat.
specialitate, iar bibliografia cuprinde studii si lucrari din domeniul cercetarii, fiind alcétuita din peste
186 de titluri, inclusiv 18 lucrari stiintifice publicate de cédtre doctorand, in calitate de autor sau co-
autor, si care sunt produsul cercetarii efectuate pentru obiectivul prezentei teze de doctorat.

PARTEA 1. STADIUL ACTUAL PRIVIND MANAGEMENTUL
COMUNICARII SI TEHNOLOGIEI INFORMATIEI LA NIVELUL
AUTORITATILOR PUBLICE CENTRALE

CAPITOLUL 1. CONSIDERATII TEORETICE CU PRIVIRE LA
MANAGEMENTUL ORGANIZATIONAL. ASPECTE CRITICE ALE
MANAGEMENTULUI iN AUTORITATI PUBLICE CENTRALE

1.1 Organizatia ca sistem. Tipuri de organizatii

In cuprinsul literaturii de specialitate organizatia se poate considera a fi o entitate cu o
structura proprie si specificd, in cadrul careia o colectivitate 1si desfdsoara activitatea intr-un mod
organizat, avand ca scop obtinerea unor produse sau servicii, care sunt oferite spre consum diferitelor
categorii de clienti. (Oprean & Titu, 2008)
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Anumiti specialisti definesc organizatia ca fiind ,,un sistem social conceput pentru a realiza
obiective specifice, avand diferite structuri si dezvoltdnd anumite procese, in vederea indeplinirii
misiunii propuse. Fiecare organizatie are puncte forte distincte, limitari diferite si aplicatii specifice”.
(Bratianu, Mandruleanu, & Dumitru, 2011) Pentru a defini o organizatie este necesar a se Intruni,
concomitent, cel putin trei elemente specifice, care fac distinctia dintre un grup si o organizatie, iar
acestea sunt:

» un numar de minim doua persoane, care sa formeze un grup;

» sd existe un obiectiv comun pentru membrii grupului;

» actiunile Intreprinse de catre membrii grupului sa fie concentrate si coordonate, asemenea
unui sistem, spre indeplinirea misiunii propuse sau pentru atingerea obiectivului propus.

Conform literaturii de specialitate, factorii care au determinat aparitia organizatiilor au fost urmatorii:

» nu exista posibilitatea ca obiectivele propuse sa fie indeplinite individual, doar de o singura
persoana;

» obiectivele propuse puteau fi realizate intr-un timp mai scurt;

» se asigura posibilitatea ca, prin repartizarea atributiilor, membrii grupului sa se poata
bucura si de alte activitati sociale;

» prin asociere exista posibilitatea de a utiliza experienta detinuta de fiecare membru si, de
asemenea, exista posibilitatea dobandirii de noi abilitéti si cunostinte;

» existenta unei culturi sau convingeri interne.

Tipuri de organizatii

Literatura de specialitate identifica cinci tipuri de organizatii, care se pot diferentia intre ele
prin scopul general al acestora. Astfel, regasim urmatoarele ,tipuri de organizatii:

» asociatiile voluntare;

» organizatii militare;

» organizatii de tip corporatii;

» organizatii filantropice, spirituale, asociatii de asistenta sociala;

» organizatii de afaceri familiale, precum micile afaceri sau Mafia”. (Iacob & Cismaru
Diana-Maria, 2012)

In cartea Business Management autorii au prezentat patru modele de organizatii, reprezentate

in figura 1.1, acestea fiind:
% Modelul mecanic, care s-a dezvoltat in era industriald, cdnd masinile constituiau cel mai
important factor al progresului. In acea perioada apare conceptul de birocratie, expus de citre Max
Weber, care a identificat o paraleld intre munca industriala si munca de birou. Astfel, birocratia devine

*
A X4

modelul mecanic al unei organizatii, care pune accentul pe precizie, viteza, claritate, regularitate,
fiabilitate si eficienta. Caracteristicile modelului mecanic al unei organizatii sunt urmatoarele:

» o structura rigida, cu limite bine stabilite pentru departamente si cu fise de post detaliate;

» o ierarhie verticala a managementului, cu un lant prestabilit al conducerii, astfel incat
fiecare individ sa aiba doar un singur superior de la care sa primeasca ordine;

» reguli detaliate si elaborate pentru comportamentul organizational, cu proceduri standard,
care sa guverneze activitatea si care sd fie specificate in documente si fisiere. Acest model de
organizatie pune accentul pe respectarea procedurilor si nu pe dezvoltarea profesionala, fiind
incapabil de a se adapta la noile cerinte de afaceri. (Bratianu, Mandruleanu, & Dumitru, 2011)
Modelul biologic pune accentul pe flexibilitatea In cadrul structurii interne, oferind angajatului
autonomie si capacitatea de a se adapta cu usurintd la schimbarile din mediu. Astfel, structura
organizationala poate fi modificatd partial sau in totalitate. (Bratianu, Mandruleanu, & Dumitru,
2011)
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CAPITOLUL 2. ABORDAREA ACTUALA A MANAGEMENTULUI
CALITATII iN CONTEXTUL TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA

2.1 Calitatea si managementul calitatii in viziune moderna

2.1.1 Conceptul de calitate in viziune moderna si conceptul de management al calitatii

Calitatea este cea pe care o cautam de fiecare data, fie ca este vorba despre achizitionarea unui
obiect, precum un televizor, fie cd e vorba despre alimente. Tendinta de astdzi este sa cumparam
alimente bio sau ecologice, pentru ca apar des informatii, pe diferite canale, despre acestea ca sunt
»,mai calitative” fatd de produsele alimentare obisnuite pe care le regasim in supermarketuri,
considerate a fi nesanatoase, intrucat sunt injectate cu diferite substante. Oamenii isi doresc sa
participe la un anumit spectacol sau la un anumit festival de muzica pentru ca exista convingerea ca
doar acea manifestare va oferi un act artistic de calitate. Muzica clasica de o calitate exceptionald o
putem asculta doar la Ateneul Roman, in cadrul Festivalului George Enescu, unde cei mai talentati si
ilustri instrumentisti din lume inalta simturile auditive ale publicului pe aripile celor mai incantatoare
acorduri. Calitatea este dorita si cautata de catre fiecare persoand, fie ca discutam despre servicii sau
produse. Accesul la mediile de comunicatii moderne au oferit consumatorilor de bunuri si servicii

caracteristici
de baza

durabilitatea

caracteristici
complementare

' dimensiunile

calitatii caracteristici
complementare

I
o=
% ﬂ caracteristici

fiabilitatea estetice

mentenabilitatea

conformitatea calitatea
perceputa

Fig. 2.1 Dimensiunile calitdtii (Garvin, 1987)

calitdtii” care sunt redate in figura 2.1:
» parametri de baza;
» parametri complementari;
» parametri estetici,
» conformitatea cu un anumit nivel de referinta;
» fiabilitatea;
> utilitate;
» durabilitate;
» calitatea perceputa de client”. (Garvin, 1987)

posibilitatea prospectarii pietei si de a
obtine informatii exacte asupra
bunurilor si serviciilor pe care
urmeaza sa le achizitioneze. Se
considera faptul ca cel care se poate
pronunta asupra calitatii unui produs
sau serviciu este Insusi consumatorul,
conform literaturii de specialitate.

