MINISTERUL EDUCATIEI

Universitatea Nationala de Stiinta si
Tehnologie POLITEHNICA Bucuresti
Scoala Doctorala de Inginerie Industriala si Robotica
Domeniul fundamental de doctorat Stiinte Ingineresti

Domeniul de doctorat Inginerie si Management

CA By, i W
i

1818

*

Constantin - Dorin C. OLTEANU

REZUMATUL TEZEI DE
DOCORAT

Contributii cu privire la imbunititirea calitatii
serviciilor In organizatii bazate pe cunostinte
prestatoare de servicii catre cetateni

Conducator stiintific,

A

Prof. univ. dr. ing. Aurel Mihail TITU

E)

2024



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin
Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU

Cuprinsul tezei de doctorat

CUVANT INAINTE .......ooooiiieeeeeeee oottt sttt 5
INTRODUGCERE oottt sttt an s ss sttt 6
LISTA ABREVIERI ..ottt st enes st ntas s sanes s 9
LISTA CUVINTELOR CHEIE oottt 11
LISTAFIGURILOR oottt 15
LISTATABELELOR oottt sttt sttt 18

PARTEA I. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII PRIVIND iMBUNATATIREA
CALITATII SERVICIILOR iN ORGANIZATIILE BAZATE PE
CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICHI CATRE CETATENI ........... 19

1. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE
DOCTORALA CU PRIVIRE LA ORGANIZATIA, MANAGEMENTUL SI ECONOMIA

BAZATE PE CUNOSTINTE e 20
1.1 Organizatia bazatd Pe CUNOSHINLE  ..ooovieiiieiiieitie i e siee et n e 20
1.1.1 Conceptul de organizatie in viziune MOdernd  .........ccoceereriririierieieseese e 20
1.1.2 Tipologie $i tipuri de OTZANIZALIT ......eevveerieieiieeiiieiie st iee e 22
1.1.3 Organizatia ca sistem. Modelul generalizat al sistemului organizatiei .............ccc.cu..... 24
1.1.4 Organizatia care Invatd. Organizatia INOVAtIVE  ........cccovviriiiiiiiiiniiie e 25
1.1.5 Caracteristicile organizatiei bazate pe CUNOSHNLE...........covereriveriierieie e 27
1.1.6 Organizatia publica prestatoare de servicii catre cetateni  ....ccocvcevvieniinienieeinennn 31
1.2 Managementul bazat pe CunoStinte  .......cocvviiiiiiiiiii s 36
1.2.1 Conceptul de Mmanagement oo 37
1.2.2 Functiile managementulul = ..o 38
1.2.3 Factorii care impulsioneaza dezvoltarea managementului bazat pe cunostinte ............ 42
1.3 Economia bazatd pe CUNOSHINIE ..o 43
1.3.1 Revolutia cunostintelor  .......ccooiiiiiiiiiiiiic s 43
1.3.2 Caracteristicile cunostinfelor ... 44
1.3.3 Tipologia cUNOStINIEIOr  ....c.eiiviiiiiicii s 44
1.3.4 Cunostintele Strate@ICE  .....ccoviiiiiiiiiiiii i 45
1.3.5 Principii ale economiei bazate pe CUNOSHNLE  ....oovviiiieiiiiiciicc e 46
LA CONCIUZIT s 47

2. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE
DOCTORALA CU PRIVIRE LA CALITATEA SI MANAGEMENTUL CALITATII iN
ORGANIZATII PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII

CATRE CETATENI iN CONTEXTUL ECONOMIEI BAZATE PE CUNOSTINTE............ 49
2.1 Calitatea explicatad In contextul temei de cercetare doctorald. Concepte asociate conceptului
A8 CAIITALE ... 49
2.2 Conceptul de calitate in viziune modernd  .......ccoccoiiiiiniiiiei e 50



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin
Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU

2.3 Managementul calitatii in contextul managementului bazat pe cunostinte in organizatii

publice prestatoare de Servicii CAtre CELALENT  ..oocvveveiiieieiiesieesiee e e 53
2.4 Politici si strategii in managementul calitatii din perspectiva organizatiei, managementul si
economiel bazate P& CUNOSHINLE  .....eoiveeiieiiiieriie et e e sne e nre e reennne e 54
2.5 Principiile managementului calitatii aplicabile intr-o organizatie publica prestatoare de
SEIVICIL CALIE COLALEIIT .eevtieiiiiiiiieei ettt et b nb e r e beer e 55
2.6 Imbunatitirea continui — o solutie pentru cresterea calititii serviciilor in organizatiile publice
bazate pe cunostinte prestatoare de Servicii CAtre CELALENT ..ouvurrrrrrieerieeiee e esiee e 61
2.7 CONCIUZIT o 61

3. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII IN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE
DOCTORALA CU PRIVIRE LA ASIGURAREA INTERNA SI EXTERNA A CALITATII
iIN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE

SERVICII CATRE CETATENI  ...oooooiiiiiiiiieiceee ettt 63
3.1 Calitatea si managementul calitatii serviciilor in organizatii publice bazate pe cunostinte
prestatoare de SerVICIl CAIE CELALENT .ocvevveieiiieiiiesiee e riee st neennee s 63

3.1.1 Serviciul catre cetateni. CONCePte $1 PEICEPLE  .vvvvvvvereeriieiiiiieiri e 65
3.1.2 Probleme specifice si particularitati cu privire la calitatea serviciilor in contextul temei
de cercetare dOCOralE .........ccooiiiiii e 67
3.1.3 Cerinte specifice in asigurarea si managementul calitatii serviciilor din perspectiva unor
organizatii publice prestatoare de Servicii CAtre Cetateni  ...ooccveveeriiieiieniiie e 71
3.1.4 Conceptul de calitate totala aplicat intr-un sistem de management din cadrul unei
organizatii publice prestatoare de Servicii CAtre Cetatenl  ...ooccveveeriieeiiesiiie e 71
3.1.5 Strategia zero neconformitéti in cadrul demersului abordat ..o, 73
3.2 Importanta implementarii unui sistem integrat de management a calitatii in organizatii
publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii citre cetdteni. ..., 74
3.2.1 Standarde in domeniul calitétii in contextul temei de cercetare doctorala ~  .......... 76
3.2.2 Avantaje aplicabile imediat implementarii unui astfel de sistem de management.......... 78
BB CONCIUZIT et 80

4. CONCLUZII PRIVIND STADIUL ACTUAL AL CERCETARII iN DOMENIUL
IMBUNATATIRII CALITATII SERVICIILOR IN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE
PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENI  ........................ 82

PARTEA a ll-a. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CERCETAREA SI DEZVOLTAREA
PROCESULUI DE iMBUNATATIRE A CALITATII SERVICIILOR iN
ORGANIZATII PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE
PRESTATOARE DE SERVICHI CATRE CETATENI  ...c.ooooccooovnvnnannn! 86

5. DIRECTIILE, OBIECTIVUL GENERAL, OBIECTIVELE SPECIFICE SI
METODOLOGIA DE CERCETARE PENTRU IMBUNATATIREA CALITATII
SERVICILOR iN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE

PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETAIENI ............................................................ 87
5.1 Obiectivul general al CErCetarii = .oviviiiiiiiiiiee i 87
5.2 Obiectivele SpPecifiCe CEICELATIT  .iiviiveiieiiieiee e 87



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin

Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU
5.3 DIrectil d€ CEICELATE  ..oiiviiiiiiiiiiiiii ittt b e nne s 87
5.4 Metodologia d& CEICEIAE .oiiiiieiie et esre e e e e nne s 88
S5 CONCIUZIT e 89
6. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CALITATEA SI MANAGEMENTUL CALITATII
INTR-O DIRECTIE JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR ... 90
6.1 Organizatia publica prestatoare de servicii catre cetateni care a implementat un sistem de
management al calitdfii (SMC) oo 90
6.2 Calitatea si managementul calitatii in organizatiile prestatoare de servicii catre cetiteni —
PartiCularitdfi = oo 90
6.3 Locul si rolul unui sistem de management al calitatii integrat intr-o organizatie publica
prestatoare de SETVICIL CAIE CELALENT .ocvevvveeiiieiieeiee e e s et e e e e e e neennee s 92
6.4 Proiectarea unei analize SWOT in domeniul anterior mentionat — ........cocceveviviienininennns 94
6.5 Cercetari si perspective cu privire la abordarea calitatii serviciilor in organizatii publice
bazate pe cunostinte prestatoare de Servicii CAtre CEtAtENT ........evvvrververiiriereeesee e 96
8.6 CONCIUZIT oo 97
7. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA EVOLUTIA SISTEMELOR INFORMATICE iN
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR SIBIU ..., 99
7.1 Sistemul informatic versus sistemul informational ..o 99
7.2 Particularitati ale sistemului informatic si ale sistemului informational din perspectiva
CETCELATTT AOCTOTALE .....vvieeiii ittt ettt e et e bt e e sbe e st e e nte e nbeesnbeenree s 100
7.3 Tipologia sistemului informatic in contextul temei de cercetare doctorald ..................... 103
7.4 Sistemului informational al e-Guvernarii in contextul cercetdrilor realizate in cadrul pregétirii
0L a LU VI (001 0] - A SO 105
7.5 Implementarea unui sistem informatic in cadrul Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor
DI ettt n et 109
7.5.1 Strategii si politici tehnice si manageriale cu privire la demersul propus ... 112
7.5.2 Tehnici, metode si instrumente utilizate pentru implementare ...........ccocevviiiieennnn, 112
7.5.3 Metodologia de implementare a unui sistem informatic intr-o organizatie publica
prestatoare de ServiCil CAIe CELAIENT  ....ccvvvviiiiiiiiiiiiieii e 114
7.6 Contributii cu privire la managementul proceselor informationale din cadrul Directiei
Judetene de Evidenta a Persoanelor Sibiul .........ccccociiiiiiiiiiiiiii 118
TT CONCIUZIT ettt ettt 122
8. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA GRAF ICA A PROCESELOR DIN
CADRUL DIRECTIEI JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR SIBIU  .......... 124
8.1 O prezentare detaliata si sistemica a Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Sibiu.
REPEIE CrONOIOGICE. .....iiiiieite ettt bbbttt bbbt 124
8.2 O analiza a proceselor din cadru Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Sibiu
.............................................................................................................................................. 133
8.2.1 Compartimente din cadrul organizatiei supuse Cercetarii - ...cccvvviieerisiniiennnennn 133
8.2.2 Analiza detaliata a proceselor propuse din cadrul Directiei Judetene de Evidenta a
Persoanelor SIDIU 134



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin
Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU

8.3 O analiza proprie cu privire la managementul calitétii proceselor, realizata pe categorii de

01010 TP OPPP PP 153
8.3.1 Harta proceselor. Analiza proprie pe categorii a proceselor si propunerea unei harti a
Q100011 o USSR 154
8.3.2 Posibilitati de modelare grafica utilizind metodologii dedicate ...........cccceevveriennnne 162

8.4.1 Contributii la modelarea grafica utilizand metodologia IDEF 0 pentru Procesul
Managementul Sistemului Informatic, subprocesul Securitatea datelor si a Retelelor de date

o 1RSSR 166
8.4.2 Contributii la modelarea grafica utilizand metodologia IDEF 0 pentru Procesul
Managementul sistemului informatic - subprocesul Arhivare Digitala ~ ......ccceieene 183
8.4.3 Concluzii si propuneri cu privire la modelarea grafica utilizand metodologia IDEF 0 (in
cadrul procesului ales spre studiu), pentru cele doua Subprocese H1 si H8 — ........c.cccee 191
B.5 CONCIUZIT et bbb 193

9. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA MATEMATICA A PROCESULUI
MANAGEMENTUL SISTEMULUI INFORMATIC — SUBPROCESUL ARHIVARE
DIGITALA HS 196

9.1 Modelarea matematica a subprocesului Arhivare Digitala H8 ..., 196
9.2 Aplicarea unui experiment factorial central compus pentru subprocesul Arhivare Digitalda H8
.............................................................................................................................................. 211
9.3 Concluzii cu privire la modelarea matematica propusd  ..ooceevrivereerenieeniene e 226
10. CONCLUZII FINALE, CONTRIBUTII ORIGINALE SI DIRECTII ULTERIOARE DE
CER CET ARE bbb bbbttt bbbt 228
10.1 ConCluzii fINAIE oo 228
10.2 Contribufil OrigINAIE .....cocoiiiiiiiiiii 229
10.3 Directii ulterioare de CErcetare  ....ocoiiiiiiiiiiiiiii e 230
BIBLIOGRAFIE e bbbttt bbbt 232
AN X E et 238

*

Precizam faptul ca rezumatul tezei de doctorat cuprinde doar o redare succinta a celor mai
importante informatii cuprinse in teza. (Autorul)

Cuprinsul rezumatului tezei de doctorat

CUVANT INAINTE ... veeeteteeeeeeeteteeseeseseetesessssssssetessssssssssasassssasasssatessssssssnsatessssssssstasessssssnssasesssssssnsasessssssnsssesssses 7

INTRODUGCERE....ccististtittiieineiieisiiseiseiseissiseisseississsisssisssisssisssisssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 7



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin
Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU

PARTEA 1. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII PRIVIND iMBUNATATIREA CALITATII
SERVICIILOR iN ORGANIZATIILE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE
CETATENT .ttt eeteeeteeeeeseseetssestssestesssesssestsssstessasesssentsssstesestessssetsaentessatasssentssentessstessseatssentsesntenssstsssntsnsatans 9

1. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA CU

PRIVIRE LA ORGANIZATIA, MANAGEMENTUL SI ECONOMIA BAZATE PE CUNOSTINTE ................. 9
1.1 Organizatia Dazatit Pe CUNOSHINLE. .....................ccocoviruiiiiriiiiiiiciie sttt sttt 9
1.1.4 Organizatia care invati. Organizatia iInovativa..................ccooii 9

1.1.5 Caracteristicile organizatiei bazate pe cunostinte ..................c.ocooiiiiiii 10

1.1.6 Organizatia publica prestatoare de servicii citre cetateni ..................cccociiiiiiii, 10

1.2 Managementul bazat Pe CUROSHNLE .....................c.ocooueeviiiemietiieiieticieietectee ettt ettt 10
1.3 Economia bazatii Pe CUNOSHINLE ....................cooveueeriiieiietiieiieticteetete ettt ettt ettt et ae s 11
Li4 CONCIUZI. ..ot 11

2. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA CU
PRIVIRE LA CALITATEA SI MANAGEMENTUL CALITATII iN ORGANIZATII PUBLICE BAZATE PE
CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENI iN CONTEXTUL ECONOMIEI
BAZATE PE CUNOSTINTE........ooiiiiiiiieiiiiininiieniiensesssesssssssssessssessssessssnessssessasesssssssssssssssessssessssessssssssases 11

2.2 Conceptul de calitate in viziUne MOAEINA ......................c.cccoooeevuieiiieiiiiiiiiiiiiiiiiesit ettt 12

2.3 Managementul calitatii in contextul managementului bazat pe cunostinte in organizatii publice prestatoare de
SEFVICHL CAIIE CEIALOMNIL ...ttt ettt e st a st as et 12

2.6 Imbundtatirea continud — o solutie pentru cresterea calitdtii serviciilor in organizatiile publice bazate pe
cunostinte prestatoare de SErvicii CALIe CELALONI.....................cocovivuiiiiiiiiiiiiiiiiiicti ettt 12

P O o Tod LU 4 | FO SRR 13

3. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA CU
PRIVIRE LA ASIGURAREA INTERNA SI EXTERNA A CALITATII iN ORGANIZATIILE PUBLICE

BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICIT CATRE CETATENI ......ocovuneuneerenrenreeesensensesenes 14
3.1 Calitatea si managementul calitatii serviciilor in organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de
SEIVICIE CAIC COUAICNI. ...ttt sttt sttt ae e ns 14

3.1.1 Serviciul citre cetiteni. Concepte $i Percepte............cccooiviiiiiiiiiiiiiii 14

3.1.4 Conceptul de calitate totala aplicat intr-un sistem de management din cadrul unei organizatii publice
prestatoare de servicii catre CetALeni .............cccceviiiiiiiiiii 15

3.2 Importanta implementarii unui sistem integrat de management a calitatii in organizatii publice bazate pe

cunostinte prestatoare de SErvicii CAIIe CELALONI...................c..ccuivuiiiiiiiiiiiiiiiiicicie ettt 15
3.2.1 Standarde in domeniul calitatii in contextul temei de cercetare doctorala.............c....cccoeriiiiiiecninec e, 16
KT O] o [o] LT .4 FO OSSP 16

4. CONCLUZII PRIVIND STADIUL ACTUAL AL CERCETARII iN DOMENIUL iMBUNATATIRII
CALITATII SERVICIILOR iN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE
DE SERVICII CATRE CETATENL......ceovtiueeeteteeeesssesesesesssesssesssessssssssssssssssssssessssssssssssessssssssssssssssesssesssesasss 17

PARTEA a ll-a. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CERCETAREA SI DEZVOLTAREA PROCESULUI DE
iMBUNATATIRE A CALITATII SERVICIILOR iN ORGANIZATII PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE
PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENTI ....ccovviuniiuriersisssesssesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 19

5. DIRECTIILE, OBIECTIVUL GENERAL, OBIECTIVELE SPECIFICE SI METODOLOGIA DE
CERCETARE PENTRU iMBUNATATIREA CALITATII SERVICILOR iN ORGANIZATIILE PUBLICE
BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENTI .....c.oeteeveurureesnnesesesnenenns 19