Concomitent cu  dezvoltarea
tehnologiilor, dorinta producatorilor
de a oferi consumatorilor produse cat
mai calitative a generat o competitie
acerbd intre furnizorii de servicii si
bunuri.

In literatura de specialitate au fost
prezentate anumite definitii pentru
asa-numitele ,,dimensiuni ale

Literatura de specialitate aduce in atentie cinci principale orientdri utilizate in definirea calitatii, iar

acestea sunt:

» orientarea transcendentald, fiecare persoana percepe calitatea In mod subiectiv, fapt care
impiedica definirea clara a calitatii produselor si masurarea acesteia, astfel devenind fara utilitate

practica;
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» orientarea spre produs, principiu care se concentreaza pe ansamblul caracteristic de calitate al
produsului, abordare care poartd numele de calimetrie in teoriile economice;

» orientarea spre procesul de productie, calitatea este studiatd din punctul de vedere al
producatorului, produsul fiind de calitate numai daca respectda anumite specificatii, deci calitatea este
conformd cu cerintele ("conformance to requirements” definitia formulata de cétre Philip Bayard
Crosby);

» orientarea spre costuri, un produs devine de calitate dacd este performant, iar pretul
respectivului produs este rezonabil;

» orientarea spre utilizator, conform conceptului “fitness to use”, formulat de Joseph M. Juran,
,un produs este de calitate daca este corespunzator pentru utilizare”. (Oprean & Titu, 2008)
Semnificatia cuvantului calitate se regaseste si in Dictionarul Explicativ al Limbii Romane, care ofera
urmatoarea definitie: ansamblul de insusiri si de laturi fundamentale in baza cédrora un lucru este
deosebit fata de celelalte. (Academia Romana, 2016)

Printre specialistii de seama ai managementului calitatii se remarca si urmatorii autori: Kaoru
Ishikawa, Joseph M. Juran, W. Edward Deming etc.

Conceptul de calitate a fost definit si de catre profesorul american de origine romana, Joseph
M. Juran, care in cartea sa explica urmatoarele:

% ,calitate” insecamnd acele caracteristici ale produselor care raspund nevoilor clientilor,
asigurand satisfactia clientilor. Astfel, sensul calitdtii este orientat cétre cresterea veniturilor. Scopul
unei asemenea calitati superioare este de a oferi o satisfactie mai mare clientilor, sperand a creste
veniturile. Cu toate acestea, furnizarea unor caracteristici de calitate mai bund si/sau mai buna
necesitd, de obicei, o investitie si, prin urmare, implica, de obiceli, cresterea costurilor. O calitate mai
mare, 1n acest sens, ,,costa mai mult”.

% ,calitate” inseamna eliminarea deficientelor, eliberarea de erori care necesitd repunerea in
functiune sau care au ca rezultat esecuri in teren, nemultumiri ale clientilor, reclamatii ale clientilor
etc. In acest sens, sensul calitatii este orientat catre costuri, iar calitatea superioara, de obicei, ,,costa
mai putin”. (Joseph M. Juran, 1998 , the 5th ed)

,,Conform literaturii de specialitate, Juran a acordat o atentie deosebitd imbunatatirii

permanente a calitdtii, propunand un plan cu urmatoarea succesiune a etapelor:

» demonstrati necesitatea Tmbunatatirii;

» stabiliti infrastructura;

> stabiliti echipa de proiect;

» asigurati echipei de proiect resursele, instruirea echipei de proiect si motivatia pentru a stabili
cauzele si a identifica solutiile;

» stabiliti controale pentru a mentine castigurile.” (Joseph M. Juran, 1998 , the 5th ed)

Referitor la servicii, in literatura de specialitate (Oprean & Titu, 2008, p. 109) se pot identifica
mai multe caracteristici sau calitati ale serviciilor, iar acestea sunt: fiabilitate, capacitate de raspuns,
competentd, acces, curtoazie, comunicare, securitate, intelegerea sau cunoasterea clientului,
tangibilitate sau empatie.

Diferite definitii ale Managementului calitatii le regdsim in literatura de specialitate.
Managementul calitatii reprezinta totalitatea acelor activitati care au ca scop atingerea anumitor
obiective, utilizand toate resursele disponibile. (Oprean, Titu, & Bucur, 2011, pg. 415-417)

2.1.2  Analiza principiilor de management al calititii la nivelul unei autoritati publice
centrale

Anumiti specialisti (Hoyle, 2007, pg. 24-33) atrag atentia asupra urmatorului aspect, si anume
ca producatorii de servicii sau bunuri pot obtine o certificare, precum ISO 9000:2015, dar acest lucru
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nu le va garanta ca veniturile realizate vor fi cele scontate. Pornind de la ISO 9001:2015, autorul a
prezentat sapte principii ale managementului calitdtii, acestea fiind cele prezentate in figura 3.2.
A. Orientarea catre cetatean sau client. Organizatia orientatd spre clienti este organizatia care:

» intelege nevoile si asteptarile cetateanului;

Orientarea spre Implicarea Management Decizii pe

cetitean/client oamenilor relational bazi de
analiza

" 1 " 2 5
Abordarea
. de tip
Lidership Imbunititirea proces

Fig. 2.2 Principiile managementului calitatii (Hoyle, 2007, pg. 24-33)

» raspunde nevoilor si asteptarilor tuturor partilor interesate;

» comunica aceste nevoi si asteptari in intreaga organizatie;

» masoara gradul de satisfactie al cetatenilor si actioneaza in baza rezultatelor;

» si-ar putea lega obiectivele si tintele direct cu nevoile si asteptarile cetatenilor/clientilor;
» actioneaza pe baza rezultatelor masuratorilor gradului de satisfactie pentru cetatean.

2.2 Calitatea totala, managementul calitatii totale si principiile aferente

Satisfacerea cererii unui client, care implica, totodatd, un impact voit sau nevoit asupra
diferitelor parti interesate si importante, reprezinta consecinta unui proces care are la bazd capacitatea
unei organizatii de a produce bunuri si servicii de calitate. Perceptia valorii si beneficiului obtinute
de catre clienti reprezintd o parte integranta a calitatii bunurilor si serviciilor, aldturi de functia si
performanta avuta in vedere de catre producator. (9000:2015 ASRO, 2015)

Calitatea totald a fost definita de-a lungul timpului diferit, fie a fost prezentatda ca pe o
filozofie, fie ca un sistem de procese ori ca pe o strategie a unei organizatii. In vederea definirii
conceptului de calitate totala, se pot lua in considerare urmatoarele conceptii:

e calitatea totala reprezinta strategia adoptata de catre o organizatie in sfera care presupune calitate;

e calitatea totala poate fi consideratd o abordare filosofica;

e intre notiunea de calitate totala si management exista similitudine;

e calitatea totald poate fi asociata cu un scop, iar managementul poate fi asociat cu mijlocul prin
care se poate realiza scopul. (Olaru Marieta, 1999, Ed. a 2-a)

Managementul Calitatii Totale reprezinta pentru anumiti specialisti ,,0 cultura organizationala
caracterizata de o satisfactie sporitd a clientilor, prin imbunatatiri continue, in care toti angajatii
participa activ.

+ Calitatea reprezinta rezultatul satisfacerii, in mod continuu, a asteptarilor clientilor.