5.1 Obiectivul general al CETCELANII.....................c.coouiriiniiiiiiiiiiiiiiiiiiieici e 19



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin

Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU
5.2 ODbiectivele SPECIfICE COFCOUANTI. .............ccueeniiasieesiiiesieesiie st esitt e steesite e ste sttt e steestteesateesuseessteesateesaseenasesssseenaseas 19
5.3 Directii de CErCEtATe ..ottt 20
5.4 MetOUOI0gia A8 CEITELATE .......eoueieierieieieeteee ettt ettt ettt ettt ettt ettt be sttt s st eae st ae e 20
5.5 CONCIUZIT...ii ettt 20

6. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CALITATEA SI MANAGEMENTUL CALITATII iNTR-O DIRECTIE

JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR ........ocoieiunirrrieenisssesssesssssssssssstsssssssssssssssssssssssssssssssssssens 20
6.1 Organizatia publica prestatoare de servicii cdtre cetiteni care a implementat un sistem de management al
CAlILALT (SMO) ...t 20
6.2 Calitatea si managementul calitatii in organizatiile prestatoare de servicii catre cetiteni — Particularitati...... 21

6.3 Locul si rolul unui sistem de management al calitatii integrat intr-o organizatie publica prestatoare de servicii

CUIPE CEUAICIL ...ttt ettt ettt ettt ettt et d et et b et b e e b b at e be bt ebe et te bt as s te s 21
6.4 Proiectarea unei analize SWOT in domeniul anterior Menfionat .........................cccoeveveeveuvereereeereereeereeseienenn, 22
6.6 CONCIUZIN....coveiiieicteee ettt ettt 22
7. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA EVOLUTIA SISTEMELOR INFORMATICE iN DIRECTIA
JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR SIBIU .....couveiiurirunesenesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssees 23
7.1 Sistemul informatic versus sistemul informational...........................cccccocvvviniiiiiiiiiiiiciiiiiiccic 23
7.6 Contributii cu privire la managementul proceselor informationale din cadrul Directiei Judetene de Evidentd a
PErSOANEION SIDIU......oiiiiiiciee ettt et 23
T.7 CONCIUZIT ..ttt sttt 24
8. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA GRAFICA A PROCESELOR DIN CADRUL DIRECTIEI
JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR SIBIU .....cococeeitnieeeerreessssesssssessesssssessssssssssssssssssssssssssssssesasss 24
8.3.1 Harta proceselor. Analiza proprie pe categorii a proceselor si propunerea unei harti a proceselor......... 24
8.4.1 Contributii la modelarea grafica utilizind metodologia IDEF 0 pentru Procesul Managementul
Sistemului Informatic, subprocesul Securitatea datelor si a Retelelor de date HI.........................co 30
8.4.2 Contributii la modelarea grafica utilizind metodologia IDEF 0 pentru Procesul Managementul
sistemului informatic - subprocesul Arhivare Digitala ................cccocoviiininiiniini e 33
8.4.3 Concluzii si propuneri cu privire la modelarea grafica utilizind metodologia IDEF 0 (in cadrul
procesului ales spre studiu), pentru cele doua Subprocese H1 si H8 ................ccoooi 35
8.5 CONCIUZIN...iiiii bbbt 37
9. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA MATEMATICA A PROCESULUI MANAGEMENTUL
SISTEMULUI INFORMATIC — SUBPROCESUL ARHIVARE DIGITALA HS......ccocovueeurenerrreenrreeassesssesssseesanes 38
9.1 Modelarea matematica a subprocesului Arhivare Digital@ HS ......................ccoccvevcueivseeniiiisiieniearsieniieeesieenaens 38
9.2 Aplicarea unui experiment factorial central compus pentru subprocesul Arhivare Digitala HS ...................... 45
9.2.1 Modelare matematica pentru functia obiectiv SSCCCP - Scanare standard cu compresie si calitate
Lo ] 7 RSP RRSTR 48
9.2.2 Modelare matematicii pentru functia obiectiv TS — Timp necesar scanare documente............c.co........ 51
9.2.1 Modelare matematica pentru functia obiectiv CAD - Consum de energie electrica pentru arhivarea
QEGIEALA . ...t ettt et bbbt bt s e e e be e e b et e sae e e be e e s ane e re e nareenes 51
9.3 Concluzii cu privire la modelarea matematica propusa ......................ccccocevueviiniiiicciiiiiiiiiiiicsicciccice e 52

10. CONCLUZII FINALE, CONTRIBUTII ORIGINALE SI DIRECTII ULTERIOARE DE CERCETARE ....53

O OLo] 1o [N AT IR 1T LTS 53



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin

Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU
10.2 Contributii OFiGINAle .......................cooovvuieiiiiiiiiiiiiicieieee ettt 53
10.3 Directii ulterioqre de CErcetare ..........................ocooivininiiiiiiiiiiiiiiiiicicicicc st 55
(27 =TI L L 55
N AN 60
CUVANT INAINTE

Teza intitulatd ”Contributii privind imbunatatirea calitatii serviciilor in organizatii bazate pe
cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni” reprezintd rezultatul unei cercetari care a avut ca
obiectiv imbunatatirea calitdtii serviciilor unei organizatii publice ce oferd servicii catre cetateni.

Intregul parcurs al cercetirii doctorale a fost marcat de colaborarea si indrumarea
profesionald, a distinsului Prof. univ. dr. ing. Aurel Mihail TITU in calitatea domniei sale de
conducitor stiintific. imi prezint profunde multumiri pentru atenta indrumare care am primit-0 pe
toatd perioada studiilor doctorale, pentru sustinere si sprijinul primit permanent. Apreciez in mod
deosebit, disponibilitatea oferitda impreuna cu timpul pretios acordat, rabdarea si increderea de care
am beneficiat in tot acest timp. Imi exprim aprecierea pentru impartisirea cunostintelor vaste si a
experientei profesionale deosebite, fapt care a facut ca parcursul academic sa fie un drum plin de
inspiratie si descoperiri.

Drepturile de proprietate intelectuald asupra prezentei teze de doctorat apartin in egala masura
doctorandului cat si conducatorului de doctorat precum si organizatiei care a contribuit la realizarea
cercetarii prezentate. Se intelege prin organizatia care a contribuit la realizarea cercetérilor acea
organizatie la care se face referire in prezenta teza de doctorat mai ales in partea a doua. Ne supunem
legii Drepturilor de Autor si actualizarile aferente si recunoastem drepturile de autor ale organizatiei
care ne-a oferit tot sprijinul in elaborarea elementelor teoretice si practice.

Exprim consideratia si multumirile mele domnului Prof. univ. Emerit dr. ing. Constantin
Oprean, domnului Prof. univ. dr. ing. Nicolae lonescu, domnului Prof. univ. dr. ing. Cristian-Vasile
Doicin si domnului Prof. univ. dr. ing. Mihai Dragomir pentru experienta si indrumarea pe care au
oferit-o prin recomandari, sugestii si analize care au contribuit la atingerea obiectivelor din cercetarea
doctorala.

Multumiri de asemenea membrilor din comisia de sustinerea publica.

Sustinerea familiei, increderea oferita, suportul moral oferit, si intelegerea de care am avut
parte, a facut sd pot ajunge la implinirea acestui demers academic.

Constantin - Dorin C. OLTEANU

INTRODUCERE

Organizatiile publice care oferd servicii cetatenilor sunt organizatiile infiintate si finantate de
guvern pentru a furniza servicii publice cetatenilor. Tehnologiile digitale actuale ofera administratiei
publice o oportunitate de a oferi servicii catre cetateni intr-un mod mai eficient la o calitate ridicata.
Treptat, au Inceput sd apard schimbari in modul de functionare si organizare a organizatiilor publice.
Cetatenii si beneficiarii serviciilor publice, sunt perceputi tot mai des, ca clienti, intr-un mod
asemanator organizatiilor private. Comportamentul specific companiilor private devine si in randul
organizatiilor publice din ce in ce mai frecvent ce Incep sa se transforme si sa functioneze in mod
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asemandtor cu cele private. Un factor important in indeplinirea acestui demers este implementarea tot
mai mult a tehnologiei informatiei, prin urmare, digitalizarea activitatilor organizatiilor publice vine
ca un demers firesc.

Obiectivul principal al organizatiei publice cercetate, este coordonarea si controlul iar
utilizarea si imbunatatirea cunostintelor este esentiala pentru indeplinirea atributiilor de serviciu.
Pentru ca o organizatia publica cercetata sd functioneze eficient, este esential ca membrii sdi sa
impartaseascd cunostintele si s dobandeasca in mod constant cunostinte noi. Organizatia lucreaza
intr-un cadru legislativ care suferda modificari, ceea ce obligd angajatii sd-si imbunatiteasca
permanent cunostintele, prin urmare, se asigura ca serviciile oferite cetatenilor sunt eficiente si rapide
conform asteptarilor, rdspunzand cerintelor comunitatii.

Strategia de la Lisabona din anul 2000, adoptata de statele Uniunii Europene accentueaza ca
este esential ca organizatiile, cetatenii si autoritatile europene sa finalizeze trecerea la era digitala si
sa construiascd cu adevarat o economie si 0 societate fundamentate pe cunoastere. De asemenea
solicitd ca cetdtenii sd aiba o prezentd mai mare a tehnologiei si stiintei in viata lor cotidiana si sa
promoveze o societate integratoare a cunoasterii pentru toti. (Lisabona, 2024)

E-guvernarea ofera o solutie pentru digitalizarea serviciilor publice. Prin E-guvernare
intelegem utilizarea in cadrul sectorului public a tehnologiei informatice si comunicatiilor pentru
imbunatatirea serviciile publice, pentru a facilita participarea cetatenilor la acest proces si ducand la
cresterea eficientei si totodata gradul de responsabilitate a guvernului.

Cercetarea realizata doreste sd analizeze, s identifice si sd ofere solutii pentru imbunatatirea
activitatilor din cadrul organizatiei in vederea cresterii eficientei si calitatii serviciilor oferite catre
cetateni. Astfel s-a definit obiectivul general al temei de cercetare doctorala: Oferirea de solutii
tehnice cu privire la cresterea calitatii serviciilor in organizatiile bazate pe cunostinte prestatoare
de servicii catre cetateni prin propunerea de solutii ce vor duce la imbunatatirea activitatilor §i
proceselor ce se desfasoara in cadrul organizatiei cercetate.

Teza de doctorat este impartita in doud sectiuni. Prima parte denumita ”Stadiul actual al
cunoasterii privind imbunatatirea calitatii serviciilor in organizatiile bazate pe cunostinte
prestatoare de servicii cdtre cetdteni” contine patru capitole iar partea a doua denumitd “Contributii
cu privire la cercetarea si dezvoltarea procesului de imbunatatire a calitatii serviciilor in organizatii
publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetdteni” contine sase capitole.

Primul capitolul “’Stadiul actual al cunoasterii in domeniul temei de cercetare doctorala cu
privire la organizatia, managementul si economia bazate pe cunostinte”, este structurat pe patru
subcapitole. S-au tratat concepte asociate cu organizatia orientata spre cunoastere, managementul
cunoasterii 1 economia axata pe cunoastere, aspecte valabile pentru orice tip de organizatie.

In capitolul urmitor, “Stadiul actual al cunoasterii in domeniul temei de cercetare doctorali
cu privire la calitatea si managementul calitatii in organizatii publice bazate pe cunostinte
prestatoare de servicii catre cetateni in contextul economiei bazate pe cunostinge”, structurat pe sapte
subcapitole s-au prezentat aspecte despre concepte despre calitate, managementul calitatii, principiile
managementului, Imbunatatirea continua. Acestea sunt modalitati pentru cresterea calitatii serviciilor
in organizatiile publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni.

In capitolul trei, ”Stadiul actual al cunoasterii in domeniul temei de cercetare doctorald cu
privire la asigurarea interna §i externda a calitatii in organizatiile publice bazate pe cunostinte
prestatoare de servicii cdtre cetdteni”, pe parcursul a trei subcapitole s-au analizat aspecte despre
calitatea si managementul calitatii serviciilor precum si importanta aplicarii unui sistem integrat de
management al calitatii intr-o organizatie publica bazata pe cunostinte prestatoare de servicii catre
cetateni

Capitolul patru este unul dedicat concluziilor partii intai cu privire la imbunatatirea calitatii
serviciilor in organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni.

Partea a doua a tezei este o parte de contributii si incepe cu capitolul dedicat pe " Directiile,
obiectivul general, obiectivele specifice si metodologia de cercetare pentru imbundtdatirea calitatii
serviciilor in organizatiile publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni”
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Capitolul sase ”Contributii cu privire la calitatea si managementul calitatii intr-o directie
Jjudeteana de evidenta a persoanelor” este structurat pe sase subcapitole. S-au analizat conceptele
despre organizatia publicd prestatoare de servicii catre cetateni care pune in aplicare un sistem de
management al calitatii, elemente legate de calitate si managementul calitatii din organizatiile
prestatoare de servicii catre cetateni, necesitatea implementarii unui sistem de calitate integrat. Tot In
acest capitol s-a facut o analiza SWOT precum si o parte de cercetdri si perspective cu privire la
abordarea calitatii serviciilor in organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre
cetateni.

Capitolul sapte ”Contributii cu privire la evolutia sistemelor informatice in directia judeteana
de evidenta a persoanelor Sibiu” este structurat pe sapte subcapitole in care s-au analizat sistemul
informatic versus sistemul informational cu particularitati, tipologia sistemului informatic, sistemului
informational al e-Guvernarii. De asemenea s-au facut analize despre implementarea unui sistem
informatic in cadrul organizatiei studiate si contributii cu privire la managementul proceselor
informationale din cadrul organizatiei studiate.

Capitolul urmator ”Contributii cu privire la modelarea grafica a proceselor din cadrul
Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Sibiu” este structurat in cinci subcapitole in care s-a
prezentat organizatia studiatd, s-au identificat si analizat procesele existente in cadrul organizatiei,
compartimentele si serviciile existente in organizatie, s-a conceput harta proceselor identificate. De
asemenea s-a recomandat harta proceselor cu recomandari propuse pentru Imbunatatire. S-a facut
modelarea grafica utilizind metodologia IDEF0 pentru procesul Managementul sistemului
informatic, subprocesul Securitatea datelor si a refelelor de date si de asemenea o modelare grafica
pentru - subprocesul Arhivare digitala.

Capitolul noud: ” Contributii cu privire la modelarea matematica a procesului managementul
sistemului informatic — subprocesul Arhivare digital@” este structurat pe trei subcapitole in care s-a
facut modelarea matematica a subprocesului Arhivare digitala si s-a realizat un experiment factorial
central compus pentru acelasi subproces Arhivare digitala.

Ultimul capitol este alocat concluziilor finale in care s-au definit concluzii finale, s-au aratat
contributiile originale si directii de cercetare ce pot fi ulterior aprofundate.

PARTEA |. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII PRIVIND iIMBUNATATIREA
CALITATII SERVICIILOR iN ORGANIZATIILE BAZATE PE CUNOSTINTE
PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENI

1. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE
DOCTORALA CU PRIVIRE LA ORGANIZATIA, MANAGEMENTUL S| ECONOMIA
BAZATE PE CUNOSTINTE

1.1 Organizatia bazata pe cunostinte

Prin aportul adus in dezvoltarea societatii si a economiei moderne, organizatiile au jucat un
rol foarte important. Organizatiile fac parte din viata noastra si au evoluat semnificativ de-a lungul
anilor. Dupa Oxford Dictionary, 0 organizatie se poate considera ca un grup de persoane ce
conlucreaza pentru a atingerea unui scop comun. (Oxford Learner's Dictionaries, 2023) Organizatiile
au structuri complexe care au ca orientare atingerea obiectivelor lor.

Societatea informationala spre care omenirea se indreaptd, se defineste ca 0 societate a
cunoasterii si a organizatiilor totodata. (Drucker, 1992). Din anii 80 de cand a aparut notiunea de
organizatie bazata pe cunoastere, conceptul trece prin etape succesive.

1.1.4 Organizatia care invati. Organizatia inovativa

Un demers in aparitia unei organizatii bazate pe cunostinte este transformarea organizatiei
intr-0 organizatie care invati. In literatura de specialitate, se defineste organizatia care invati,
organizatia in care membrii organizatiei isi dezvoltd in permanenta calitatea de a avea rezultatele
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dorite si in care noi modalitati de gandire se concretizeaza iar angajatii invata cum sa invete impreuna,
astfel se presupune existenta unui mediu care permite si incurajeaza experientele colective iar
invatatul bazat pe colaborare aduce beneficii angajatilor si organizatiei. In practica, o organizatie care
invata este aceea care dezvolta o intelegere clard a realitatii curente ce este accesibild intregii
organizatii si este folosita pentru a crea noi cunostinte, accesibile tuturor pentru a intreprinde actiuni
utile pentru obiectivele organizatiei (Senge, si altii, 2016).

Organizatiile care invata exista doar prin angajatii care invata dar invatarea individuala nu
garanteaza invatarea organizationala dar fara invatare individuala nu apare invatarea organizationala
(Senge P. M., 2012).

Conceptul de organizatie bazata pe cunostinte a aparut pornind de la teoria organizatiei bazata
pe resurse ca o adaptare la revolutia cunostintelor ce se desfasoara in prezent.

1.1.5 Caracteristicile organizatiei bazate pe cunostinte
Conceptul de organizatie bazata pe cunostinge

Organizatia bazata pe cunostinte este rezultatul unei evolutii a organizatiei bazate pe resurse.
Cunostintele sunt una dintre valorile principale ale unei organizatii. Folosirea cunostintelor intr-0
organizatie poate aduce un plus de calitate si competitivitate pe piata concurentiala precum si 0
crestere substantiald a imaginii organizatiei.

1.1.6 Organizatia publica prestatoare de servicii catre cetateni

Conform Legii privind Codul administrativ al Romaniei, institutia publica este definitd ca o
organizatie functionala care functioneaza in regim de putere publica, ofera servicii publice si fiind
finantata din fonduri de la stat, in conformitate cu legea finantelor publice.

In sens traditional, se poate spune ci o organizatie publici este o entitate sociali care
functioneaza pentru a indeplini anumite obiective pentru a indeplini scopul sdu de a satisface nevoile
publice. (Vlasceanu, 2002)

Organizatia publica este o organizatie cu autoritate de decizie si resurse pentru a indeplini
scopurile sale principale si a actiona intr-un cadru specific pentru a satisface nevoile sociale.

Tendinta este ca in organizatiile publice sa se dezvolte un management bazat pe eficienta
financiard cu accent pe cresterea calitatii serviciilor, sd se adopte comportamente tipice pentru
organizatiile private. Cetateanul, care este beneficiarul serviciilor publice, incepe sa fie vazut si de
organizatiile publice ca un client, asemandtor cu organizatiile private. Organizatiile publice se
comporta tot mai mult ca organizatiile private, barierele dintre cele doud organizatii tind sa se reduca.

1.2 Managementul bazat pe cunostinte

Una dintre primele definiri a managementului bazat pe cunostinte in literatura de specialitate
din Romania este data de Nicolescu (Nicolescu & Nicolescu, Economia, firma si managementul
bazate pe cunostinte, 2005):

- Managementul bazat pe cunostinte este o stiinta care studiaza procesele si relatiile de
management care se sprijind pe cunostinte, gaseste legitatile care le coordoneaza si creeaza
noi modalitati, proceduri, tehnologii, etc. pentru a imbunatati performanta si eficienta unei
organizatii folosind puterea cunostintelor;

- Managementul bazat pe cunostinte din punct de vedere al activitatii practice, se evidentiaza
prin modalitatile de abordare, felul cum se actioneaza precum si tehnicile firmei care se
concentreaza pe productia si utilizarea cunostintelor. Acest lucru asigura o valorificare
superioara a cunostintelor in comparatie cu perioadele anterioare.

10
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1.3 Economia bazata pe cunostinte

Intr-o economie globala care se bazeaza pe cunostinte, apar oportunitati semnificative dar si
amenintari majore. Aceste oportunitati sunt mai evidente pentru tarile mai putin dezvoltate, care au 0
problemd cu sdracia dar in acelasi timp doresc sa realizeze o dezvoltare durabild. La fel aceste
oportunitati sunt si pentru tarile care sunt in proces de tranzitie, de la forme centralizate de organizare
economica la forme de organizare economice democratice.

Ovidiu Nicolescu, un expert in management, puncteaza ca economia bazata pe cunostinte este
caracterizatd prin capacitatea de a transforma cunostintele in resurse primare, valori, marfa si
elemente esentiale de productie, prin metode economice care includ producerea, comercializarea,
achizitia, studierea, depozitarea, evoluarii, impartasirea si protejarea cunostintelor. Aceste procese
sunt esentiale pentru obtinerea de profit si asigurarea sustenabilitatii economiei. (Nicolescu &
Nicolescu, Economia, firma si managementul bazate pe cunostinte, 2005)

1.4 Concluzii

Organizatia in viziune moderna se bazeazd pe obtinerea de rezultate prin asigurarea unui
mediu orientat spre angajati realizand relatii mai puternice cu angajatii. Acest lucru face ca
organizatiile sa fie mai flexibile si mai adaptabile, astfel pot sa reziste la modificarile din piata si sa
raspunda mai prompt si eficient nevoilor angajatilor si ale clientilor.

Putem considera organizatia in viziune moderna ca fiind un grup de oameni avand o forma
specifica de organizare ce este orientatd spre a obtine un produs sau serviciu destinate unui client.

Elementul cheie al unei organizatii in viziune moderna sunt oamenii si relatiile acestora.
Organizatia functioneaza eficient atunci cand oamenii interactioneaza pentru a indeplini anumite
functii esentiale pentru atingerea scopurilor.

O organizatie in viziune moderna isi propune sa imbundtdteascd performanta organizatiei prin
stimularea angajatilor, folosirea tehnologiei si prin diversificarea modului in care se oferd valoare
partenerilor si clientilor. Aceste aspecte contribuie la crearea unui mediu de lucru motivant si
productiv, si se realizeaza prin implementarea unor schimbari in practicile de management si in modul
in care angajatii sunt implicati sa contribuie la realizarea obiectivelor organizatiei.

Managementul bazat pe cunostinte este una dintre cele mai noi teorii si practici manageriale
din domeniul managementului. Acest lucru face ca acest concept sd fie definit in diferite viziuni.
Consideram ca managementul bazat pe cunostinte are valente atat de stiinta cat si de artd iar
experientele anterioare in practica manageriala aduce o valorificare eficientd a cunostintelor prin
decizii prin care organizatia devine mai eficientd si sustenabila.

Consideram ca in economia actuala bazata pe cunostinte, cunostintele reprezintd materie
primad, resurse si produsul unei organizatii bazatd pe cunostinte. Cunostintele devin un element

esential pentru obtinerea unei productivitati ridicate si baza pentru realizarea unei competitivitati
inalte pentru organizatii in contextul actual al economiei nationale mondiale.

2. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE
CERCETARE DOCTORALA CU PRIVIRE LA CALITATEA ST MANAGEMENTUL
CALITATII iN ORGANIZATII PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE
DE SERVICII CATRE CETATENI iN CONTEXTUL ECONOMIEI BAZATE PE
CUNOSTINTE

11
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2.2 Conceptul de calitate in viziune moderna

Standardul 1SO 9000:2015 ofera o noua perspectiva asupra conceptelor de baza ale calitatii:
calitatea reprezintd un ansamblu de trasdturi ale unei entitati care ii permit sa satisfacd cerintele
declarate sau implicite. Potrivit acestei definiri:

- calitatea este descrisa printr-un grup de caracteristici (nu doar o caracteristica);
- calitatea este dependenta de nevoile clientilor;

- calitatea nu este o variabila discreta, ci continud;

- calitatea indeplineste nevoile explicite, dar si cele implicite.

O entitate poate fi activitate, proces, produs, organizatie, un sistem, o persoand sau o
combinatie a acestora, conform definitiei standardului. Produsul reprezinta rezultatul unor actiuni sau
procese. Produsele, prin natura lor, se pot grupa pe mai multe categorii: a) hardware (inclusiv
componente si Subansamble); b) software - aplicatii care includ programele, procedurile, informatiile
si datele; c) materiale care au fost procesate; d) servicii. Denumirea produs, poate fi folosita atat
pentru o categorie dar si combinatii dintre ele.

Prin denumirea de servicii se inteleg interactiunile intre producator si consumator, precum si
activitatile interne ale producatorului pentru a indeplini nevoile consumatorului.

Caracteristicile calitatii constituie baza calitatii. Prin caracteristicile calitatii se intelege ca
fiind orice marime, caracteristici chimice sau organoleptica (cum ar fi gustul, mirosul etc.), durata de
folosire, fiabilitatea, sau altele care ofera produsului caracteristicile care il fac potrivit pentru a fi
folosit. (Juran & Grynia, 1973)

Consideram, calitatea ca un ansamblu de caracteristici ce sunt intim reflectate in nevoile
clientilor dar si de pretul produsului sau al serviciului. Pe de alta parte si costurile necesare producerii
produselor si serviciilor au un rol foarte important pentru organizatie. Calitatea are un rol determinant
in pozitionarea unei organizatii intr-o piata tot mai concurentiala.

2.3 Managementul calititii in contextul managementului bazat pe cunostinte in
organizatii publice prestatoare de servicii catre cetateni

Managementul calitatii este descris in cartile de specialitate ca un set de functii de administrare
care hotarasc politica, scopul si raspunderile legate de calitate si le aplica in sistemul de calitate cu
ajutorul metodelor precum planificarea, controlul, asigurarea si imbunatatirea calitatii. Fiecare nivel
de management are responsabilitatea pentru calitate, dar coordonarea este sarcina conducerii
organizatiei. Participarea fiecdrui angajat in organizatie este esentiala pentru implementarea unui
management al calitatii.

Implementarea unui management al calitatii porneste cu elaborarea politicii calitatii, ce
contine directiile generale ale organizatiei pentru obtinerea calitatii si stabilirea insarcindrilor pentru
activitatile de care este nevoie pentru indeplinirea obiectivelor calitatii. Aceste activitdti cuprind
planificarea, monitorizarea, garantarea si imbunatatirea calitatii, toate fiind componente ale
sistemului de management al calitatii din cadrul organizatiei. (Oprean, Titu, & Boroiu, 2011)

2.6 Imbunitiitirea continui — o solutie pentru cresterea calitiitii serviciilor in
organizatiile publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni

Imbunititirea continui se poate aplica in orice organizatie, iar pentru o organizatie publica
prestatoare de servicii cdtre cetateni prin implementarea ei, poate sa aduca o crestere a calitdtii
serviciilor si implica urmatoarele:

- 1mbunatatirea continud a proceselor si serviciilor trebuie sa fie o preocupare permanenta
pentru toti angajatii din organizatie;

12
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- pentru obtinere rezultatelor dorite de Tmbunatatiri semnificative, este necesar sd se aplice
principiile fundamentale ale imbunatatirii continue;

- pentru a determina la timp domeniile care necesita perfectionari, este nevoie de realizare
periodic o evaluare nivelul de excelenta;

- analizarea tuturor proceselor si actiunilor din organizatie si aplicarea unei cresteri continue a
calitatii si eficientei ;

- actiunile de prevenire sa fie prioritare;

- oferirea de instruire si educatie intregului personal pentru a se familiariza cu metodele si
procedurile de imbunatatire continua si management al calitatii si altele;

- determinarea directilor de imbunatatire precum si a strategiilor ce se impun pentru atingerea
acestora,;

- aprecierea angajatilor pentru obiectivele atinse in directia imbunétatirii continue a proceselor

Imbunititirea continui a proceselor din organizatie, in toate etapele de realizare a produselor,
pornind de la determinarea nevoilor beneficiarilor prin cercetéri de marketing ajungand la asumarea
folosirii conforme a produselor, este modalitatea prin care organizatia poate continua sa faca
produsele si serviciile oferite din ce in ce mai bune. In acest sens, angajatii joaca un rol important,
preocuparea lor trebuie sa fie continud sa-si imbunatateasca munca, sd imbunatateasca activitatile
efectuate.

2.7 Concluzii

in contextul economiei actuale cu organizatii si management bazate pe cunostinte Consideram
calitatea ca fiind un ansamblu de caracteristici ce sunt reflectate in nevoile clientilor dar si de pretul
produsului sau al serviciului. Pe de alta parte si costurile necesare producerii produselor si serviciilor
au un rol foarte important pentru organizatie. Calitatea are un rol determinant n pozitionarea unei
organizatii intr-o piatd tot mai concurentiala.

Se poate spune despre calitate ca nu se poate ajunge la un nivel ridicat al ei doar prin verificare
si control, ea se construieste pas cu pas prin planificare riguroasa. Obtinerea calitdtii Intr-o organizatie
bazata pe cunostinte se poate obtine doar prin aplicarea unui sistem de gestionare a calitatii lucru ce
poate sa-i aduca avantaj pe piata concurentiald actuala.

Calitate pe termen lung se obtine cu orientare permanenta pe obtinerea calitatii, cu 0 abordare
manageriald centrata si sustinutd pe calitate. Excelenta este o tintd de atins pentru orice organizatie.
Excelentd inseamna succes in activitatile desfasurate, prin producerea de produse de calitate
superioard, Intr-un mod rapid si eficient, astfel incat sa ajunga la destinatari in timpul stabilit. Acest
lucru este posibil prin interes deosebit pentru tehnologie, organizare si afacere.

Calitatea totald se poate realiza doar cu implicarea tuturor angajatilor, prin imbundtdtire
continud cu ajutorul unui management al calitdtii totale.

Consideram ca un management al calitatii poate fi implementat printr-un sistem al calitatii
care include arhitectura manageriala, sustinutd de proceduri bine definite, procese eficiente si
resursele necesare. Intr-o organizatie, managementul calititii dezvolti o politici orientatd spre
imbunatatirea calitatii, care implicd planificarea, controlul, asigurarea si optimizarea continud a
calitatii.
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3. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE
DOCTORALA CU PRIVIRE LA ASIGURAREA INTERNA SI EXTERNA A CALITATII
IN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE
SERVICII CATRE CETATENI

3.1 Calitatea si managementul calitatii serviciilor in organizatii publice bazate pe
cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni

Prin managementul calitatii, organizatiile urmaresc sa obtina produse care (Fig. 3.1) (Oprean,
Titu, & Bucur, 2011): indeplinesc o cerinta sau satisfac un scop clar; indeplinesc cerintele
beneficiarilor; respecta standardele si cerintele stabilite; indeplinesc standardele societatii; Se are in
vedere importanta protejarii mediului; preturi convenabile; se realizeaza profit.

. Satisface Realizeaza
Satisface o S
- asteptarile produse
necesitate e
clientilor conforme
® o o

O @ ®
OBIECTIVELE MANAGEMENTULUI CALITATII

@ ® ® @
Respecta
Raspunde . A
.p normele de Preturi Realizeaza
cerintelor . It
S protectie a competitive profit
societatn A
mediului

Fig. 3.1 Obiectivele managementului calitatii

Se poate considera cd un management al calitatii poate fi implementat printr-un sistem al
calitatii cu tot ce reprezinta el: structura organizatorica, procedurile, procesele si resursele necesare.
In cadrul organizatiei cercetate, managementul calititii trebuie si creeze o politicd pentru cresterea
calitatii serviciilor prin planificare, controlul, indeplinirea si cresterea calitatii cu orientarea spre
satisfacerea cerintelor cetdtenilor.

Se poate spune ca sistemul de management al calitatii este cadrul organizational care include
procese, proceduri si resurse necesare pentru a pune in practicd managementul calitatii.

3.1.1 Serviciul citre cetateni. Concepte si percepte

Se poate considera serviciul public ca fiind un set de activitati planificate si aprobate de
administratia publica pentru satisfacerea unor cerinte sociale de interes public.

Pentru aparitia unui serviciu public sunt impuse si respectarea unor principii de baza:

- principiul continuitatii - permanenta serviciului public;
- principiul adaptabilitatii — adaptarea la modificarile si cererile interesului public;
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- principiul neutralitatii - satisfacerea interesului general;
- principiul egalitatii - pot solicita si beneficia toate persoanele interesate fara diferentieri
sau discriminari.

3.1.4 Conceptul de calitate totala aplicat intr-un sistem de management din cadrul unei
organizatii publice prestatoare de servicii catre cetateni

Prin calitate totala se poate intelege un scop al unei organizatii, iar managementul calitatii

totale reprezintd mijlocul prin care o organizatie realizeaza calitatea totala. (Oprean, Titu, & Bucur,
2011)

Altfel spus, calitatea generald nu se limiteaza doar la produsul sau serviciul oferit; include si
indeplinirea asteptarilor consumatorului. Necesitatile organizatiei trebuie luate in considerare pentru
a garanta rentabilitatea. Obiectivul unei organizatii poate fi calitatea totala, iar managementul calitatii
totale trebuie sa fie modalitatea prin care se atinge acest obiectiv.

Alt specialist descrie relatia dintre ,,calitate”, ,,calitate totala” si ,,managementul calitatii
totale” intr-un mod asemanator: calitate inseamna indeplinirea cerintelor beneficiarului, in timp ce
calitatea totald presupune satisfacerea constanta a cerintelor clientului, mentinand in acelasi timp
costurile cat mai reduse.

3.2 Importanta implementarii unui sistem integrat de management a calititii in
organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni
Sisteme integrate de management al calitdtii

Sistemul de management integrat integreaza elementele relevante ale unei organizatii intr-un
singur sistem, ceea ce permite organizatiei sa-si indeplineasca obiectivele. Acest lucru se poate face
cu un sistem integrat 1SO.

Sistemul de management integrat ISO unifica toate sistemele si procesele organizatiei intr-un
singur sistem, permitand functionarea coordonata pentru atingerea obiectivelor comune. Prin
implementarea acestui sistem integrat, organizatia devine o entitate coerenta, cu fiecare activitate
orientata cdtre un singur scop: cresterea performantei in organizatie.

Se poate numi sistem de management integrat daca se integreaza doua sau mai multe
componente din urmatoarele: managementul calitatii, sistemul de management al mediului,

vvvvv

managementul securitatii informatiei.

Rolul unui sistem integrat de management este sa ajute managerii in activitatea pentru
atingerea obiectivelor organizatiei, sa reduca costurile sa aduca o optimizare a proceselor, sa sprijine
angajatii in implementarea proceselor, sa aduca o evaluare pozitiva activitatii managementului din
organizatie, sa aduca sustenabilitate organizatiei.