7

¢ Calitatea totala reprezintd procesul prin care se obtine calitate la costuri reduse.

R

» Managementul calitatii totale — reprezintd actiunea de obtinere a unei calitati totale, prin
participarea tuturor”. (Dahlgaard, Kristensen, & Kanji , 2005)

11
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Conform literaturii de specialitate, cei mai importanti specialisti care au contribuit la
dezvoltarea managementului calitdtii sunt considerati, la nivel global, sunt W. Edward Deming, Juran,
Kaoru Ishikawa saul Philip Crosby.

O definitie pentru Managementul Calitatii Totale (TQM) a fost urmatoarea: Integrarea
straduintei unui grup, din cadrul unei organizatii, intr-un sistem eficient, cu scopul de a optimiza
calitatea productiei, a marketingului, a proiectarii, avand ca rezultat final satisfacerea unui
consumator din toate punctele de vedere. (Feigenbaum, 1991) In viziunea lui Feigenbaum, calitatea
totald se poate asigura dacd sunt respectate urmatoarele conditii:

> calitatea reprezintd expresia perceptiei clientului asupra calitatii, si nu ceea ce o organizatie
are certitudinea ca este;

» calitatea nu este diferita fata de cost;

» calitatea reprezinta rezultatul Imbinarii efortului individual si al echipei;

» calitatea si inovatia sunt unitare;

» gestionarea afacerii reflectd modul 1n care este gestionata calitatea;

» calitatea Insdsi este fundamental;

» calitatea provine dintr-un proces constant de imbunatatire, nu ocazional;

» calitatea presupune gestionarea unui sistem care trebuie sa includa atat furnizorii, cat si
clientii;

» investitia 1n calitate conduce la productivitate si rentabilitate. (Feigenbaum, 1991)

CAPITOLUL 3. MANAGEMENTUL CALITATII COMUNICARII LA
NIVELUL UNEI INSTITUTII PUBLICE CENTRALE

3.1 Conceptul de comunicare si managementul comunicirii in contextul actual

De-a-lungul evolutiei umanitatii, filozofii si antropologii au incercat sa formuleze definitii
care sa capteze chintesenta diferentei dintre om si celelalte forme de viata, iar capacitatea de a articula
cuvinte ramane, probabil, cea mai relevanta. Valoarea intrinsecd a unicitatii facultatii de a comunica,
in cadrul diferitelor tipuri de colectivitati, nu ar trebui sd se regdseasca la temelia atitudinii de
superioritate a oamenilor versus celelalte fiinte necuvantatoare. Superioritatea fiintei umane ar trebui
sa rezide in evolutia gindirii sale si, implicit, in dezvoltarea procesului de comunicare individual.
Retorica si arta de a comunica eficient au fost preocupari constante ale societatii, Inca din antichitate,
s1, astfel, stiinta comunicarii si-a gasit locul printre celelalte stiinte importante, fiind studiata in cadrul
celor mai prestigioase universitdti. Comunicarea, in noua era, a fost mai pregnant studiata si aplicata
in domenii cu un impact major asupra societatii civile, precum vanzarile, prin intermediul
marketingului, dar mai ales in cele mai importante, la nivel mondial, campanii electorale, care se
deruleaza pe teritoriul Statelor Unite ale Americii. Si la nivel european, au fost publicate si diseminate
numeroase studii si cdrti in domeniul comunicarii, 1ar explozia utilizarii instrumentelor de social-
media au determinat o reald cercetare in identificarea si aprofundarea stiintei comunicarii de la cei
mai buni experti in domeniu.

In literatura de specialitate, conceptului de comunicare i s-a atribuit urmatoarea definitie:
comunicarea reprezintd procesul care permite unui emitator sa transmitd informatii unui receptor,
utilizand un mediu sau un canal, in vederea producerii asupra destinatarului comunicarii unor efecte.
(Cuilenburg, Scholten, & Noomen, 2001)

Specialisti In domeniul comunicarii au elaborat, de asemenea, unul dintre primele modele ale
comunicarii, 1ar pentru a intelege cu adevarat procesele comunicdrii, este necesar a se intelege fiecare
etapad din cadrul acestor procese. (Lasswell, 1948) Modelul final a inclus cinci principale elemente,
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expuse in figura 3.2, intalnite in lucrarile din domeniul comunicarii sub numele de ,,Teoria celor SW,
iar acestea sunt: ,,Cine? Ce spune? Prin ce canal? Cui? Cu ce efect?”. (Lasswell, 1948). Acest model
a fost transpus, ulterior, de catre John A. Zachman intr-un model de arhitectura. (Arhitecture, 1990)

CINE? Modelul comunicarii lui Laswell

. Bl PRIN CE
Comunicatorul [*] CANAL? CUCE

cuI?
Medium Receptorul
Feedback

[ Dimensiunea abstracta a Modelului Zachman ]

Ce Cum [ Cine ] [ Cand ] [ De ce ]

Diagrama
Care sunt 9

. tel Arats Precizeaza timp, care Sunt
elementeile PIT]
Descrie cum ; r‘a = c::m cine este incadreaza stabilite
necesare functioneaza nteractio- responsabil timpul de obiectivele
realizarii o neazi o -
B serviciul tivitat pentru executie pentru
cerviciu public activi IaI::E“ fiecare pentru serviciul
- cu cealalta activitate fiecare realizat
public
proces

Fig. 3.2. Model de arhitectura care imbina teoria lui Laswell si Zachman

CAPITOLUL 4. ABORDAREA ACTUALA A PROBLEMATICII
TEHNOLOGIEI INFORMATIEI LA NIVELUL UNEI AUTORITATI
PUBLICE CENTRALE

4.1 Sistemul informatic versus sistemul informational

,Wistemul informatic reprezintd un set de componente inter-relationate care colecteaza,
manipuleaza, stocheaza, transmite date si informatii si care este apt sd furnizeze un mecanism de
feedback pentru a indeplini un obiectiv, fie de crestere a profitului, fie de imbunatatire a serviciilor
oferite clientilor”. (Stair & Reynolds, 2010, p. 4)

Totalitatea elementelor care participa in cadrul proceselor de prelucrare a datelor primare si
in transmiterea acestor date prin intermediul unui sistem electronic alcatuiesc un sistem informatic.
(Zota, 2018) O redare reprezentativa pentru sistemul informatic este schitata in figura 5.3, adaptata
dupa John von Neumann (Poundstone, 1998), matematicianul american, care, aldturi de Alan
Turing si Claude Shannon, a format grupul de inventatori conceptuali pentru primul program de
memorie detinut de primul computer electronic digital, construit pentru uz general, de catre Statele
Unite ale Americii, (Electronic Numerical Integrator and Computer).

Input (Intrarea)

In cadrul unui sistem informatic, inputul sau intrarea reprezinta activitatea de culegere si
captare a datelor brute sau atribute primare, asa cum mai sunt definite. De exemplu, pentru a se realiza
un raport privind informatiile publice, raport pe care orice autoritate publica centrald trebuie sa 1l

publice conform legislatiei in vigoare, este necesar a fi introduse date, zi de zi, Intr-un fisier de tip

*xls, pentru ca la sfarsitul anului datele respective sa fie prelucrate sau procesate pentru elaborarea
unui raport.

13


https://www.britannica.com/biography/Alan-Turing
https://www.britannica.com/biography/Alan-Turing
https://www.britannica.com/biography/Claude-Shannon

Teza Contributii privind imbunatatirea managementului Iuliana G.
UNSTPB de calitatii comunicarii si tehnologiei informatiei GHEORGHE
doctorat la nivelul autoritatilor publice centrale (cas. Moisescu)

reprezentativa pentru Web 2.0 (O’Reilly. 2006)

«In anul 2006 apare Web 2.0, care a fost definit astfel: este revolutia de afaceri in industria
computerelor cauzatd de trecerea la internet ca platformd si o incercare de a intelege regulile
succesului pe acea noua platforma. Principala regula este aceasta: ,,Creati aplicatii care valorifica
efectele de retea, pentru a se imbunatati, pe masura ce sunt utilizate de mai multi oameni. Aceasta
este ceea ce am numit, Tn alt context, exploatarea inteligentei colective». (O’Reilly, 2006)

CAPITOLUL 5. CONCLUZII PRIVIND STADIUL ACTUAL AL
CUNOASTERII PRIVIND iMBUNATATIREA MANAGEMENTULUI
CALITATII SI TEHNOLOGIEI INFORMATIEI LA NIVELUL
AUTORITATILOR PUBLICE CENTRALE

Arhitectura stadiului actual, prezentatd in prima parte a tezei, are rolul de a contura contextul
in care o organizatie guvernamentald, respectiv o autoritate publica centrala 1si desfasoara activitatea,
analizand managementul organizational, managementul calitatii si al problematicii privind tehnologia
informatiei, toate acestea avand stranse conexiuni cu procesul de comunicare.

La inceputul erei industriale, Max Weber introducea conceptul de birocratie, parte din asa
numitul ,,Model mecanic”, care avea la bazd anumite caracteristici, precum proceduri standard si
reguli stricte, toate inregistrate sub forma unor documente si fisiere, ce aveau menirea de a guverna
activitatea unei organizatii. Astazi, desi conceptul de birocratie este considerat unul perimat, pentru
care guvernele din tara noastrd au depus eforturi considerabile pentru a-l elimina din sistemul public,
totusi, la nivel european, standardizarea unui proces a devenit o practica la nivel de top pentru orice
tip de organizatie, inclusiv pentru institutiile Uniunii Europene. Se considera ca o autoritate publica
are nevoie de regulamente, instructiuni, metodologii si procedurii clare, sustinute prin legi, care sa fie
cat mai detaliate si explicite, astfel incat sa poata fi intelese corect si usor de catre functionarii publici,
dar si de catre orice cetatean, Intrucat un act normativ echivoc poate conduce la neintelegeri, procese
in instanta sau Incdlcari ale legislatiei in vigoare. Respectarea tuturor etapelor in cadrul proceselor
derulate la nivelul unui minister poate conduce la o eficientizare a activitatii, concomitent cu
transmiterea mesajului ca existd o reala transparenta si integritate in ceea ce priveste serviciul public
oferit cetatenilor. Anumiti specialisti din domeniul managementului au stabilit faptul ca doar
organizatiile care isi bazeaza activitatea pe norme pot dezvolta servicii previzibile si optime, chiar si
in situatii In care schimbadrile la nivel mondial sunt iminente.

PARTEA a II-a CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA iMBUNATAIIREA
MANAGEMENTULUI COMUNICARII ST TEHNOLOGIEI INFORMATIEI
LA NIVELUL AUTORITATILOR PUBLICE CENTRALE
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CAPITOLUL 6. DIRECTIILE, OBIECTIVUL PRINCIPAL SI
METODOLOGIA DE CERCETARE

6.1 Directii de cercetare

Pentru a duce la indeplinire atributiile specifice, conform legislatiei in vigoare, Ministerul
Culturii are obligatia de a se alinia atat la strategiile guvernamentale nationale, cat si la cele europene,
care pun accentul pe furnizarea unor servicii publice de calitate. Monitorizarea calitatii actului
guvernamental este realizatd, in primul rand, de cetiteni care, in schimbul taxelor si impozitelor
platite catre stat, doresc sa aiba acces la servicii publice asemenea celor existente la nivel european,
respectiv eficiente. Debirocratizarea, in general, dar mai ales, reducerea timpului de obtinere a unui
aviz de la o autoritate publica centrala se numara printre cele mai solicitate aspecte de catre cetateni.
Totodatda, Guvernul Romaniei si-a stabilit ca obiectiv, in ultimii ani, servicii publice performante,
care sd imbundtiteascd imaginea publicd a administratiei publice, la nivel national, in randul
cetatenilor. Istoria recentd a demonstrat faptul ca, indiferent de orientarea politici a membrilor
guvernului, cetatenii au capacitatea de a provoca demiterea executivului. De asemenea, un aspect
important de precizat este cel legat de imaginea publicd a ministrilor, care poate influenta, decisiv,
votul in cadrul alegerilor parlamentare si care, in majoritatea cazurilor, reflectd capacitatea partidelor
politice de a performa la guvernare. Astfel, si la nivelul Ministerului Culturii, care este condus de un
ministru, existd dezideratul imbunatatirii imaginii institutiei, in contextul in care in subordinea,
autoritatea sau in coordonarea acestuia exista un numar de 95 institutii publice de interes national, iar
o modalitate prin care se poate realiza acest obiectiv este prin eficientizarea activitatii institutiei si a
diferitelor procese de avizare.

Una dintre directiile de cercetare ar fi elaborarea si implementarea unui model care sa permita
analiza reclamatiilor depuse de catre beneficiarii serviciilor publice cu privire la calitatea serviciilor
furnizate de minister. Astfel, se pot identifica care sunt procesele care au nevoie de imbunatatire.

O alta directie de cercetare este aceea privind realizarea unei modelari grafice a unui proces
de avizare, care sd redea vizual, o radiografie a tuturor inputurilor si outputurilor care sunt parte
integrantd din sistem, cu evidentierea tuturor subproceselor implicate, rezultand, astfel, generarea
unor concluzii care sd impund anumite solutii de eficientizare.

Realizarea unui model matematic pentru un anumit proces de avizare, poate constitui 0 noud
directie de cercetare, avand ca scop identificarea variabilelor esentiale care pot avea un impact asupra
eficientizarii unui proces de avizare. Aceste directii de cercetare se pot aplica tuturor proceselor care
se deruleaza la nivelul Ministerului Culturii, utilizdnd atat modelarea graficd, cat si modelarea
matematicd, ca abordare a Tmbunatatirii calitdtii managementului comunicarii la nivelul unei
autoritati publice centrale.

In cele din urmi, se va avea in vedere elaborarea unei proceduri care va avea ca scop
implementarea prezentei cercetdri la nivelul unei autoritati publice centrale, cu precadere modelarea
grafica si matematica, pe care le consideram a fi compatibile cu toate categoriile de procese de avizare
sau de aprobare emise de catre o institutie publica.

6.2 Obiectivul principal al cercetarii si obiectivele specifice

Obiectivul general al temei de cercetare este acela de a propune solutii tehnice care vor
contribui la imbunatatirea managementului calitatii comunicarii in cadrul institutiilor de cultura, prin
implementarea unei platforme digitale si care va conduce la eficientizarea proceselor de avizare care
se deruleaza la nivelul unei autoritdti publice centrale.