Managementul integrat oferit de managementul calitatii, managementul mediului,
managementul sanatatii si Securitatii in munca, si un sistem de managementul securitatii informatiei,
oferd tipuri de management intercorelate, fiecare se bazeaza pe principii asemanatoare. Integrarea
sistemelor de management prin certificare ISO, reprezinta o solutie in vederea implementarii
strategiei, managementul calitatii totale.
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3.2.1 Standarde in domeniul calitatii in contextul temei de cercetare doctorala

Respectarea normelor si procedurilor, in domeniul calitatii, precum si corectitudinea formala,
au fost si vor fi o componenta esentiald a dezvoltarii administratiei publice. Conceptual, calitatea
trebuie sa faca parte integranta din sistemul public. De asemenea, pentru implementarea unui sistem
integrat de management, se poate face o raportare la sistemele de standarde cu privire la

cetdteni conform figurii 3.7.

SR EN ISO SR ISO ISO/IEC
9000:2015 10002:2019 27001:2023
SRENISO || SRENISO SR ISO ISO SO/IEC
9000 9001:2015 Familia 10005:2021 | 27002:2022
T | SRENISO —
Sisteme de || SR EN ISO 10000 SR ISO ‘ ISO/IEC
management,  9004:2018 = 10006:2017 | 27003:2022
alcalitati || | gatisfactia | _ ISO/IEC
SR EN ISO clientului ISO 27000_:2020  ISONEC
19011:2018 10015:2019 Tehnologia 27004:2016
informatiei ‘
ISO SR ISO/IEC
10019:2006 | 27005:2016
ISO 150 ’ SR ISO/IEC
45001:2023 - 14001:2015 - 27006:2020
Sanaitate si Sistem de ,
Securitate management ‘ SR ISO/IEC
Quupationala deanadia | 27007:2022

Fig. 3.7 Standarde in contextul temei de cercetare doctorala

3.3 Concluzii

Tendinta actuald este ca 1n organizatiile publice sa se dezvolte un management bazat pe
eficientd financiara cu anumite aspecte de profitabilitate, punand accent pe cresterea calitatii
serviciilor, in acest fel tendinta este de a se adopta comportamente specifice organizatiilor private.
Cetateanul, care este beneficiarul serviciilor publice, incepe sa fie vazut si de organizatiile publice ca
pe un client, intr-un mod asemandtor abordarii organizatiilor private. Organizatiile publice prin
folosirea unui management al calitatii serviciilor tot mai eficient, se apropie tot mai mult de
organizatiile private, barierele dintre cele doud organizatii tind sd se reduca.

In cazul unei organizatiilor publice ce ofera servicii citre cetateni, indicatorul cel mai bun de
evaluare este gradul de satisfacere al cetdtenilor. Pentru mentinerea increderii cetdtenilor in
organizatia publica ce ofera servicii catre cetateni, este nevoie ca aceste servicii sa fie la un nivel de
calitate ridicat.

Calitatea totala trebuie sa reprezinte un obiectiv important si permanent al unei organizatii
publice ce ofera servicii catre cetateni iar modalitatea prin care se realizeazd aceasta este
implementarea unui management al calitatii totale. Calitatea totala nu reprezinta doar calitatea
serviciului sau produselor oferite, ea se refera intr-un sens mai larg la satisfacerea continud a nevoilor
cetdtenilor cu realizarea unor costuri minime.
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Intr-o organizatie bazati pe cunostinte, managementul calititii totale considera calitatea cel
mai important aspect al tuturor activitatilor organizatiei, iar indeplinirea dezideratului calitate, trebuie
sa se realizeze cu implicarea in intregime a tuturor angajatilor, organizatia trebuie sa urmareasca sa
obtina rezultate de lunga duratd, prin cresterea gradului de satisfacere a cetateanului, sa obtina
oportunitati pentru intregul personal si comunitate.

Modalitatea de obtinere a calitatii totale poate fi realizata prin conceptul de imbunatatire
continud a calitatii produselor si serviciilor oferite, implementat in fiecare etapa a spiralei calitatii.
Strategia “’zero defecte”, 1n care activitatile si procesele din cadrul organizatiei se desfasoara “fara
erori”, pentru realizarea de produse si servicii conforme cerintelor cetdtenilor. Putem considera ca
conceptul “zero defecte” inseamna ca activitatea trebuie facuta bine de fiecare data, fara erori, cu
stocuri zero, fara intreruperi in activitate, fara pierdere de clienti. Principiul ”zero defecte" de obicei
se coreleaza cu conceptul “imbunatatirii continue” ce este de regula implementata in aplicarea unui
management al calitatii totale.

Implementarea unui sistem de management integrat se realizeaza daca se integreaza doua sau
mai multe componente din urmatoarele: managementul calitatii, sistemul de management al mediului,

vvvvv -

managementul securitatii si sinatatii in munca. In unele organizatii se poate integra si un sistem de
managementul securitatii informatiei. Acestea sunt tipuri de management intercorelate, fiecare se
bazeazd pe principii asemanatoare. Integrarea sistemelor de management prin certificare ISO,
reprezinta o solutia optimd necesare unei organizatii care intentioneaza implementarea

managementului calitatii totale.

Prin implementarea sistemului integrat de management al calititii, organizatiile publice vor
putea sa realizeze calitate la standarde de performanta ridicata, in conditii ecologice, de sandtate si
securitate Tn munca atat pentru angajatii organizatiei cat si pentru ceilalti membrii ai comunitatii
locale.

4. CONCLUZII PRIVIND STADIUL ACTUAL AL CERCETARII iN DOMENIUL
IMBUNATATIRII CALITATII SERVICIILOR IN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE
PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENI

Organizatia bazatd pe cunostinte este rezultatul evolutiei de la teoria organizatiei bazatd pe
resurse fizice si vine ca un mers firesc adaptandu-se la revolutia cunostintelor ce se desfasoara in
prezent. Folosirea cunostintelor intr-o organizatie aduce un plus de calitate si competitivitate pe piata
concurentiala.

Se poate considera organizatia in viziune moderna ca fiind 0 grupare de oameni avand o
configuratie specifica de organizare ce este orientatd spre a obtine un produs sau serviciu destinate
unui client.

Elementul cheie al unei organizatii in viziune modernd sunt oamenii si relatiile acestora,
organizatia functioneaza atunci cdnd oamenii interactioneaza pentru a indeplini anumite functii
esentiale pentru atingerea scopurilor.

Organizatia bazata pe cunostinte este rezultatul unei evolutii a organizatiei bazate pe resurse.
Cunostintele sunt una dintre valorile principale ale unei organizatii. Folosirea cunostintelor intr-0
organizatie poate aduce un plus de calitate si competitivitate pe piata concurentiald precum si o
crestere substantiald a imaginii organizatiei.
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Managementul bazat pe cunostinte este una dintre cele mai noi teorii si practici manageriale
din domeniul managementului. Acest lucru face ca acest concept sa fie definit in diferite viziuni.
Consideram cd managementul bazat pe cunostinte are valente atdt de stiinta cat si de artd iar
experientele anterioare in practica manageriala aduce o valorificare eficienta a cunostintelor prin
decizii prin care organizatia devine mai eficienta si sustenabila.

Se poate considera ca in economia actuala bazatd pe cunostinte, cunostintele reprezinta
materie primd, resurse si produsul unei organizatii bazata pe cunostinte. Cunostintele devin un
elementul esential pentru obtinerea unei productivitdti ridicate si bazd pentru realizarea unei

......

In contextul economiei actuale cu organizatii si management bazate pe cunostinte consideram
calitatea ca fiind un ansamblu de caracteristici ce sunt reflectate in nevoile clientilor dar si de pretul
produsului sau al serviciului. Pe de alta parte si costurile necesare producerii produselor si serviciilor
au un rol foarte important pentru organizatie. Calitatea are un rol determinant in pozitionarea unei
organizatii intr-o piatd tot mai concurentiala.

Se poate spune despre calitate ca nu se poate ajunge la un nivel ridicat al ei doar prin verificare
si control, ea se construieste pas cu pas prin planificare riguroasa. Obtinerea calitatii Intr-o organizatie
bazata pe cunostinte se poate realiza prin adoptarea unui sistemului de management al calitatii lucru
ce poate sa-i aduca avantaj pe piata concurentiald actuala.

Calitate pe timp indelungat se poate obtine cu O orientare permanentd, cu 0 abordare
manageriald centrata si sustinuta pe calitate. Excelenta este o tintd de atins pentru orice organizatie.
Succesul in competitic inseamna realizare de excelentd prin productia de produse de calitate
superioard, eficiente, care sunt livrate consumatorilor in timpul stabilit. Acest lucru este posibil prin
interes deosebit pentru tehnologie, organizare si afacere.

Calitatea totala se poate realiza doar cu implicarea tuturor angajatilor, prin imbunatatire
continud cu ajutorul unui management al calitdtii totale.

Se poate considera ca un management al calitatii poate fi implementat printr-un sistem al
calitdtii cu tot ce reprezinta el: structura organizatoricd, cu procedurile, cu procesele, si resursele
necesare. In cadrul organizatiei, managementul calititii creeazi o politici pentru cresterea calitatii
prin organizare, control, realizarea si cresterea calitatii.

Tendinta actuald este ca in organizatiile publice sa se dezvolte un management bazat pe
eficientd financiara cu anumite aspecte de profitabilitate, pundnd accent pe cresterea calitdtii
serviciilor, in acest fel tendinta este de a se adopta comportamente specifice organizatiilor private.
Cetateanul, care este beneficiarul serviciilor publice, incepe sa fie vazut si de organizatiile publice ca
un client, intr-un mod asemanator abordarii organizatiilor private. Organizatiile publice prin folosirea
unui management al calitatii serviciilor tot mai eficient, se apropie tot mai mult de organizatiile
private, barierele dintre cele doud organizatii tind sa se reduca.

In cazul unei organizatii publice ce ofera servicii citre cetiteni, indicatorul cel mai bun de
evaluare este gradul de satisfacere al cetdtenilor. Pentru mentinerea increderii cetdtenilor in
organizatia publica ce ofera servicii catre cetateni, este nevoie ca aceste servicii sa fie la un nivel de
calitate ridicat.

Calitatea totala trebuie sa reprezinte un obiectiv important si permanent al unei organizatii
publice ce ofera servicii catre cetateni iar modalitatea prin care se realizeazd aceasta este
implementarea unui management al calitatii totale. Calitatea totala nu reprezinta doar calitatea
serviciului sau produselor oferite, ea se refera intr-un sens mai larg la satisfacerea continua a nevoilor
cetatenilor cu realizarea unor costuri minime.
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intr-o organizatie bazati pe cunostinte, managementul calititii totale considera calitatea un
obiectiv de indeplinit pentru toate activitatile din organizatie, iar calitatea trebuie sa se realizeze cu
implicarea tuturor angajatilor, organizatia trebuiec sa urmdreasca sa obtina rezultate pe timp
indelungat, prin cresterea gradului de multumire al cetateanului, sa obtina oportunitati pentru intregul
personal si pentru comunitate.

Calitate totala, poate fi obtinuta prin conceptul de imbunatatire continua a calitatii produselor
si serviciilor oferite, implementat in fiecare etapa a spiralei calitatii. Strategia “zero defecte”, In care
activitatile si procesele din cadrul organizatiei se desfasoara ”fara erori”, pentru realizarea de produse
si servicii conforme cerintelor cetatenilor. Putem considera c@ conceptul “zero defecte” inseamna ca
activitatea trebuie facuta bine de fiecare data, fara erori, cu stocuri zero, fara intreruperi in activitate,
fara pierdere de clienti. Principiul zero defecte" de obicei se coreleaza cu conceptul “imbunatatirii
continue” ce este de reguld implementatd in aplicarea unui management al calitatii totale.

Sistemul de management integrat oferit de includerea managementului calitatii, al mediului,
al securitdtii ocupationale precum si al securitatii informatiei, sunt tipuri de management
intercorelate, fiecare se bazeaza pe principii asemanatoare. Integrarea sistemelor de management prin
certificare ISO, reprezintd o solutia optimd necesare unei organizatii care intentioneaza
implementarea managementului calitatii totale.

Prin implementarea sistemului integrat de management al calitatii, organizatiile publice vor
putea sa realizeze calitate la standarde de performanta ridicata, in conditii ecologice, de sanatate si
securitate in munca atat pentru angajatii organizatiei cat si pentru ceilalti membrii ai comunitatii
locale.

PARTEA a ll-a. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CERCETAREA S| DEZVOLTAREA
PROCESULUI DE IMBUNATATIRE A CALITATII SERVICIILOR IN ORGANIZATII
PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE
CETATENI

5. DIRECTIILE, OBIECTIVUL GENERAL, OBIECTIVELE SPECIFICE SI
METODOLOGIA DE CERCETARE PENTRU iMBUNATATIREA CALITAIH
SERVICILOR iN ORGANIZATIILE PUBLICE BAZATE PE CUNOSTINTE
PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETAIENI

5.1 Obiectivul general al cercetarii

Obiectivul general al temei de cercetare doctorala este sa ofere solutii tehnice in legatura cu
cresterea calitatii serviciilor in organizatiile bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni
prin propunerea de solutii ce vor duce la imbunatatirea activitatilor si proceselor ce se desfasoara in
cadrul organizatiei cercetate.

5.2 Obiectivele specifice cercetarii
Obiectivele specifice din cadrul cercetarii doctorale sunt:

- ldentificarea proceselor de baza — suport, centrale, de management din cadrul organizatiei
cercetata;

- Proiectarea si realizarea unei harti a proceselor din cadrul organizatiei cercetate;

- Propuneri de imbunatatire a proceselor din cadrul organizatiei cercetate;

- Realizarea unei modeldri grafice pentru un proces existent in cadrul organizatiei cercetate;

- Realizarea unei modelari grafice pentru un proces propus;

- Realizarea unei analize SWOT pentru introducerea unui sistem de management al calitatii;

- Modelarea matematica subprocesului arhivare digitala in vederea implementarii acestuia
pentru imbunatatirea si eficientizarea acestei activitatii.
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5.3 Directii de cercetare

O directie de cercetare este identificarea proceselor din cadrul organizatiei si realizarea unei
harti a proceselor pentru a se putea identifica procesele ce se pot imbunatati. Realizarea grafica a unui
proces poate sa ofere o vizualizare mai clara a intrarilor si iesirilor din sistem.

S-a identificat nevoia de a se reduce dimensiunea spatiilor fizice folosite pentru depozitarea
arhivei fizice. Realizarea unei arhive digitale, rezolva problema folosirii unor spatii fizice de
dimensiuni mari, reduce costurile, reduce timpii de solutionare a unei mari parti din solicitarile
cetatenilor iar calitatea serviciilor oferite de catre organizatia cercetatd, catre cetateni va creste
considerabil. De asemenea, prin reducerea unor mari cantitati de resurse materiale, organizatia devine
mai sustenabild iar impactul produs asupra mediului o sa scada.

O directie de cercetare, constituie si realizarea unei modeldri matematice a subprocesului de
arhivare digitala astfel, se pot identifica variabilele cele mai importante care pot duce la cresterea
eficientei si calitatii serviciilor oferite cétre cetateni.

5.4 Metodologia de cercetare

Scopul metodologiei de cercetare, a fost de a indeplini cerintele obiectivului principal al tezei
de cercetare doctorala si totodata de a crea premisele unor cercetari ulterioare. Metodologia de
cercetare s-a concretizat prin parcurgerea mai multor pasi succesivi atingdnd mai multe etape de
cercetare:

- Stabilirea unui obiectiv general initial al tezei de cercetare prin analiza stadiului actual din
cadrul organizatiei studiate ;

- Aprofundarea stadiului actual in domeniul cercetat pentru o analiza a situatiei existente in
organizatia studiata,

- ldentificarea proceselor si realizarea unei harti a proceselor, precum si enuntarea unor
propuneri in vederea imbunatatirii serviciilor oferite catre cetateni;

- Modelarea grafica a proceselor si subproceselor supuse cercetarii;

- Modelarea matematica a procesului supus cercetarii,

- Analizarea rezultatelor obtinute in urma modeldarilor;

- Emiterea unor concluzii finale cu privire la cercetarea efectuata.

De remarcat ca pe parcursul realizarii acestei teze de doctorat, s-a folosit o harta mentala un
instrument vizual foarte eficient. Acest termen a fost introdus de catre Tony Buzan: harta mentala
reprezintd o exprimare a gandirii ramificate si, prin urmare, este o functie naturald a mintii umane.
Aceasta este o tehnicad vizuald esentiala care serveste drept instrument universal pentru eliberarea
potentialului cognitiv. Harta mentald, cunoscutd si sub denumirea de schema euristica, poate fi
aplicatd in orice domeniu al vietii unde Tmbunatatirea invatarii si claritatea gindirii contribuie la
cresterea performantei umane. (Buzan & Buzan, 2012).

5.5 Concluzii

Pentru realizarea pasilor enuntati s-a depus o activitate de cercetare sustinutd, concretizata
prin patru rapoarte de cercetare doctorala. De asemenea s-au realizat mai multe lucrari de cercetare
ce au fost publicate 1n reviste sau prezentate in mai multe conferinte. Pentru a se urmari mai clar pasii
cercetarii s-au folosit harti mentale. Metodologia aplicata se poate aplica oricarui proces din cadrul
unei organizatiei.

6. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA CALITATEA ST MANAGEMENTUL CALITATII
iNTR-O DIRECTIE JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR

6.1 Organizatia publicad prestatoare de servicii citre cetiteni care a implementat un
sistem de management al calitatii (SMC)
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Un sistem de management al calitatii se poate implementa atat la nivelul organizatiilor private
cat si in cadrul organizatiilor publice. Tendinta actuala este de a implementa in cadrul sistemului
public atitudini, abordari si proceduri care se regasesc in special in mediul privat. Organizatia bazata
pe cunostinte este o abordare modernd a organizatiilor publice. Accentului pe cunostinte, cresterea
nivelului profesional In permanenta, orientarea catre cetdtean, oferirea de servicii de calitate, duce la
cresterea eficientei. Astfel, serviciile oferite de catre organizatiile publice vor duce la un grad de
satisfactie crescut in randul cetdtenilor. Perceptia generald se va Tmbundtatii odatd cu cresterea
calitatii serviciilor oferite, rezultatul fiind dezvoltarea unei imagini favorabile in randul cetatenilor.

6.2 Calitatea si managementul calititii in organizatiile prestatoare de servicii catre
cetateni — Particularitati

Orientarea catre cetatean face ca nevoile si dorintele lor sd fie mai bine cunoscute iar aceasta
orientare face ca serviciile oferite catre cetateni sa fie mai eficiente iar gradul de satisfactie al
cetatenilor sa fie mai ridicat. Crearea unei atitudini de leadership in cadrul organizatiei face ca
personalul sa fie mai motivat, evaluarea si corelarea activitatilor sa fie intr-un mod unitar. Implicarea
intregului personal duce la motivarea, cresterea creativitdtii si inovarii in obtinerea obiectivelor
organizatiei iar dorinta de a participa si a contribui la procesul de crestere a calitatii serviciilor o sa
creasca. Abordarea bazatd pe proces aduce o crestere de eficientd, utilizarea resurselor cu rezultate
mai bune si reducerea costurilor.

Este cunoscut ci rezistenta la schimbare a personalului este una importantd. in mediul
organizatiilor publice, In foarte multe cazuri, personalul angajat este la o varstd la care inertia si
atitudinea conservatoare poate fi o frand in fata schimbarilor. Aici intervine abilitatea managerilor de
a pregati mediul cultural al organizatiei pentru o abordare in care calitatea este un factor esential.
Imbunatatirea continua, cunoasterea si orientarea spre a deveni o organizatie bazati pe cunoastere
poate aduce o deschidere catre aplicarea unui sistem de management al calitatii.

In organizatia studiata, Directia Judeteani de Evidenta a Persoanelor, existd o abordare care
pune accent pe calitatea desfasurarii activitatilor din organizatie dar nu exista un birou dedicat pe
calitate. Propunerea noastra este de a se realiza in cadrul organizatiei un birou al calitatii, iar persoana
care il v-a deservi sa fie desemnata si sa se ocupe de implementarea si controlul nivelului de calitate
a activitatilor si serviciilor oferite cétre cetateni, sd gaseasca si sa propund noi modalitati de a creste
nivelul calitatii in organizatie.

Cresterea calitatii activitatilor si In special a serviciilor prestate catre cetiteni din cadrul unei
organizatii se datoreazd in special de posibilitatea managerilor de a crea un mediu benefic care
permite evidentierea si evolutia pentru fiecare dintre membrii organizatiei, folosirea abilitdtilor
individuale pentru atingerea obiectivelor organizatiei. Pregatirea si perfectionarea continud face ca
personalul din organizatie sd fie eficient iar calitatea serviciilor prestate catre cetdteni sa creasca.

Un alt aspect este descentralizarea tot mai evidenta a institutiilor publice care duce la
posibilitatea de a creste gradul de autonomie in finantarea si gestionarea serviciilor lucru care pate
veni cu adoptarea de proceduri si activitati specifice care pot creste nivelul calitatii acestor servicii.

6.3 Locul si rolul unui sistem de management al calititii integrat intr-o organizatie
publica prestatoare de servicii ciatre cetateni

Un sistem de management integrat presupune interconectarea mai multor procese ce folosesc

aceleasi infrastructura si resurse comune umane, materiale, financiare pentru a indeplini obiectivele
organizatiel. Scopul unui sistem integrat de management il reprezintd optimizarea eforturilor
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organizatiei in vederea satisfacerii cerintelor cu privire la coordonarea activitatilor pentru asigurarea
calitatii cu cele privind managementul de mediu. (Olaru, Managementul calitatii, 1999)

Pentru imbunatatirea serviciilor oferite catre cetdteni, organizatia studiata DJEP Sibiu, poate
adopta un sistem integrat al managementului care sa cuprindd managementul calitatii cu familia de
standarde 1SO 9000:2015, managementul sanatatii si securitatii ocupationale ce apare in standardul
ISO 45001:2023, managementul de mediu cu standardul 1SO 14001:2015. Un alt standard care se
poate integra in sistemul de management din cadrul organizatiei publice studiate, DJEP Sibiu, este
standardul de securitate ISO 27000:2020.

Implementarea unui sistem integrat de management permite organizatiei sa creasca nivelul de
focalizare pe obiectivele organizatiei, de asemenea duc la optimizarea si armonizarea activitatilor
organizatiei, 0 sd creascd consistenta managementului, duce la imbunatatirea comunicarii, face mai
usoard instruirea, formarea si dezvoltarea personalului organizatiei, ajutd la reducerea duplicarilor si
a riscurilor, si nu in ultimul rand ajuta la definirea mai clard a obiectivelor.

Realizand un sistem de management integrat se doreste ca managementul calitatii sd poata
realiza servicii care satisfac nevoile clientilor, managementul de mediu sa creeze o relatie armonioasa
cu mediu, managementul de sanatate si Securitate in munca un mediu fara riscuri pentru angajati si
comunitate si un management de securitate a informatiei pentru indeplinirea cerintelor regulamentului
general de protectie a datelor.

Implementarea unui sistem integrat de management in organizatia studiata, Directia Judeteana
de Evidenta a Persoanelor o sa ajute managerii in atingerea obiectivelor organizatiei, optimizeaza
procesele existente, reducerea costurilor.

6.4 Proiectarea unei analize SWOT in domeniul anterior mentionat

In cadrul organizatiei studiate, Directia Judeteani de Evidenta a Persoanelor, pentru cresterea
calitatii serviciilor oferite catre cetiteni si de asemenea pentru cresterea eficientei, iar activitatile
desfasurate sa devind sustenabile, pentru a asigura sanatatea fizica si mentala angajatilor si a altor
persoane, pentru asigurarea securitatii informatiilor cu care se lucreaza in cadrul organizatiei
consideram ca se doreste aplicarea unui sistem de management al calitatii.

In continuare, a fost efectuati o analizd cu punctelor puternice si slabe, oportunittilor si
pericole.

6.6 Concluzii

Se poate considera ca managementul calitatii poate fi implementat printr-un sistem al calitatii
cu tot ce reprezinti el: structura organizatorica, procedurile, procesele si resursele necesare. In cadrul
organizatiel, managementul calitdtii trebuie sa creeze o politica pentru cresterea calititii prin
organizare, controlul, realizarea si cresterea calitatii.

Se poate considera ca toate principiile managementului calitatii sunt la fel de importante, ele
pot fi folosite de catre echipa de management al unei organizatii, cu ajutorul unui sistem al calitatii,
pentru atingerea obiectivelor curente ale organizatiei precum si pentru imbunatatirea continua,
rentabilitate, sustenabilitate, imbunatatirea imaginii cu partenerii si In societate.

Se poate considera ca intr-o organizatie, pentru managementul calitatii totale calitatea trebuie
sa reprezinte un obiectiv al tuturor activitatilor organizatiei, calitatea trebuie sd se realizeze cu
implicarea tuturor angajatilor, organizatia trebuie sa urmareasca sa obtind rezultate pe duratd lunga
de timp termen lung, prin indeplinirea asteptarilor cetateanului, sa obtina avantaje pentru intregul
personal si pentru comunitate.
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Rolul unui sistem integrat de management este sa ajute managerii in activitatea pentru
atingerea obiectivelor organizatiei, sd reducd costurile s aduca o optimizare a proceselor, sa sprijine
angajatii in implementarea proceselor, sa aduca o evaluare pozitiva a activitatii managementului din
organizatie, sd aduca sustenabilitate organizatiei.

Managementul integrat realizat de managementul calitatii, al mediului, al sanatatii si
securitatii in munca si al securitatii informationale, sunt tipuri de management care sunt intercorelate,
fiecare se bazeaza pe principii asemandtoare. O companie care doreste sd implementeze conceptul de
management al calitatii totale (TQM) o0 poate face prin integrarea sistemelor de management cu
certificarea ISO amintite mai sus.

7. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA EVOLUTIA SISTEMELOR INFORMATICE iN
DIRECTIA JUDETEANA DE EVIDENTA A PERSOANELOR SIBIU

7.1 Sistemul informatic versus sistemul informational

In cadrul unei organizatii, functionarea unui sistem informational presupune efectuarea unor
activitati de culegere, prelucrare, transmitere, stocare de date si informatii. Pentru efectuarea acestor
activitati este nevoie de folosirea unor mijloace de transmitere a informatiilor, de prelucrare si stocare
oferite de citre un sistem informatic. In plus pentru utilizarea acestor mijloace este nevoie de personal
specializat cu nivel ridicat de calificare.

Prin folosirea la nivel tot mai mare a sistemelor de calcul, eficienta organizatiilor a crescut.
Prin softurile implementate la nivelul organizatiilor, activitdtile din cadrul organizatiei s-au putut
structura si organiza tot mai eficient. Multe din activitétile organizatiilor se desfasoara cu ajutorul
calculatorului.

De cele mai multe ori, efectuarea activitatilor de culegere, prelucrare, transmitere, stocare de
date si informatii ale unui sistem informational presupune folosirea tehnicii de calcul. In acest caz
putem spune ca avem un sistem informatic.

Sistemul informatic, prin natura lui, se ocupa cu culegerea, transmiterea si procesarea cu
ajutorul tehnologiilor automatizate a informatiilor. Se poate spune ca sistemul informational este mult
mai cuprinzator. Dezvoltarea performantelor tehnicii de calcul, a dus la o crestere a utilizarii acesteia
si cresterea implicarii sistemului informatic in structura sistemului informational. In organizatiile din
economiile performante, tot mai mult sistemul informatic ocupa o pondere foarte insemnata din
totalul sistemului informational. Nivelul ridicat de calitate al sistemului informational este dat de
nivelul ridicat al componentei umane.

De foarte multe ori se considera cd sistemul informatic se identificd cu sistemul informational
dar sistemul informatic este un subsistem al sistemului informational. Ideea de sistem informatic se
referd la faptul ca activitatile organizatiei sunt informatizate si cd resursele informatice sunt utilizate
pentru organizarea si gestionarea informatiilor cu ajutorul resurselor informatice.

7.6 Contributii cu privire la managementul proceselor informationale din cadrul
Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Sibiu

In cadrul DJEP Sibiu, existi un sistem informatic in care tehnologia informatiei este prezenta
prin dispozitive de calcul hardware si aplicatii software, comunicatii, modalitati de stocare a bazelor
de date precum si personalul care deservesc aceste servicii. Sistemul informatic din cadrul
organizatiet DJEP este structurat pe mai multe categorii de componente: componenta umana,
componenta organizatorica, componenta de infrastructurd tehnologicd, componenta aplicatiilor
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informatice. Componenta umana este cea mai importanta componenta, a sistemului informatic.
Personalul ce asigura intretinerea si dezvoltarea sistemului, este format din specialisti calificati cu
pregatire in stiinta calculatoarelor. Utilizatorii Sistemului informatic sunt angajatii din cadrul
organizatiei, tendinta fiind de a realiza cea mai mare parte a activitdtilor cu ajutorul sistemului
informatic. Beneficiarii sunt cetatenii ce solicita serviciile institutiei DJEP Sibiu.

Abordarea bazata pe proces propusa de noi, a scos in evidenta faptul ca la nivelul organizatiei
DJEP Sibiu nu existd un birou dedicat cu personal uman, angajat, specializat pe calitate. In acest
moment, controlul, verificarea si calitatea activitatilor din cadrul organizatiei, sunt urmadrite de cétre
responsabilul fiecarui serviciu, de citre directorul executiv si directorul general. Infiintarea unui birou
de calitate si aparitia unui proces distinct de urmarire a calitati, ar putea aduce imbunatatiri la nivelul
calitatii in ansamblu, urmarind interactiunea si interconectarea activitdtilor in organizatie. Beneficiarii
acestui birou ar fi in primul rand cetatenii care vin cu solicitari spre Directia Judeteand de Evidentd a
Persoanelor Sibiu.

Existenta unui personal angajat in acest birou, specializat pe calitate, neapartindnd unui
serviciu existent, fiind subordonat direct directorului executiv, ar aduce obiectivitate si impartialitate
in activitatea specificd de control al calitatii.

7.7 Concluzii

Sistemul informatic este un subsistem al sistemului informational. Pentru a asigura cele trei
functii ale sistemului informational: functia de documentare, functia decizionala si functia
operationala sistemul informatic foloseste tehnica de calcul (calculatoare, servere, etc.) si aplicatii
software specializate. Conceptul de sistem informatic este asociat cu digitalizarea activitatilor
organizatiei si utilizarea resurselor informatice pentru gestionarea si administrarea informatiilor.

Tendinta actuala este ca tot mai multe activitati sa fie sustinute de tehnicad informatica sa fie
preluate in mare masura de calculatoare. Pe de alta parte aceasta tehnica de calcul, completeaza si
sprijina activitatea umanad, crescand productivitatea si eficienta. Aceastd tendintd este tot mai
pronuntata si in cazul organizatiilor publice, unde se folosesc tehnologii informatice actuale pentru
implementare de aplicatii care aduc eficienta sporitd si economie de resurse in activitdtile curente ce
se desfasoara in aceste organizatii.

E-guvernarea este un concept in crestere permanenta care are un impact semnificativ asupra
activitatilor din sectorul public. E-guvernarea poate fi o solutie la problemele administratiei publice.
Utilizarea tehnologiei informatiei de catre organizatiile din sectorul public este un pas spre e-
guvernare.

Nu exista inca sisteme informationale care sa se incadreze perfect in structurile precizate. Nici
sistemele integrate nu pot sa rezolve acest aspect, astfel in cazul sistemelor financiar-contabile
interventia factorului uman se manifesta atat in faza de organizare si preluare a datelor precum si in
faza de interpretare si valorificare a informatiilor obtinute.

Implementarea unui sistem informatic in organizatiile actuale nu mai este o alternativa la
situatia existentd, folosirea unui sistem informatic eficient este o necesitate.

8. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA GRAFICA A PROCESELOR DIN
CADRUL DIRECTIE| JUDETENE DE EVIDENTA A PERSOANELOR SIBIU

8.3.1 Harta proceselor. Analiza proprie pe categorii a proceselor si propunerea unei harti a
proceselor
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Organizatia studiata nu foloseste 1n prezent o abordare bazata pe proces in managementul
calitatii actual. Propunerea noastra este de a aplica abordarea bazata pe proces. In acest fel se respecta
principiile recomandate de managementului calitatii regasite in ISO 9000:2015 si ISO 9004:2018.
Abordarea bazatd pe proces, vine cu avantajul controlului legaturii dintre procese individuale,
controlul si interactiunea dintre procese.

Procesele pe care le-am identificat in cadrul DJEP Sibiu se bazeaza pe regulamentul de
organizare si functionare in care sunt punctate activitdtile corespunzatoare serviciilor si
compartimentelor din cadrul organizatiei.

Am realizat harta proceselor plecand de la: procesele de baza, apoi cele centrale, pana la
procesele de management realizand legaturile ce apar intre ele.

In urma identificarii si clasificirii proceselor, am realizim o harti a proceselor existente.
Harta proceselor, ilustreaza intr-un mod vizual, procesele existente in organizatie. Fluxurile
proceselor sunt ilustrate in harta proceselor.