Obiectivele specifice cercetdrii sunt urmatoarele:
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» realizarea unui model matematic care sd permitd un calcul estimativ al nivelului de
imbunatatire in ceea ce priveste eficientizarea procesului de avizare ales si care se poate replica pentru
orice alt proces de avizare din cadrul ministerului;

» validarea modelului matematic, prin utilizarea datelor experimentale in cadrul procesului
modelat din cadrul autoritatii publice centrale;

» elaborarea unei modeldri grafice pentru unul dintre procesele care se deruleaza la nivelul
ministerului;

» elaborarea unui diagrame flux, care sa prezinte structurarea logica a metodologiei utilizate
pentru atingerea obiectivului propus;

» realizarea unei analize SWOT privind procesele de comunicare la nivel interdepartamental,
prin intermediul careia sa se identifice care sunt elementele care pot influenta activitatea si eficienta
in cadrul proceselor derulate de catre structurile de specialitate din cadrul ministerului;

» evaluarea stadiului actual privind procedura de avizare si de transmitere a acestor avize catre
beneficiari;

» realizarea unei Hartii a Proceselor pentru Ministrul Culturii;

» digitizarea documentatiei, structurarea si stocarea acesteia intr-o baza de date interconectata,

> stabilirea unor masuri in vederea prezervarii digitale a avizelor emise de catre MC, pentru a
le asigura stocarea pentru un timp indelungat;

» conectarea bazelor de date la platforma digitala sau utilizarea acesteia de catre institutiile
care nu detin un sistem propriu informatic;

> stabilirea tehnologiilor care urmeaza a fi utilizate pentru realizarea platformei digitale;

» stabilirea categoriilor de documentele care urmeaza a fi introduse, prelucrate si stocate pe
platforma digitala;

» realizarea si implementarea unei proceduri de sistem privind gestionarea platformei digitale;

» imbunatatirea sistemului de evidenta si de digitizare a patrimoniului national imobil.

6.3  Metodologia de cercetare

Construirea metodologiei de cercetare, care s-a utilizat pentru prezenta tezd de doctorat, a avut
ca element de reper aplicarea principiului celor sase pasi, care consta in atingerea urmatoarelor etape:
Stabilirea obiectivului tezei de cercetare;

Analiza stadiului actual al domeniului abordat;

Enuntarea anumitor ipoteze cu privire la domeniul analizat;

Elaborarea unui experiment;

Analizarea rezultatelor obtinute In urma experimentarii;

Emiterea unor concluzii finale cu privire la relevanta cercetarii desfasurate.

In vederea atingerii obiectivului cercetirii, care are ca scop elaborarea unor propuneri care au
menirea de a contribui la Imbunatitirea managementului calitdtii comunicarii s1 tehnologiel
informatiei in institutiile publice, se va elabora, intr-o prima faz, un proiect al stadiului actual al
cunostintelor in domeniu.

De precizat este faptul ca cercetarea s-a axat, in special, pe analizarea proceselor esentiale care
se deruleaza la nivelul unei institutii publice si care au impact la nivel national, ca, ulterior, din cadrul
acestor procese sa fie supus spre studiere unul dintre procesele de avizare care se desfasoara la nivelul
Directiei Patrimoniu Cultural din cadrul Ministerului Culturii. In acest context, procesele derulate la
nivelul autoritatii publice centrale au fost analizate din perspectiva pozitiondrii acestora in cadrul
SMC. Totodata, a fost realizata o analizd privind forma in care sunt aplicate, in prezent, principiile
calitdtii In domeniul studiat. O altd parte integrantd a stadiului actual a fost cea referitoare la
posibilitatile actuale de conectivitate si care sunt realizarile pand in prezent, ca elemente ale
tehnologiei informatiei la nivelul autoritatii publice centrale analizatd, in vederea evaludrii
perspectivelor implementdrii proiectelor guvernamentale privind digitalizarea institutiilor publice.

Ulterior analizarii proceselor desfdsurate la nivelul autoritatii publice, a fost realizata
modelarea grafica a procesului supus analizei, utilizdnd metodologii specifice, care au avut rolul de
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a evidentia interactiunea dintre subprocesele care au loc in cadrul procesului de avizare. Avantajul
vizualizarii intregului sistem de avizare, care presupune claritate cu privire la fiecare etapa, de la input
pana la output, poate constitui o contributie la imbunatatirea calitdtii procesului derulat la nivelul unei
autoritati publice centrale.

In completarea modelarii grafice, se va realiza un experiment care are ca scop modelarea
matematica a procesului de avizare ales, pentru a stabili care sunt variabilele semnificative care pot
contribui la imbunatatirea procesului de avizare care se deruleazd in cadrul autoritatii. Rezultatele
care vor fi obtinute in urma simularilor se vor analiza si se vor compara cu date reale, iar un aspect
important va fi acela privind supunerea acestor concluzii atentiei expertilor care au atributii privind
elaborarea procedurilor de sistem specifice si care pot decide asupra modului de abordare privind
gestionarea sistemului de avizare. Totodatd, dacd expertii din cadrul ministerului, care asigura
secretariatele comisiilor de specialitate de mai bine de zece ani si care au contribuit la elaborarea
diferitelor reglementari in domeniu, vor considera utild aceasta noud abordare, o pot implementa la
nivelul tuturor proceselor privind avizarile/aprobarile emise de cdtre Ministerul Culturii, devenind,
astfel, noi directii de cercetare.

Pentru stabilirea metodei de cercetare, care se regdseste in cuprinsul celor patru rapoarte de
cercetare, astfel cum sunt prezentate Tn Anexa 1, s-a utilizat metoda hartilor mentale, care a avut ca
initiatori pe autorii lonescu N. si Visan A. (Ionescu & Visan, 2016). Prin intermediul acestei metode
s-a reusit exploatarea domeniilor de studiu pentru stadiul actual si s-a realizat conexiunea acestuia cu
obiectivul principal al cercetirii, astfel incét a permis realizarea redarii unui fir logic al cercetrii. In
acest context, prin aceastd metoda fiecare cuvant-cheie a fost transformat in directii de cercetare,
devenind, ulterior, obiective de cercetare pentru rapoartele care s-au succedat, generandu-se, astfel, o
abordare de tip logic a tezei. Originalitatea prezentei metode de cercetare poate crea premisele
aplicarii acesteia, cu succes, in orice alt proces de cercetare.

CAPITOLUL 7. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA IMBUNATATIREA
MANAGEMENTULUI CALITATII COMUNICARII PRIN PRISMA UNOR
STRTATEGII SI POLITICI APLICABILE

7.1  Proiectarea unei analize SWOT din perspectiva aleasa la nivelul unei autoritati publice
centrale

Diverse instrumente sau tehnici de management strategic si planificare sunt accesibile oricarui
tip de organizatie pentru a-si analiza situatia in care se regaseste, iar una dintre aceste tehnici simple
si, totodatd, puternice este analiza SWOT. Acest tip de instrument analitic este utilizat si la nivelul
administratiei publice centrale, deoarece oferd posibilitatea identificarii elementelor cheie necesare
indeplinirii scopului pentru care au fost create institutiile respective. Cunoasterea punctelor tari, a
punctelor slabe, a oportunitatilor si a amenintdrilor reprezintd informatii esentiale pentru luarea
deciziilor Intr-un anumit context economic si social, pentru a converge, ulterior, cu obiectivele
asumate prin programele guvernamentale.