Se prezinta in continuare o hartd a proceselor care reflectd procesele existente in prezent in
cadrul  organizatiei  publice  cercetate, prestatoare de  servicii  catre  cetateni
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Fig. 8.1 . (Olteanu & Moisescu, Process management in a public organization providing services to
citizens, 2022)
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Fig. 8.1 Harta proceselor in cadrul organizatiei DJEP Sibiu (Olteanu & Moisescu,
Process management in a public organization providing services to citizens, 2022)

In urma identificarii, prezentarii si analizei unei astfel de harta anterior prezentati se va
prezenta in continuarea tezei de doctorat o varianta proprie de harta a proceselor care va fi analizata,
optimizata si ulterior propusa spre implementare.
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In conformitate cu imbunatatirile propuse refacem harta proceselor, prezentatd in figura

;
} v | I [ l
\A 4 . v A 4
Administrare .
Administrare Evidenta Administrare || Administrare
Procese de | Stare Civild || Persoanelor || Generald Executivi
managemenr
C.1 D.1 A0 B.0
l | A A
___________________________________________________ I Hnubiinrihioo,b
i vy
\ 4
p— - Operare
°C°r 0"2:”3 Mentiuni in Coordonare | ¥
OnIro Registrele Coontrol Ghiseu Unic
Procese éS.t:?re de Stare (Evidenta (Evidenta
e Y " P
centrale ivild) Civila Persoanelor) || Persoanelor)
= =
= =]
= =
o =
7)) 72}
z &
Z ~ 2
= e e +— N =)
e i =
< ! ( <
[ =
8 ®
v { v ] l v
i Management N Management —
Conter.lcfos P al Resurselor Relatii cu Sisteme
— Juridic Umane Publicul Informatice
) E-O F.0 G.0 H.0
N l >
h-] l |
< \ 4 r
- . Asigurare ) _
Procese pa mfnbc'll?: ; ”|  Tehnico Registraturi LS
de baza ontabilitate | o Materiali
1.0 J.0 K.0

e T

Fig. 8.1 iar noua harta a proceselor din figura Fig. 8.2 prezintd o reorganizare a proceselor si
legaturile dintre ele. (Olteanu & Moisescu, Process management in a public organization providing
services to citizens, 2022)
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Fig. 8.2 Harta proceselor propuse in cadrul organizatiei DJEP Sibiu (Olteanu &
Moisescu, Process management in a public organization providing services to citizens,
2022)

Abordarea bazata pe proces propusa de noi, scoate in evidentd nevoia de a se forma un birou
dedicat cu angajat specializat pe calitate. In cadrul serviciului Evidenta Persoanelor consideram ca
acest serviciu poate fi impartit Tn doud compartimente Ghiseu Unic si Coordonare si Control,
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subordonate sefului de serviciu, acest lucru ar duce la o divizare si delimitare mai clard a sarcinilor
fiecarui angajat din aceste departamente.

8.4.1 Contributii la modelarea grafica utilizand metodologia IDEF 0 pentru Procesul

Managementul Sistemului Informatic, subprocesul Securitatea datelor si a Retelelor de date

H1

Pentru a se putea vizualiza si intelege mai bine, relatiile dintre procesul Managementul

sistemului informatic si celelalte procese precum si locul acestui proces in cadrul hartii proceselor
sunt evidentiate in Fig. 8.3. (Olteanu C. , Moisescu, Deac-Suteu, & Titu, 2022)

Administrare
executiva

A 4

i strar BO
D1
Procese de management
A
Co Operare
Men{iuni in Evidenta
Registrele de Persvanclor
Stare Civila
3 D2
Procese centrale
»
A4
=P Managementul -
5
i Sistemului
» Informatic
HO
Procese de bazi
NODE: HO |T\TLE Managementul Sistemului Informatic !ND:

Fig. 8.3 Procesul Managementul sistemului informatic in cadrul hértii proceselor
(Olteanu C. , Moisescu, Deac-Suteu, & Titu, 2022)

In cadrul procesului de baza, Managementul sistemului informatic, se pot distinge urmatoarele

subprocese, evidentiate in figura 8.5 (Olteanu C. , Moisescu, Deac-Suteu, & Titu, 2022):

Subprocesul Securitatea datelor si a retelelor de date H.1,;

Subprocesul Audit echipamente H.2;

Subprocesul Instalare de echipamente H.3;

Subprocesul Suport tehnic si consultanta in cadrul institutiei H.4,

Subprocesul Suport tehnic si consultanta pentru institutiile cu care colaboram H.5;
Subprocesul fntre,tinere site H.6;

Subprocesul Administrare adrese e-mail H.7;

Subprocesul Arhivare digitala H.8.

30



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin
Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU
Managementul
Sistemului
Informatic
H.0
(Siecurltat.ea Suport tehnic si Arhivare
atelor si a . PP
retelelor de date consultanti digitald
: pentru alte
HA1 institutii HS
- Instalare S -
echipamente -
H.3 Suport tehnic si

Audit P <o N . . Administrare

. consultanti in Intretinere site .

echipamente PN ’ adrese de e-mail

institutie
H.2 H4 H.6 H.7
NODE: |TITLE: Procesul Managementul Sistemului Informatic | NO.:

Fig. 8.4 Subprocese in cadrul procesului Managementul sistemului informatic (Olteanu
C., Moisescu, Deac-Suteu, & Titu, 2022)

Subprocesul Arhivare Digitald HS este un subproces care se propune spre implementare. In
prezent arhivarea se face in format fizic sub forma de dosare in care sunt legate toate documentele ce
se impune a fi arhivate. Legarea acestor dosare se face de catre o firma externa, specializata in aceasta
activitate. Procesul actual de arhivare, presupune implicarea unor resurse umane semnificative,
resurse materiale si financiare, precum si alocarea unor spatii care indeplinesc conditiile necesare din
diferite perspective: al volumului de depozitare, al mediului si al securitatii documentelor depozitate.
Tinand cont de resursele implicate si gestionarea dificild a acestei arhive fizice, propunerea de a se
realiza digitizarea acestei arhive vine ca o nevoie pentru eficientizarea acestei activitati.

Procesul Managementul sistemului informatic, este un proces complex, cu multe subprocese
si activitdti, deservind toate procesele din cadrul organizatiei. Analizarea si modelarea tuturor
subproceselor nu este posibild in acest raport, astfel, ne propunem sa punem accent pe subprocesul
securitatea datelor si a retelelor de date.

Modelarea grafica a subprocesului Securitatea datelor si a retelelor de date H1

Unul dintre cele mai importante subprocese din procesul Managementul sistemului
informatic, este Securitatea datelor si a retelelor de date H1.

Subprocesul Securitatea datelor si retelelor de date a este gestionat in totalitate de catre
departamentul de informaticd. Rolul acestui subproces este se a proteja reteaua de date si datele
existente In reteaua de calculatoare, iar in cazul in care aceste date sunt afectate, sd se poatd realiza
recuperarea lor. Pentru realizarea acestui deziderat, acest subproces este compus la randul lui din mai
multe subprocese prezentate in Fig. 8.5 .
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Fig. 8.5 Subprocese in cadrul subprocesului Securitatea Datelor si a Retelelor de Date

In organizatia studiata, in cadrul subprocesului Securitatea datelor si a retelelor de date (HI),
din procesul procesului Managementul sistemului informatic (HO), ne vom concentra pe urmatoarele
subprocese: Politici de securitate (H1.1), Protectie antivirus (H1.2), Backup date (H1.3), Protectie
Firewall (H1.7). Aceste subprocese au fost analizate in detaliu si li s-au facut reprezentari grafice. De
asemenea si subprocesele: Update aplicatii (H1.4), Instruiri , informari (H1.5), Protectie alimentare

(H1)

curent (H1.6) au fost analizate dar mai sumar.

Subprocesul Politici de securitate (H1.1) este un proces care protejeaza atat datele existente
cét si reteaua de date. In cadrul organizatiei studiate, reteaua de calculatoare are un domeniu care este
gestionat de un server fizic cu un sistem de operare instalat (Windows Server). O parte din politicile
de securitate sunt implementate la nivelul domeniului, iar celelalte sunt implementate la nivelul
statiilor de lucru, prezentarea lor este realizata in figura 8.7.

Blocare acces

Politici de
Blocare porturi securitate
usB H1.1
H1.1.1

)

——» CD-ROM
H1.1.2
Blocare Print Conectare cont
> Screen utilizator
H1.1.3 H1.1.4
NODE: TITLE: Securitatea Datelor si a Retelelor de Date - Politici de securitate NO.:

Fig. 8.6 Subprocese si activititi in cadrul subprocesului Politici de securitate
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8.4.2 Contributii la modelarea grafica utilizand metodologia IDEF 0 pentru Procesul
Managementul sistemului informatic - subprocesul Arhivare Digitala

O mare parte din lucrarile efectuate in cadrul organizatie au nevoie de acte in original cdrora
li se fac copii. Toate documentele ce rezultd din aceste lucrari se adauga in dosare care ulterior se
arhiveazi. In functie de tipul documentelor, perioada de arhivare este diferit, unele dintre ele trebuie
sa fie arhivate pentru un timp nelimitat. Tot acest proces face ca arhiva fizica sa creasca anual.
Arhivarea documentelor in mod fizic este un proces care presupune parcurgerea unei succesiuni de
pasi cu consum de resurse multiple (Fig. 8.7).

y

3 Y e ™N /5 N o ™ Va
ocumente / Copii ‘ Activitati
documente profesionale
e LS b 0% & / \ J

Fig. 8.7 Flux arhivare fizica (Olteanu & Titu, Innovative aspects regarding the improvement
of it infrastructure in a public organization providing service to citizens, 2023)

Dosare ‘ Evaluare ‘ Arhivare

Implementarea procesului de arhivare digitala in organizatia studiata, cu actualizarea integrala
a arhivei existente si folosirea acesteia in activitatile curente, presupune parcurgerea a doua etape cu
procese distincte. In prima etapa, arhiva fizica existentd trebuie digitalizata iar in a doua etapi se
foloseste procesul de arhivare curentd care poate fi integrat cu aplicatia de registratura electronica.
Pentru arhivarea digitala completa a documentelor se disting doud componente distincte (Fig. 8.8):

- subprocesul arhivare digitala a arhivei documentelor care exista in acest moment in format
fizic;
- subprocesul arhivarea digitala curentd a documentelor in lucru.

Arhivare digitala
H 8
r N A
Arhivare digitala a arhivei fizice Arhivare digitala curenta
H 8.1 H 8.2
NODE: HS8 TITLE: Arhivare digitala NO.:

Fig. 8.8 Componentele procesului Arhivare digitala

Arhiva fizica a documentelor existente din anul 2009 si pana in prezent se poate pastra si
folosi la fel ca pana acum. In acest caz beneficiile care sunt aduse de folosirea unei arhive digitale se
reduc considerabil. Eficienta in manevrarea documentelor nu o sa creasca. Trecerea arhivei actuale
cu documentele in format fizic in format digital se poate face prin externalizarea acestei activitati sau
realizarea cu resurse proprii. Este de preferat ca acest proces de trecere la arhivare a documentelor in
format digital sa se faca cu resurse proprii in mod progresiv.

33



POLITEHNICA Rezumatul Contributii cu privire la imbunatatirea calitatii Constantin
Bucuresti Tezei de serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte Dorin C.
doctorat prestatoare de servicii citre cetateni OLTEANU

Trecerea documentelor din arhiva fizica In format digital este o activitate complexad care
solicita resurse importante. Realizarea arhivei digitala trebuie sa se realizeze conform legilor in
vigoare, sa se respecte regulile in vederea protejarii cetatenilor in legatura cu prelucrarea datelor
personale si libera circulatie a acestora, sa se asigure protejarea a informatiilor clasificate. Aceasta
conversie a arhivei fizice, se poate face parcurgand mai multe etape (Fig. 8.9):

. w . v Pregitire Scanare
Arhiva fizica »  documente » documente
H 8.1
Semnatura electonici — Validare Asociere Denumire
administrator arhiva |« document |« indecsi < documente
Backup arhiva Backup suplimentar
digitala > in alta locatie

Arhiva digitala
curenta

Aplicatie de management
al documentelor H 8.2

T L ]

NODE: TITLE: Arhivare digitala a arhivei fizice NO.:

Fig. 8.9 Digitalizare documentelor din arhiva fizica existenta

A doua componentd din procesul de arhivare electronica este arhivarea digitala curentd care
presupune ca toate documentele care se folosesc in mod curent In activitatile organizatiei sa se
integreze intr-un sistem de management al documentelor formatul lor sa fie digital iar fluxul lor sa se
facd printr-o aplicatie software de management al documentelor cu folosirea in mod curent a
semnaturilor electronice calificate iar in final, aceste documente sa fie atasate in arhiva digitala. Acest
proces de arhivare digitala curenta a unui document, presupune trecerea prin mai multe activitati
necesare pentru parcurgerea tuturor pasilor specifici activitatilor din organizatiei (Fig. 8.10 ).
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Fig. 8.10 Arhivare digitala propusa

Indecsii asociati cu documentul oferd informatii care vor eficientiza cdutarile in arhiva
digitala, gasirea unui document o sa fie foarte rapida. Informatia oferitd de acesti indecsi este foarte
importanta, alegerea lor in mod adecvat face ca eficienta in cdutare sd fie foarte mare. Pentru a
respecta acest deziderat propunem o serie de indecsi care sa contind urmatoarele informatii: Nnumar;
data; originea documentului: intern sau extern; numele sau indicativul persoanei ce I-a creat;
denumirea organizatiei ce 1-a creat; destinatia lui; daca este creat extern, de unde provine; persoana
care l-a creat intern; persoana care l-a vizat intern; compartiment sau serviciu alocat cu rezolvarea
documentului; tipul documentului in functie de continutul acestuia; regim de acces al documentului;
legaturile lui cu alte documente; descriere, continut pe scurt; observatii.

Implementarea unei solutii integrate de managementul documentelor in cadrul organizatiei
Directia Judeteana de Evidenta a Persoanelor, ar duce la cresterea fluiditatii fluxului documentelor,
reduce cantitatea de documente tiparita pe hartie, duce la economii materiale si de timp, la cresterea
eficientizarii activitatilor si a serviciilor oferite catre cetateni, la cresterea calitatii totale in organizatie.

8.4.3 Concluzii si propuneri cu privire la modelarea grafica utilizind metodologia
IDEF 0 (in cadrul procesului ales spre studiu), pentru cele doua Subprocese H1 si H8

Modelarea grafica a unui proces precum Securitatea datelor si a retelelor de date scoate in
evidentiazd complexitatea acestui proces. Prin realizarea unei modelari grafice a acestui proces, se
poate puncta Intr-un mod vizual legaturile ce apar la nivelul procesului, locul fiecdrui subproces si
activitatile ce se desfasoari la nivelul procesului. In acest fel se pot observa punctele slabe in vederea
imbunatatirii. Prin realizarea unei vizualizari structurate a procesului, se poate intelege mai bine
functionarea lui. Pentru imbunatatirea procesului, se pot incerca diferite modificari la nivelul
modelului, fard costuri. Astfel, pe un model, se pot gasi mai usor solutii de Tmbunatatire la nivelul
procesului.
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Prin modelarea graficdi a procesului Managementul sistemului informatic din cadrul
organizatiei studiate, se doreste realizarea unei gestiondri eficiente a acestui proces si atingerea
obiectivelor propuse in cadrul acestui proces. La realizarea modelarii s-a luat in considerare studierea
activitatilor importante, interactiunile dintre ele, metodele de luare a deciziilor. (Franceschini,
Galetto, & Maisano, 2007)

In urma analizelor facute se face recomandarea de a se separa fizic a reteaua de internet pe
cablu de cea pentru reteaua de wireless. Este cunoscut ca reteaua wireless este 0 modalitate destul de
nesigurd de a accesa o retea. Deseori, semnalul pe unde radio, poate depasi incinta organizatiei, astfel
expunerea creste. Acest aspect face ca riscul de accesare de catre persoane nedorite sa creasca.
Numarul dispozitivelor conectate, prin unde radio (wireless) este tot mai ridicat. Prin masurile luate,
accesarea retelei wireless din cadrul organizatiei se face intr-un mod de siguranta avansat. Faptul ca
reteaua nu este vizibild, elimina o parte din vulnerabilitate. Prin folosirea unei metode de criptare
avansatd (WPA2) si utilizarea unei parole complexe, se reduc riscurile unei accesari nedorite.
Suplimentar, este implementata o procedura de filtrare dupa adrese MAC a dispozitivelor care doresc
sa se conecteze. Cu toate aceste masuri de sigurantd, se considera ca reteaua Wireless este Tnca un
punct vulnerabil pentru securitate. Propunerea noastra este de a separa fizic cele doua retele, cea pe
cablu fatd de cea pe unde radio. In acest fel, in cazul unui incident de securitate pe reteaua wireless,
reteaua internd a organizatiei nu o s fie afectatd. Pentru reteaua wireless propunem sa se achizitioneze
separat, un serviciu de internet suplimentar.

In prezent, in cadrul organizatiei, este implementati o solutie de salvare si recuperare a datelor
din retea. Toate statiile de lucru beneficiaza de aceasta solutie, salvarea datelor se realizeaza zilnic.
Realizarea acestor salvari se face pe dispozitive din cadrul organizatiei. Pentru situatii obisnuite, cum
ar fi defectarea unei statii de lucru sau a unui hard disk, solutia de salvare a informatiilor este foarte
eficienta si este folosita cu succes. Pentru situatii deosebite de dezastru, cum ar fi de exemplu un
cutremur sau incendiu de proportii, propunem un backup al datelor distribuit. Propunem realizarea
cel putin a unei copii a datelor, pe un dispozitiv in altd locatie, de preferat la distantd considerabila de
sediul organizatiei. O alta posibilitate de a face o copie a datelor este de a se folosi tehnologii cloud.

Abordarea bazata pe proces propusa de noi, a scos in evidenta faptul ca la nivelul DJEP Sibiu
nu exista un birou dedicat cu personal angajat, specializat pe calitate. In acest moment, controlul si
verificarea calitdtii serviciilor din cadrul organizatiei, sunt urmarite de cétre responsabilul fiecarui
serviciu in parte, de citre directorul executiv si directorul general. Infiintarea unui birou de calitate si
aparitia unui proces distinct de urmarire a calitdti, ar putea aduce imbunatatiri la nivelul calitatii in
ansamblu, urmdrind interactiunea si interconectarea activitatilor In organizatie. Beneficiarii acestui
birou ar fi in primul rand cetatenii care vin cu solicitari la DJEP Sibiu. Existenta de personal angajat
in acest birou specializat pe calitate, subordonat direct directorului executiv, neapartinand niciunui
serviciu existent, ar aduce obiectivitate si impartialitate n activitatea specifica de control al calitatii.