De asemenea, identificarea punctelor slabe prin intermediul unei analize de tip SWOT poate
duce la implementarea celei mai potrivite si semnificative strategii, care ar putea optimiza activitatile
desfasurate la nivelul unei autorititi publice centrale. Institutiile publice au nevoie de imbunatatiri,
astfel incat o analiza SWOT ar putea crea premisele unei comunicari si performante eficiente, in ceea
ce priveste furnizarea serviciilor publice.

Primul pas, in orice comunicare eficientd, este identificarea cu acuratete a situatiei cu care se
confruntd o organizatie. O situatie poate releva o oportunitate care ar trebui imbratisata, deoarece
oferd un avantaj potential organizatiei. (Smith R. D., 2002)

Managementul strategic are la baza adoptarea unor decizii si intreprinderea unor actiuni de tip
managerial, care vor avea rolul de a influenta, pe o perioadd lunga, succesul si performantele unei
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organizatii. Studiul managementului strategic pune accentul pe monitorizarea si pe evaluarea a ceea
ce reprezintd oportunitate si amenintare externa, in lumina elementelor care aduc putere sau carente
unei corporatii, pentru a genera si implementa o noua directie strategica pentru o organizatie (Hunger
& Wheelen, 2011). Diferiti factori strategici, cum ar fi punctele tari, punctele slabe, oportunitatile si
amenintdrile, cunoscuti prin acronimul lor ’SWOT?”, ar trebui analizati de fiecare organizatie, in
diferite ocazii, pentru a se lua deciziile strategice cele mai bune.

CAPITOLUL 8. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA
GRAFICA A PROCESULUI DE AVIZARE INF IINTARE MUZEE SI
COLECTII PUBLICE DIN CADRUL MINISTERULUI CULTURII,
UTILIZAND METODOLOGIA IDEF0

8.2  Locul si rolul metodologiei IDEFO in contextul cercetarii abordate

Metodologia Integration Definition for Function Modeling (IDEF) a fost elaborata de catre
Fortele Aeriene din Statele Unite ale Americii, avand ca punct de plecare programul Integrated
Computer-Aided Manufacturing (ICAM), care a fost dezvoltat in 1970. (National Tehnical
Information Service - U.S.A., 1993) IDEFO reprezintd o metodologie creata special pentru a modela
un sistem, incluzand deciziile si activitatea desfasuratd in cadrul unei organizatii, eficientizdnd
sistemul prin analizd functionala si prin dezvoltarea comunicarii interne si externe. IDEFO ofera
posibilitatea de a se identifica functiile importante din cadrul unui sistem. De asemenea, prin metoda
IDEFO pot fi evidentiate care sunt erorile din sistemul analizat, dar si care sunt procesele care se
desfasoara corespunzator. Astfel, prin utilizarea IDEFO se pot modela functiile unui sistem, care
inglobeaza procese, actiuni, operatiuni, activitati, dar si relatiile dintre informatiile si obiectele care
stau la baza respectivelor functii. Avantajele utilizdrii unei modelari de tip IDEFO sunt multiple,
precum:

» flexibilitatea, intrucat pot fi sustinute diferite etape din ciclul de viata al unui proces;
» concizia, oferind o intelegere facila;
» rigurozitatea si precizia.

Un element important din modelarea grafica IDEFO il reprezinta ,,Caseta de activitate”, redata
sub forma unui model in figura 8.1, care are rolul de a defini care este activitatea sau procesul analizat.
Caseta (,,box” astfel cum este denumita in limbajul specific IDEF0) trebuie sa aibd forma
rectangulara, iar colturile trebuie sa fie reprezentate sub forma patrata. Fiecarei casete 1 se atribuie un
numar, acest numar avand rolul de a cuantifica o functie.

Casetele reprezintd fiecare functie majora a procesului modelat. Aceste functii sunt defalcate
sau descompuse in sub-procese, mai detaliate, pana cand procesul studiat este descris la un nivel
necesar pentru a sustine obiectivele stabilite de catre cercetator.

Diagrama de nivel superior din modelare ofera cea mai generald sau abstracta descriere a
procesului reprezentat de model. Aceastd diagrama este urmata de o serie de diagrame denumite
diagrame - copil, oferind, astfel, mai multe detalii despre procesul analizat.
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Fig. 8.1 Model caseta activitate pentru procesul de avizare infiintare muzee
si colectii publice

Intrucat procesele care se desfasoara la nivelul ministerului au un grad ridicat de complexitate,
care implica corelarea unor acte normative, instructiuni, regulamente, norme de aplicare, in contextul
unui volum mare de documente, care trebuie procesate intr-un timp limitat, de un numar restrans de
functionari publici, s-a luat in considerare implementarea unei metodologii care si-a dovedit utilitatea
atat in cadrul agentiilor guvernamentale americane, cat si In sfera de business.

Astfel, am considerat oportun utilizarea metodologiei de modelare graficd IDEFO pentru unul
dintre cele dintre cele noud procese care se desfdsoara simultan in cadrul unei singure comisii de
avizare. Comisia Nationala a Muzeelor si Colectiillor (CNMC) are in sfera acesteia de atributii
acordarea urmatoarelor categorii de avizari si acreditari: avizare reacreditare muzee, avizare
reorganizare muzee, autorizare laboratoare conservare/restaurare bunuri culturale mobile, acreditare
experti, avizare exporturi temporare/definitive, avizare operatori economici in vederea
comercializarii de bunuri culturale mobile, avizare clasari bunuri culturale mobile, avizare
imprumuturi bunuri culturale mobile.
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CAPITOLUL 9. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA
MATEMATICA A PROCESULUI DE AVIZARE INFIINTARE MUZEE SI
COLECTII PUBLICE DIN CADRUL MINISTERULUI CULTURII

9.1 Modelarea matematica a procesului de avizare infiintare muzee si colectii publice din
cadrul Ministerului Culturii — metodologie, indicatori si variabile

Calitatea serviciilor publice, furnizate de catre administratia publica centrald, se afla in
permanenta sub procesul de evaluare al beneficiarilor serviciilor publice. La nivelul administratiei
publice centrale, anual, este evaluatd performanta profesionald individuald a functionarului public,
care este realizatd de institutia publica In cadrul careia acesta activeazd. De asemenea, exista si
evaluari pentru activitatea tuturor autoritatilor publice centrale de catre Secretariatul General al
Guvernului. In esenti, se doreste eficientizarea activititii administratiei publice, iar pentru a fi
evaluata calitatea serviciilor publice este obligatoriu a se realiza un proces de analiza, dar mai ales de
comparatie intre diversi indicatori.