Actiuni periodice de instruire si informare, cu angajatii pe teme de IT duc la imbunétatirea
performantelor angajatilor. Instruirea si informarea periodicd pe teme de protejare Impotriva actelor
de tip atac cibernetic si securitate a datelor, poate fi gandita ca o abordare proactiva. Este cunoscut ca
succesul atacurilor cibernetice, se datoreaza in foarte mare masurd angajatilor, care din cauza lipsei
de instruire sau superficialitatii, permit aceste atacuri. Desigur, o solutie de protectie de tip antivirus,
este implementata la nivelul organizatiei dar cele mai multe atacuri cibernetice nu reusesc sa treaca
de antivirus ci datorita actiunilor necorespunzatoare ale utilizatorului uman.

O alta propunere este de a se realiza un audit extern de pentru evaluarea nivelului de securitate
cibernetica si protectia a informatiilor. In acest moment in organizatie se actioneaza in aceste directii.
Este implementata o solutie antivirus 1n toata reteaua de calculatoare. Solutia antivirus este de tipul
end-point antivirus, iar administrarea ei se face din consola centralizata de management. Instruirea si
informarea angajatilor se face de fiecare datd cand se impune sau cind apar noutati care trebuie
cunoscute. Cu toate acestea, consideram ca este nevoie de realizarea unui audit extern de securitate
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cibernetica ce poate aduce un punct de vedere mai obiectiv, iar recomandarile primite pot sa aduca
imbunatatirea situatiei existente.

In conditiile date recomandim, si considerdm ca este posibil, folosirea unui management al
documentelor in care se foloseste un flux al documentelor in format digital. In aceasta directie, s-a
pornit implementarea unei platforme digitale, de management al documentelor. Se doreste ca
incepand cu registratura organizatiei, unde se inregistreaza toate intrdrile, sa se poata folosi un flux
al documentelor, cu urmarirea lucrarilor si vizarea lor sa se facd intr-un mod digital. Actiunea de
implementare a acestei solutii este pornita de catre CJ Sibiu, institutie careia 1i este subordonata
organizatia studiata.

Folosirea semnaturii electronice calificate in mod curent, este o alta propunere. Tot mai multe
organizatii permit iar altele chiar cer folosirea semnaturii electronice calificate, pe documentele ce se
trimit catre ei. Folosirea semnaturii electronice calificate pentru semnarea documentelor valabilitate
legala identica cu documentele semnate olograf. Pentru documentele electronice, formatul pdf este
cel mai folosit. Dar si documentele de tipul word, excel, ppts sau alte tipuri de fisiere ce pot fi semnate
electronic.

Analizele si cercetarea facutd pana In prezent au scos in evidentd nevoia de a se gasi o solutie
pentru arhiva institutiei. In ultimii ani, datorita cresterii numarului de dosare arhivate, a fost nevoie
ca spatiul alocat arhivei sa se mareasca. Realizarea acestei arhive implica resurse materiale si umane
considerabile. Pregétirea dosarelor pentru arhivare este facutd de catre o firma externd lucru care
implica de asemenea resurse financiare considerabile. Realizarea unei arhive digitale ar rezolva aceste
neajunsuri ducand la economii considerabile si de asemenea la deblocarea spatiilor fizice folosite
pentru arhiva. De asemenea existenta unei arhive digitale poate face ca timpul de gasire a unor
informatii din documente din arhiva sa fie mult mai rapid si mai eficient. In capitolul urmitor, ne
propunem sa facem o modelare matematica pentru aceasta propunere.

8.5 Concluzii

Abordarea pe baza de proces presupune crearea de procese organizationale pentru ca sistemul
de management sa functioneze ca un sistem integrat. Aceasta abordare presupune ca sistemul de
management sa integreze procese si masuri pentru a-si indeplini obiectivele, iar procesele stabilesc
activitatile si verificarile interdependente necesare pentru a garanta rezultatele dorite.

Tendinta actuald este ca in organizatiile publice sa se dezvolte un management bazat pe
eficientd financiara cu accent pe cresterea calitatii serviciilor, s adopte comportamente tipice pentru
organizatiile private. Cetdteanul, care este beneficiarul serviciilor publice, incepe sa fie vazut si de
organizatiile publice ca un client, asemanator cu organizatiile private. Organizatiile publice prezinta
tot mai des comportamente ce se regésesc cu precadere in organizatiile private, barierele dintre cele
doud organizatii tind sa se reduca. Un instrument important pentru indeplinirea acestui deziderat este
e-guvernarea. Implementarea e-guvernarii este in consens cu toate recomandarile Uniunii Europene.

In organizatia studiati, implementarea unei arhive digitale aduce eliminarea unor costuri pe
care le are cu firma ce realizeazd indosarierea documentelor ce trebuie arhivate. De asemenea se
elimind costurile necesare cu spatiul fizic necesar pentru arhivarea acestor dosare. Se elimina
atributiile avute de persoanelor Insdrcinate gestionarea acestei arhive.

Un beneficiu foarte mare este cresterea eficientei activitatii functionarilor prin scurtarea
timpilor necesari deplasarilor in arhiva fizica, scurtarea timpilor folositi in cautdrile facute in arhiva.

Folosirea unei arhive digitale elimind riscul deteriordrii documentelor mai ales in cazul celor
foarte vechi sau datoritd conditiilor neconforme de depozitare in ceea ce priveste temperatura,
umiditatea, agentiilor biologici sau in cazul unor inundatii, incendii cutremur sau alte calamitati.
Deteriorarea documentelor poate apdrea si datorita folosirii n mod repetat.
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9. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA MODELAREA MATEMATICA A PROCESULUI
MANAGEMENTUL SISTEMULUI INFORMATIC - SUBPROCESUL ARHIVARE
DIGITALA HS8

9.1 Modelarea matematica a subprocesului Arhivare Digitala H8

In cadrul organizatiei studiate, Directia Judeteani de Evidenta a Persoanelor, cele mai multe
documente ce se arhiveaza, sunt realizate de catre doua servicii, Serviciul starea civila si Serviciul
evidenta persoanelor. In prezent, in desfisurarea activititilor legate de starea civild si evidenta
persoanelor, se considera ca se realizeaza un dosar pentru fiecare lucrare, ce contine copii dupa actele
originale necesare solutionarii precum si alte documente specifice fiecarei lucrari. De asemenea si in
celelalte compartimente din organizatia studiata, respectiv Compartimentul contabilitate si asigurare
tehnico materiala, Compartimentul juridic si Compartimentul resurse umane si relatii cu publicul, in
urma activitatilor desfasurate, rezultd o cantitate destul de importantd de documente pe hartie ce
trebuie de asemenea arhivata.

Ultima evidenta a dosarelor arhivate din cadrul organizatiei studiate, este din anul 2021. In
acel an s-au arhivat dosarele realizate pana la sfarsitul anului 2019 deoarece dosarele realizate in
ultimii doi ani nu se arhiveaza deoarece, se considera ca aceste documente mai sunt necesare pentru
a se folosi in activitatea curenti. Numarul de dosare realizate in anul 2019 este de 389 dosare. in
functie de natura informatiilor continute in documente, dosarele trebuie sa fie pastrate incepand cu 3
ani si ajungand ca unele dintre ele sa fie pastrate in mod permanent. Cele mai multe documente sunt
pastrate pentru o perioada de 10 ani.

In aceste conditii, numarul dosarelor arhivate creste de la an la an iar depozitarea arhivei ridica
probleme serioase. Spatiul de depozitare creste iar resursele alocate, materiale, umane, financiare si
de timp sunt tot mai mari. Trebuie luat in seama ca in functie de perioada de péstrare, in fiecare an se
vor scoate o parte din documente din arhiva. Primul termen este la 3 ani apoi la 5 ani, 10 ani, 15 ani,
50 ani, 80 ani, 100 ani iar unele dintre dosare trebuie sa fie pastrate permanent.

Pe baza datelor obtinute pentru anul 2019 reiese ca s-au introdus in arhivd un numar de 389
de dosare. Cele mai multe dosare arhivate au fost realizate de catre Serviciul evidenta persoanelor si
au fost In numar de 164 de dosare cu un numar de 39538 pagini. Media de file pentru un dosar este
de aproximativ 241 pagini / dosar.

Se propune ca pentru fiecare serviciu/departament care arhiveazad documente, sa se defineasca
un indicator obtinut prin prescurtarea denumirii serviciului/departamentului. Acest indicator o sa
reflecte numarul de dosare arhivate la momentul cercetdrii pentru fiecare serviciu/departament in
parte. Situatia acestor date sunt aratate in Tab. 9.1 cu numarul de dosare pentru fiecare
serviciu/departament realizate in anul 2019.

Tab. 9.1 Dosare arhivate in anul 2021 pentru anul 2019
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Serviciul / Departament Indicator Dosare arhivate din 2019
1 | Serviciul Stare Civila SSC 153
2 | Serviciul Evidenta Persoanelor SEP 164
3 | Compartiment financiar, contabilitate si CFCATM 53
asigurare tehnico-materiala
4 | Compartiment contencios juridic, resurse CCJRU 17
umane si relatii publice
5 | Compartiment informatica Cl 2
TOTAL DOSARE ARHIVATE 389

Se propune a se adopta o solutie digitalizatd a acestui proces. Documentele necesare fiecarei
lucrari se propune sa fie scanate in format PDF si semnate electronic de catre functionarul care
solutioneaza lucrarea si de catre superiorii acestuia ce controleaza si avizeaza aceste lucrari. Ulterior
aceste documente se vor salva in format digital, arhivarea acestor documente se poate face pe un
server iar pentru siguranta se face o copie de rezerva pe un dispozitiv de stocare a datelor de tip NAS
(Network Attached Storage). Dispozitivul de tip NAS, este recomandat, pentru reducerea unui risc
de pierdere a datelor in caz de calamitate, se poate face o copie a arhivei digitale in alta locatie, in
afara sediului organizatiei, la o distanta considerabila.

Pentru a putea oferi solutii pentru arhivare, este important sa facem o evaluare a cantitétii de
dosare ce se adund in timp. Acest lucru ne v-a ajuta sa avem o imagine despre modul cum creste
numarul dosarelor si a necesarului de capacitate de stocare digitala.

Pentru a avea o imagine mai clard despre dimensiunile reale cu care o sa creascad baza de date
in fiecare an, este necesar sa se ia in considerare faptul ca timpul de pastrare a dosarelor in arhiva este
diferit. S-a facut o impartire a dosarelor in functie de perioada de arhivare pentru care trebuie sa fie
pastrate fiecare, evidentiate in tabelul Tab. 9.3. Aceste perioade de pastrare, sunt punctate in legea cu
privire la arhivele nationale nr. 16 din anul 1996, republicata in 2014.

Un alt aspect important este estimarea timpului necesar pentru a scana documentele care se
vor digitaliza. De asemenea, este important sd realizdm o estimare a consumului de energie electrica
necesar pentru scanarea documentelor.

Ne-am propus sd facem o estimare a cantitdtii de dosare arhivate pentru un termen de 20 de
ani. Se tine cont de faptul ca nu toate dosarele trebuie s fie pastrate permanent iar cele mai multe
dintre dosarele arhivate au perioada de pastrare de 10 ani.

In vederea realizirii unei estimiri a evolutiei numarului de dosare arhivate s-a pornit de la
situatia reald din ultimii ani. Ultima arhivare s-a facut in anul 2021 cénd s-au arhivat dosarele ce au
rezultat in anul 2019. Asadar avem o situatie exactd cu numarul dosarelor care sunt arhivate din anul
2009 pana in anul 2019. Aceasta situatie este prezentata in Tab. 9.2. (Olteanu C. D., Titu, Doicin, &
lonescu, 2023)

Tab. 9.2 Dosare arhivate in anii 2009 — 2019 (Olteanu C. D., Titu, Doicin, &
lonescu, 2023)

Indicator | Perloadd | & = =) = F )13/ =2 53|33
arhivare I 3% 3% 3% 3% 3% 3% I3 I3 I3 I3

5 ani 0 0 0 6 2 5 12 5 1 1 2
10 ani 0 1 11 | 28 | 36 | 39 | 33 | 76 | 106 | 116 | 139

SSC 20 ani 1 0 0 2 2 0 0 0 0 0 0
50 ani 0 0 1 29 | 33 | 35 | 35 | 10 | 11 | 12 | 10

100 ani 0 0 1 0 1 1 1 1 3 0 2

SEP 5 ani 4 11 | 14 | 23 | 12 | 17 | 19 | 44 | 82 | 81 | 50
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Indicator | ©erioada g g <:':.| g g g g g g g %
arhivare ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~
10 ani 4 4 77 | 63 | 71 | 102 | 93 | 110 | 140 | 123 | 107
15 ani 2 3 16 | 12 | 13 | 11 6 8 8 5 6
Permanent 0 1 2 0 1 1 2 1 1 0 1
5 ani 0 0 4 11 | 62 | 13 4 8 8 5) 6
10 ani 24 1 0 37 | 45 | 55 | 43 | 49 | 47 | 37 | 40
CFCATM 50 ani 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0
Permanent 0 0 0 7 4 4 2 4 4 1 7
3ani 0 0 0 0 0 0 4 6 1 1 3
5ani 0 3 1 2 4 9 4 4 3 2 2
10 ani ) 8 4 6 4 6 2 2 ) 3 1
CCIRU 50 ani 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0
80 ani 2 2 1 13 7 8 8 7 2 12 6
Permanent 2 4 2 4 1 7 4 2 S 7 S
Cl 5 ani 0 0 0 5 5 3 0 1 3 2 2
20 ani 0 0 2 1 1 1 0 0 0 0 0
Total 44 | 38 | 136 | 251 | 304 | 317 | 273 | 338 | 430 | 409 | 389

S-a identificat ca numarul dosarelor nu sunt distribuite in mod egal pe servicii si departamente
(Tab. 9.2). Aceasta constatate a dus la realizarea unei analize Pareto, in Fig. 9.1, cu situatia din ultimii
patru ani, cu ajutorul careia s-a observat ca numarul de dosare este foarte mare pentru doua servicii,
respectiv Evidenta Persoanelor si cel de Stare Civila, valorile fiind: 75,44 % in anul 2016; 81,86 %
in anul 2017; 82,64 % in anul 2018; 81,49 % in anul 2019.

Pareto pentru anul 2016 Pareto pentru anul 2017
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E £ 100
2 60 40,00% 2 40,00%
40
20,00% 50 20,00%
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0 0,00% 0 =1 —_— 0,00%
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Fig. 9.1 Analiza Pareto pentru numir dosare in anii 2016, 2017, 2018, 2019
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Pornind de la aceste date, s-a folosit software-ul de analiza a datelor si reprezentare grafica
MINITAB, pentru a face o analiza si vizualizare a acestor date. Pentru analiza s-a folosit o regresie
liniard. Graficul rezultat este prezentat in Fig. 9.2.

Dosare = 35,33 + 38,49 Ani

500

3 54,9481
R-Sq 85.7%
RSqladj)  841%
400

w
=1
=]

Numar Dosare

n
=]
S

100

Ani

Fig. 9.2 Evolutia numarului de dosare - regresie liniara

Procesand datele cu program, pentru o regresie liniard a rezultat urmatoarea ecuatie:
Numdr de dosare = 35,33 + 38,49 * Ani (9.1)

Pornind de la aceasta relatie, s-a facut o estimare a numarului de dosare pentru douazeci de
20 de ani. Trebuie sa se tind cont de faptul cd nu toate dosarele arhivate trebuie sa fie pastrate
permanent. in functie de natura documentelor, ele au termene de arhivare diferite. Termenele de
arhivare sunt de la 3 ani pana la 100 de ani, iar o parte trebuie sa fie pastrate permanent.

Pentru fiecare perioada de pastrare in arhivd, numarul de dosare s-a obtinut folosind
proportiile corespunzatoare ce rezulta folosind datele reale din ultimul an pentru care exista o evaluare
clara, respectiv dosarele din anul 2019. De exemplu, pentru perioada de pastrare in arhiva de 10 ani
dupa tmpartirea numarului total de dosare (389 dosare) la numarul de dosare cu perioada de arhivare
de 10 ani (287 dosare), s-a obtinut valoarea proportiei de 1,3554. Astfel pentru a afla o estimare a
numarului de dosare ce trebuie sa fie pastrate in arhiva pentru un interval definit de ani, corespondent
unui an anume, s-a impartit numarul total de dosare estimat pentru anul respectiv, la valoarea
proportiei care rezulta din calculul pentru dosarele din anul 2019. O exemplificare pentru situatia
numarului de dosare din anul 10, folosind calculul cu aceste proportii se regaseste in Tab. 9.3.