''''' Nso=2,0,Nm=3,0,Di=3,5,Nacz=5,0, Tsa=61,5

Diagrama de varianta a predictiei pentru eroarea standard

Sind. error
. 00
0,024
I 0,048

0,072
0,096
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0,144
0,168
o192
0,216
] = 0,24
22 | o264
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ao 60 80 100 Nppd

Fig. 9.5 Diagrama de varianta a predictiei pentru eroarea standard

Reprezentarea grafica din figura 9.5 aratd eroarea standard a reactiei anticipate in raport
diferite variabile. Pentru experimentul redat in prezenta teza, valorile mai mici ale erorii standard sunt
cele care sunt importante si precise pentru experiment, respectiv atunci cand variabilele au
urmatoarele valori: Nso=2; Nrn=3, Di=3,5; Naoz=5 si Tsa=61,5, ele fiind reprezentate in figura 9.5
in culoarea albastra si care se regaseste In centrul suprafetei. Cu cat valorile erorii standard sunt mai
mici, cu atat rdspunsul mediu evaluat indicd mai exact si au o importantd pentru experimentul
efectuat.

Graficul Pareto pentru efectul standardizat al functiei obiectiv Z1

DK — +
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Fig. 9.6 Graficul Pareto pentru efectul standardizat al functiei obiectiv Z1
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Figura 9.6 ilustreaza fiecare rezultat calculat in scaderea nivelului de importanta, fiind o
analiza Pareto (Velfredo, 1919). Pentru modelul nostru, respectiv pentru raspunsul functiei obiectiv
Z1, sunt importante barele cele mai lungi deoarece reflectd efectul standardizat, reprezentand
impactul calculat divergent de eroarea sa standard. Doar barele din partea dreapta a liniei verticale
sunt relevante pentru experimentul nostru si sunt, conform figurii 9.6, sapte interactiuni ale
variabilelor, dupa cum urmeaza: DF, AC, EG, AG, AE, E:Di si CE.

Tabelul 9.7 Analiza variantei ANOVA pentru Z1

Sursa Suma Df Mean Square |Valoare |Valoarea -
atratelor F P
A:Ndd 0,048828125 1 0,048828125 0,05 0,8316
B:Nppd 1,423828125 1 1,423828125 1,33 0,2524
C:Nso 1,220703125 1 1,220703125 1,14 0,2891
D:Nrn 0,001953125 1 0,001953125 10,00 0,9661
E:Di 5,080078125 1 5,080078125 4,73 0,0321
F:Naoz 0,001953125 1 0,001953125 10,00 0,9661
G:Tsa 1,033203125 1 1,033203125  |0,96 0,3292
AB 2,392578125 1 2,392578125  |2,23 0,1388
AC 8,251953125 1 8,251953125 7,68 0,0067
AD 1,423828125 1 1,423828125 1,33 0,2524
AE 5,486328125 1 5,486328125  |5,11 0,0260
AF 1,220703125 1 1,220703125 1,14 0,2891
AG 5,486328125 1 5,486328125  |[5,11 0,0260
BC 0,330078125 1 0,330078125 0,31 0,5806
BD 0,564453125 1 0,564453125 0,53 0,4703
BE 0,330078125 1 0,330078125 0,31 0,5806
BF 0,564453125 1 0,564453125 0,53 0,4703
BG 0,705078125 1 0,705078125 10,66 0,4198
CD 2,673828125 1 2,673828125 2,49 0,1179
CE 4,689453125 1 4,689453125  |4,36 0,0393
CF 0,158203125 1 0,158203125 [0,15 0,7020
CG 0,330078125 1 0,330078125 0,31 0,5806
DE 0,017578125 1 0,017578125 0,02 0,8985
DF 8,251953125 1 8,251953125 7,68 0,0067
DG 0,439453125 1 0,439453125 10,41 0,5239
EF 0,439453125 1 0,439453125 0,41 0,5239
EG 5,486328125 1 5,486328125  [5,11 0,0260
FG 1,033203125 1 1,033203125 (0,96 0,3292
Total error 106,3652344 {99 1,074396307
Total (corr.) 165,4511719 127

R-patrat = 35,71200907%

R-patrat (ajustat pentru d.f.) = 17,52954698 %
R-pétrat (prevazut) = 0,0 %

Eroare standard de Est. = 1.0365309

Eroare absolutd medie = 0,7313842773

Pentru analizarea datelor experimentale am apelat, de asemenea, la utilizarea unui software
special creat pentru astfel de operatiuni, respectiv programul Minitab, care este eficient in
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introducerea de date, de manipularea acestora, posedand valenta de a identifica tendinte si de a furniza
raspunsuri pentru anumite cercetdri experimentale.

Diagrama cu principalele efecte in cazul functiei obiectiv Z1

Nan

Ndd

1,9 F

1,8 |

Z1

1,7F

1,6

Ly o by v o by o by v by oy o |

1,5 &

Nso Di
Nrn

Tsa

Nppd Naoz

Fig. 9.7 Diagrama cu principalele efecte in cazul functiei obiectiv Z1

» Analiza de regresie pentru functia obiectiv Z1 [nr.] in functie de Nrn (Numarul de reclamatii
formulate pentru neemiterea avizului de acreditare) si Naoz (Numadrul de tipuri de avizari care intra
intr-o singura comisie). Explicarea denumirii abrevierilor utilizate in analiza regresiei pentru functia
obiectiv Z1 sunt redate in tabelul 9.8.

Tabelul 9.8. Legenda pentru abrevierile utilizate
in analiza de regresie pentru Z1 [nr.] in functie de Nrn [nr.], Naoz [nr.]

Denumirea integrala a abrevierilor

. C e Unitatea de masura
pentru functiile obiectiv si variabile

Abrevierea

Functia obiectiv - Numadrul de avize emise
de catre comisia de specialitate
Numadrul de reclamatii formulate pentru
neemiterea avizului de infiintare muzee si
colectii publice
Numarul de tipuri de avizari care intrd intr-

0 singura comisie nr. avizari
Prin intermediul analizei de regresie se genereaza o ecuatie, care indeplineste atributul de a
reprezenta relatia dintre o variabild sau multiple variabile si functia obiectiv.

71 .
nr. avize

Legenda

Nrn
nr. reclamatii

Naoz

Ecuatia de regresie pentru interactiunea variabilelor Nrn si Naoz, cu valorile redate in tabelul 9.9, in
contextul functiei obiectiv Z1 este urmatoarea:

71 |nr.] =1.815 + 0.0562 Nrn [nr.] - 0.0424 Naoz [nr.] (9.5)
Tabelul 9.9 Analiza variatiei care rezultd in urma modelarii
relatiei dintre functia obiectiv Z1 si variabilele Nrn si Naoz

Sursa DF | AdjSS| AdjMS | F-Value P-
Value
Regresia P 5226 2.61325 2.04 0.134
Nrn I 1.615 161517 1.26 0.264
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Naoz 1 3,686 3,68631 2,88 0,092
Eroare 125 160,225 1,28180
Lipsa de 1 0,054 0,05357 0,04 0,839
potrivire
Eroare pura 124 160,171 1,29170
Total 127 165,451
55
4.0
1.0
Z1 [nr.]
2.5 2.5
Nrn [nr.]
4.0
1.0
5.5
7.5 5.0 2.5 0.0
Naoz [nr.]
Fig. 9.11 Reprezentarea grafica a functiei obiectiv Z1 [nr.] in functie de Nrn
[nr.] si Naoz [nr.]

Diagrama suprafetei de raspuns in format 3D din figura 9.11 indica modul 1n care variabilele
Nrn si Naoz interactioneaza cu functia obiectiv Z1. Pentru generarea diagramei suprafetei de raspuns
sub forma tridimensionala a fost utilizat software-ul programului Minitab, iar prin intermediul acestei
diagrame se poate localiza care este optimul de randament pentru functia obiectiv Z1, respectiv care
este punctul in care se poate obtine maximul numarului de avize emise de catre comisia de
specialitate, in contextul interactiunii cu variabilele Nrn s1 Naoz. Astfel, din figura 9.11 se poate
observa ca optimul este atins In punctul in care variabila Nrn se afld in vecinatatea valorii de 4,4 si
5,5.

CAPITOLUL 10. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CONFIRMAREA
MODELARII MATEMATICE A PROCESESULUI DE AVIZARE
iINFIINTARE MUZEE SI COLECTII PUBLICE

10.1 Necesitatea confirmarii modelului matematic propus

»Necesitatea confirmarii si validarii modelului matematic deriva din obiectivul principal al
unei cercetdri, si anume faptul ca ceea ce existd exprimat sub o forma conceptuala trebuie sd aiba
aplicabilitate si sd devina, ulterior, utilizat, prin repetabilitate, in folosul comunitatilor. Altminteri,
lumea conceptuala ar rdiméane doar la stadiul de ipoteze ori de notiuni abstracte privind un proces sau
un fenomen, insa, care nu ar aduce niciun element de plus valoare pentru dezvoltarea si evolutia
societatii contemporane.

In fapt, prin prezentul proiect de cercetare s-a dorit si se eficientizeze un proces care se
deruleaza la nivelul Ministerului Culturii, respectiv procesul de avizare infiintare muzee si colectii
publice, prin maximizarea numarului de avize emise de catre comisia de specialitate, caruia s-a stabilit
functia obiectiv Z1, si minimizarea timpului de transmitere a avizului emis de Comisia Nationald a
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Muzeelor si Colectiilor (CNMC) catre solicitant, caruia s-a atribuit functia obiectiv Z2, astfel cum
este detaliat pe larg in capitolul noua din prezenta teza.

Stabilirea

Selectarea instrumentului Interpretare
indicatorilor vizati utilizat pentru a datelor
pentru verificare colectarea obtinute

datelor

Fig. 10.1 Structurarea etapelor derulate in vederea utilizérii chestionarului

Activitatile care pot influenta W Cresterea numirului de comunicate de presi emise
calitatea comunicirii unei de catre autoritatea publica;
institutii publice

B Publicarea comunicatelor de presa pe pagina de
4““ Facebook a autorititii publice;
| m Cresterea eficientei si eficacitatii activitatii

‘ autoritatii, prin furnizarea unor servicii publice
intr-un termen scurt;

H Publicarea informatiilor relevante pentru
activitatea autoritatii publice (e.g.: despre procesul
de obtinere avize emise de citre un minister,

modalitatea de a accesa fonduri publice etc.)
B Nu stiu

Fig. 10.3 Activitatile care pot influenta calitatea comunicarii unei institutii publice

,Pentru 18% dintre respondenti o imbunatatire a calitdtii comunicarii se poate atinge prin
publicarea informatiilor relevante pentru activitatea autoritatii publice centrale, asa cum este redat in
figura 10.3. Acest rezultat reitereaza ideea principald a temei de cercetare doctorald, si anume faptul
ca existd un impact foarte mare al eficientei si eficacitatii activitatilor desfasurate de cétre o institutie
asupra imaginii publice a acesteia. Cu alte cuvinte, nu existd o comunicare foarte buna daca nu exista
si o activitate eficientd si eficace. Se considerd cd temelia calitdtii comunicarii pentru o institutie
publicd rezidd in modalitatea prin care aceasta reuseste sa isi indeplineasca atributiile specifice, cat
mai bine si Intr-un termen cat mai scurt. Spre exemplu, termenul in care se solutioneaza un aviz este
esential, Intrucat oportunitatile trec, iar pentru cetateni incadrarea intr-un anumit termen, precum cel
stabilit printr-un precontract de vanzare-cumparare a unui imobil, care este clasat ca monument
istoric, implica si pierderea sumelor primite sau platite sub forma unor avansuri. Cu toate ca institutia
a emis un aviz, insd intr-un termen extins, cetateanului 1i pot fi aduse prejudicii materiale. Chiar daca
institutia ar putea justifica termenul extins, nemultumirea si paguba cetateanului ramane, iar imaginea
institutiei va fi una negativa. In acest context, chiar daci numirul de comunicate de presi se va
multiplica, consider cd acestea nu vor avea un impact pozitiv asupra imaginii unei autoritati publice
centrale pentru cetatenii care nu au fost satisfacuti de servicii publice furnizate de catre institutie.

CAPITOLUL 11. CONTRIBUTII SI DIRECTII VIITOARE DE
CERCETARE PRIVIND iMBUNATATIREA MANAGEMENTULUI
CALITAIII COMUNICARII SI TEHNOLOGIEI INFORMATIEI LA

NIVELUL MINISTERULUI CULTURII
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11.1 Contributii privind imbunaitatirea calitatii comunicarii la nivelul unei autoritati
publice centrale

Obiectivul principal al tezei de doctorat este acela de a proiecta si implementa o modelare
matematicd, iar ulterior de a confirma rezultatele obtinute in urma modeldrii, avand ca scop
eficientizarea activitatii de avizare a celei mai importante structuri de specialitate din cadrul unei
institutii publice. Astfel, printr-o activitate eficientd sa se obtina o imbunatatire a calitatii comunicarii
la nivelul unei institutii publice.

11.2 Concluzii finale, contributii originale si directii ulterioare de cercetare privind
imbunéatatirea calitatii comunicarii si tehnologiei informatiei la nivelul autoritatilor
publice centrale

Contributiile originale care se desprind din prezenta teza si din cuprinsul lucrarilor stiintifice
publicate, care au provenit din activitatea desfasuratd in cadrul programului de cercetare, sunt
urmatoarele:

» Realizarea unui stadiu actual in ceea ce priveste procesul de management, procesul de
comunicare si procesul de avizare care se deruleaza la nivelul unei autoritati publice centrale;

» Elaborarea unei diagrame de proces cu toate activitatile desfasurate in cadrul procesul de
avizare Infiintare muzee si colectii publice;

» Elaborarea unei metodologii privind modalitatea de creare a unei Harti a Proceselor pentru
institutiile publice;

» Aplicarea limbajului specific utilizat in cadrul metodologiei IDEF0 asupra procesului analizat,
prin care am redat urmatoarele elemente: I= Intrari (Input); C= Control; O= Iesiri (Output); M=
Mecanisme (Mechanism);

» Stabilirea functiilor obiectiv pentru procesul analizat;
» Stabilirea valorilor functiilor obiectiv, respectiv valorile de minim si maxim pentru procesul
analizat;

Directii ulterioare de cercetare

» Aplicarea metodologiei de modelare graficd pentru toate procesele de avizare care se
desfasoara la nivelul ministerului;

o Analiza aspectelor politicii Romaniei si UE 1n domeniul serviciilor publice oferite prin
intermediul platformelor digitale;

o Analiza stadiului politicilor publice nationale in domeniul depunerii documentatiei pentru
obtinerea unui aviz, prin utilizarea unui sistem informatic integrat.
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