Tab. 9.3 Estimare proportii pentru perioadele de arhivare si exemplu de calcul

ANI 3 5 10 15 50 80 100 | Permanent | JOt@!
dosare
Nr. dosare real 3 62 287 6 10 6 2 13 389
Proportii 129,667 | 6,274 | 1,355 | 64,833 | 38,9 64,833 | 1945 | 29,923
Determinare 420 /| 420 1]420 /| 420 /|420 /|420 /]| 420 /|4207/29923| 420
numar  dosare | 129,667 | 6,274 = | 1,355 = | 64,833 | 389 = | 64,833 | 194,5 = | = 14,0359

pentru anul 10, =3,239 66,94 309,87 | =6,478 | 10,796 | =6,478 | 2,159
folosind calcul

cu proportii
Numéar dosare | 3 67 310 6 11 6 2 14
rotunjit  pentru
anul 10

Rezultatele obtinute pentru fiecare an din cei 20 de ani estimati sunt trecute in tabelul Tab.
9.6. Estimarea numarului total de dosare anual, ce rezultd din activitatile din cadrul organizatiei, a
fost obtinutd folosind ecuatia ce a rezultat prin analiza cu software-ul de analizd a datelor si
reprezentare grafica MINITAB: Numar de dosare = 35,33 + 38,49 * Ani.
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Pentru calcularea numarului de dosare ce rdman in arhiva, incepand cu anul patru, din numarul
de dosare estimat anual, s-a scazut dosarele pentru care se termind timpul de pastrare in arhiva.

Rezultatele se regasesc in Tab. 9.4.

Tab. 9.4 Estimare numir de dosare arhivate in urmaitorii 20 ani

— - ’5% o ©
B e = S |B|S|S|E|8 |22 25| 2
+% g|F |25 E<| B

© FS = =
1 1(-]0] 12 of 54|-| of 1|/-]of 2| 1| o| 2| 74| 74 74 74
2 1/-/0] 18 o 83|-| o] 2|-]0| 3| 2| 1 4|112] 112 | 186| 186
3 1(-]0] 24 o112 |-| o] 2|-]o| 4| 2| 1| s5]151| 151 | 337 | 337
4 1]/-/1] 30 0140 | - of 3|/-]of 5| 3| 1] 6[189]| 189 | 526 | 526
5 21-11] 36 0[168|-| 0| 4|-]0| 6| 4| 1| 8|228]| 227 | 754 | 753
6 20-]11] 42 12(196 -] of 4|-]of 7| 4| 1] 9]266| 253 | 1020 | 1006
7 21-]11] 49 18 | 225 | - of 5/-]of 8| 5| 2| 10|305]| 285 | 1325 | 1201
8 3[-]12]| 55 241253 |- o 5]|-/0| 9f 5] 2| 11343 3171668 | 1609
9 3[-12] 61 30[282|-| o 6]|-|/0]| 10| 6] 2| 13382 350 | 2050 | 1958
10 3(-12]| 67 36 [310|-| o 6]|-/0]| 11| 6| 2| 14420 | 382 | 2470 | 2340
11 4|-13]| 73 421338 |-| 54| 7|-]0] 12| 7| 2| 15459 | 359 | 2929 | 2699
12 4|-13] 79 49 1367 |-| 83| 8|-|0] 13| 8| 3| 17[497 | 363 |3426 | 3062
13 41-13]| 85 551395 |-|111) 8|-/0] 14| 8] 3| 18536 | 366 | 3962 | 3428
14 4-14] 92 61424 |-]140| 9|-/0| 15| 9| 3| 19574 | 370 | 4536 | 3799
15 5(-14] 98 67 452 | -|168| 9|-|0| 16| 9| 3] 20|613| 374 |5149 | 4172
16 5|-1]4]104 731480 |-[196|10|-|1]| 17[ 10| 3| 22651 | 376 | 5800 | 4549
17 5|-14]110 791509 | -[225|11|-|2| 18| 11| 4| 23[690| 379 | 6490 | 4928
18 6|-|5]116 85537 |- 253 |11 |-|2| 19| 11| 4| 24728 | 382|7218 | 5311
19 6|-]5]122 921566 |-|282|12|-|3]| 20| 12| 4| 26767 | 386 | 7984 | 5696
20 6|-|5]|128 98 [ 594 |- | 31012 |-|4| 21| 12| 4| 27805 | 389 | 8790 | 6085

In figura 9.4 se pot vizualiza destul de clar evolutia cantititii de dosare arhivate in fiecare an,
pentru o perioada de 20 de ani. Daca toate dosarele ar avea termen de pdstrare permanent, numarul
de dosare aflate in arhiva, dupd o perioada de 20 de ani ar fi de 8790 cu 44% mai mult fata de numarul
de dosare obtinut cu estimarea calculata. Diferenta este una semnificativa, resimtindu-se in
capacitatea de stocare digitala, respectiv a suportului fizic pe care se v-a face stocarea arhivei digitale.
O reprezentare a acestui fapt este reprezentata in Fig. 9.3, fiind reprezentate atat estimarea numarului
de dosarele ce rezulta in fiecare an dar de asemenea si estimarea numarului de dosare arhivate anual,
dupa ce se scot din arhiva dosarele ale caror termene de arhivare s-au terminat.
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Cresterea numarului de dosare arhivate
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Fig. 9.3 Cresterea anuald a numirului total de dosare si a numéarului de dosare
arhivate

O reprezentare grafica a estimarii cresterii numarului total de dosare arhivate pentru doudzeci
de ani, este realizata in Fig. 9.4. Numarul total de dosare pentru fiecare an, este cel care rezulta dupa
scaderea numarului de dosare ce au depasit termenul de arhivare.

Dosare vs Ani

6000

5000

4000

3000

Numar Dosare

2000

1000

0 5 10 15
Ani

Fig. 9.4 Estimarea numirului total de dosare pentru o perioadi de 20 ani

20

Pana in acest moment s-a facut evaluarea fizica a numarului de dosare a actualei arhive si s-a
estimat cu cat o sa creasca numarul de dosare in urmatorii 20 de ani. Pentru a digitiza aceasta arhiva
este important sa facem 1n continuare o evaluare digitala a capacitatii de stocare necesard pentru a se
putea trece la o arhivare digitala.

Pentru o scanare obisnuita fara compresie marita (SSFC), pentru 10 coli folosite ca model, a
rezultat o dimensiune de 5,06 MB iar pentru o scanare cu compresie marita cu prioritate pe obtinerea
unei dimensiuni cat mai mici (SSCCCP), s-a obtinut pentru scanarea acelorasi 10 coli scanate, o
dimensiune de 0,87 MB. Calitatea imaginii scanate scade, in limite acceptabile iar diferenta de la 5,06
MB la 0,8 MB este semnificativa. Aceste diferente se vor resimti in reducerea dimensiunii capacitatii
de stocare. Valorile obtinute pentru fiecare modalitate de scanare, sunt reprezentate in Tab. 9.5, cel
mai atractiv mod de scanare este Scanarea Standard Cu Compresie si Calitate Prioritar (SSCCCP).
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Tab. 9.5 Dimensiune pagini scanate

Modalitate de scanare in format 10 pag in | 10 pagin GB | 1 pag in GB
PDF MB

Scanare standard fara comprimare SSFC 5,06 MB 0,004941 GB | 0,0004941 GB
Scanare standard cu compresie si | SSCCCP | 1,75 MB 0,001709 GB | 0,0001709 GB
calitate prioritar

Scanare cu compresie standard SCCS 1,03 MB 0,001006 GB | 0,0001006 GB
Scanare standard cu compresie | SSCCP | 0,871 MB 0,000851 GB | 0,0000851 GB
prioritar

Estimarea capacitatii de stocare pentru fiecare an s-a calculat in Tab. 9.6 unde s-a folosit
numarul de dosare arhivate estimate pentru fiecare an, valori ce se regasesc in tabelul Tab. 9.6. Pentru
calcul s-a folosit 0 medie de 250 de pagini pentru un dosar arhivat.

Tab. 9.6 Simulare capacitate de stocare — calcul cu numar simulat de dosare

Dosare n Modalitate de scanare

AN insumate | D29 SSFC | sccs | sscccp | ssccp

0,506 | 0,103 0,175 0,0871 | MB/pag

0,000494 | 0,000101 | 0,0001709 | 0,0000851 | GB / pag
1 74| 18500 9,14085| 1,8611| 3,16165| 1,57435| GB
2 186 | 46500 | 22,97565 | 4,6779| 7,94685| 3,95715| GB
3 337 | 84250 41,62793 | 8,47555| 14,39833| 7,169675| GB
4 526 | 131500 | 64,97415 | 13,2289 | 22,47335| 11,19065| GB
5 753 | 188250 [ 93,01433 [ 18,93795 | 32,17193 [ 16,020075| GB
6 1006 | 251500 | 1242662 | 25,3009 | 42,98135 | 21,40265| GB
7 1291 | 322750 | 159,4708 | 32,46865 | 55,15798 | 27,466025| GB
8 1609 | 402250 | 198,7517 | 40,46635 | 68,74453 | 34,231475| GB
9 1958 | 489500 | 241,862 | 49,2437 | 83,65555 | 41,65645| GB
10 2340 | 585000 | 289,0485 | 58,851| 99,9765| 49,7835| GB
11 2699 | 674750 | 333,394 | 67,87985 | 115,3148 |57,421225| GB
12 3062 | 765500 | 378,2336 | 77,0093 | 130,824 | 65,14405| GB
13 3428 | 857000 | 423,4437 | 86,2142 | 1464613 | 72,9307 GB
14 3799 | 949750 | 469,2715 | 95,54485 | 162,3123 | 80,823725| GB
15 4172 | 1043000 | 515,3463 | 104,9258 | 178,2487| 88,7593 | GB
16 4549 | 1137250 | 561,9152 | 114,4074 | 194,356 | 96,779975 | GB
17 4928 | 1232000 | 608,7312 | 123,9392 | 210,5488 | 104,8432| GB
18 5311 | 1327750 | 656,0413 | 133,5717 | 226,9125 | 112,99153| GB
19 5696 | 1424000 | 703,5984 | 143,2544 | 2433616 | 121,1824| GB
20 6085 | 1521250 | 751,6496 | 153,0378 | 259,9816 | 129,45838 | GB

Din calculele facute, rezulta ca, dimensiunea necesard pentru o digitizare a arhivei este
acceptabila si nu ridica probleme de realizare. Astfel pentru intervalul de douazeci de ani, ludndu-se
in calcul un numarul de dosare estimat, realizandu-se o scanare cu compresie scazuta a documentului
PDF scanat, a rezultat o dimensiune de 751 GB. Acesta este cel mai defavorabil scenariu.
Dimensiunea cea mai micd este de 129 GB pentru o scanare standard cu compresie prioritar la care
calitatea scandrii nu este cea mai bund. Dar, pentru o scanare de documente in format PDF folosind
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modalitatea optima de Scanare standard cu compresie si calitate prioritar (SSCCCP) dimensiunile
de stocare scad substantial, de la 751 GB ajungéind la 259,98 GB. Dispozitivele actuale de stocare (de
tip NAS sau servere) pot cu usurinta sa stocheze aceste dimensiuni de capacitate.

In continuare se prezintd o modelare statistica experimentali utilizind metoda experimentului
factorial central compus de ordinul doi.

In Fig. 9.5 se poate vizualiza evolutia nivelului cantititii de stocare digitald pentru dosarele
arhivate pe intervalul de douazeci de ani pentru toate cele patru metode de scanare folosite: SSFC,
SCCS, SSCCP si SSCCP. S-a ales modalitatea de scanare cea mai atractiva, care este scanarea
standard cu compresie si calitate prioritar (SSCCCP). Cu aceastd modalitate de scanare se poate
obtine o calitate foarte buna a scanarilor dar si o dimensiune a fisierelor acceptabila.

SSCCCP vs Dosare vs Ani SSFC vs Dosare vs Ani

200 600
sscccp SSEC 400

200 “ 6000
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& 0 4000
= /4 2500 Numi
5 ST Numir Dosare 2000 Numir Dosare
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SCCS vs Dosare vs Ani SSCCP vs Dosare vs Ani
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< 6000 40 6000
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10 : 0 10 0
Ani 20 Ani 20

Fig. 9.5 Estimarea capacititii de stocare digitala, pentru o perioada de 20 ani.
Modalitatea de scanare: SSFC, SCCS, SSCCCP, SSCCP

Propunerea de a se realiza o arhivare digitald, trebuie sa respecte baza legala existentd. Se
foloseste ca reper legea 135 din 2007 cu privire la arhivarea documentelor in forma electronica. (Lege
135 15/05/2007 - Portal Legislativ, 2024)

9.2 Aplicarea unui experiment factorial central compus pentru subprocesul Arhivare
Digitala HS

Modelarea matematica s-a impus ca unul dintre cel mai puternic si flexibil instrument suport
pentru luarea deciziilor. Tehnicile de modelare se pot aplica in orice domeniu de activitate.

Obiectivul experimentului realizat, este de a optimiza procesul de arhivare, incercand sa ofere
informatii si solutii necesare pentru a se putea implementa o trecere de la arhivarea fizicd, care exista
in acest moment in cadrul organizatiei studiate (cu toate avantajele si neajunsurile pe care le implica),
la arhivarea digitala. Acesta se doreste a fi un pas spre digitalizarea activitatilor din organizatie, in
acest fel o sa creasca eficienta si calitatea serviciilor oferite cétre cetateni.
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Functiile obiectiv alese pentru cercetare sunt:

- SSCCCP — Scanare Standard Cu Compresie si Calitate Prioritar - reprezinta capacitatea
de stocare digitald necesara pentru modalitatea de scanare aleasa, cu compresie ridicata dar calitatea
scandrii ramane o prioritate. Se masoard in GB ce sunt necesari pentru un an de scanari. Valoarea
minima precum si cea maxima a acestor valori reiese din tabelul Tab. 9.9 in care s-a facut o simulare
pentru capacitatea de stocare pentru 20 ani. Pentru o scanare de 10 pagini s-a realizat 1,75 MB, pentru
calcul s-au folosit 0,175 MB / pagina care transformati sunt 0,000170898 GB / pagina. Astfel pentru
simularea pentru primul an, pentru care sunt estimate un numar de 74 dosare, sunt 18500 pagini si
avem capacitatea de 3,16162 GB. Pentru anul 20 pentru care sunt estimate un numar de 805 dosare
ce au 201250 de pagini, este nevoie de 34,3932 GB.

SSCCCP = 18500 pagini * 0,000170898 GB / pagind = 3,16162 GB

SSCCCP = 201250 pagini * 0,000170898 GB / pagina = 34,3932 GB (9.3)

- TS -Timp necesar de Scanare - reprezinta timpul necesar pentru scanarea documentelor pe
parcursul unui an. Pentru a determina acest timp, s-a folosit o scanare reald, pe echipamentul folosit
pentru aceasta cercetare.

Astfel, pentru 10 pagini au fost nevoie de 33 secunde. In tabelul Tab. 9.9 cu simularea pentru
capacitatea de stocare pentru 20 ani, pentru primul an se regasesc cel mai mic numar de dosare, 74.
Folosindu-se media de 250 de file pentru un dosar rezulta un numar de 18500 pagini. Pentru fiecare
fila scanata este nevoie de o medie de 3,3 secunde. Pentru acest numar de pagini este nevoie de 16,958
ore.

Acestea sunt cele mai mici valori, pentru simularea din primul an. Pentru valorile maxime din
anul 20, cu un numar de 805 dosare ce au 201250 de pagini, este nevoie de 184,4792 ore necesare
pentru scanare.

18500 pagini 3,3 secunde

TS = = 16,958 ore
3600
TS = 201250 pag;r;io:)3,3 secunde — 184,4792 ore (94)

- CAD - Consum pentru Arhivare Digitala - reprezintd necesarul de energie electrica,
necesar pentru realizarea scandrile documentelor. Unitatea de masura folosita pentru energie este
joule-ul (J). In practic, se foloseste frecvent kilowatt (KW). Echivalenta este dati de formula: 1Wh
= 3600J = 3,6kJ. Pentru a realiza masuratori in timpul scanarii, s-a folosit un Watt-metru pentru
puterea nominala reala. Pentru functia de scanare se consuma aproximativ 60 W = 0,06 KW. Pentru
valoarea cea mai mica de timp din tabelul Tab. 9.10 (matricea de proiectare a variabilelor) avem
16,958 ore iar Inmultind aceastd valoare cu 0,06 KW rezultd un consum de 1,01748 KW. Pentru
timpul maxim de scanare, 184,4792 ore, rezultd un consum de 11,06875 KW. (Olteanu C. D., Titu,
Doicin, & lonescu, 2023)

CAD minim =TS minim * 0,06KW = 16,958 ore * 0,06 KW = 1,01748 KW
CAD maxim = TS maxim * 0,06 KW = 184,479 ore * 0,06 KW =11,06875 KW (9.5)

Pentru datele de intrare folosite in experiment, s-au folosit indicatorii obtinuti prin
prescurtarea denumirii serviciului/departamentului. Pentru Serviciul Stare Civila, indicatorul se v-a
denumi SSC, pentru Serviciul Evidenta Persoanelor, indicatorul se v-a denumi SEP, pentru
Compartimentul financiar, contabilitate si asigurare tehnico-materiald, indicatorul se v-a denumi
CFCATM, pentru Compartimentul contencios juridic, resurse umane si relatii publice, indicatorul
se v-a denumi CCJRU, pentru Compartimentul informatica, indicatorul se v-a denumi ClI. Fiecare
indicator reflecta un numar de dosare arhivate.
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Pentru a determina valorile minime si maxime ale indicatorilor SSC, SEP, CFCATM,
CCJRU si ClI s-a folosit situatia reala cu dosarelor arhivate in anul de 2022 respectiv cu dosarele
realizate Tn anul 2019, pentru a calcula proportiile fiecarui indicator din totalul de dosare. Aceste
proportii, s-au folosit pentru calculul numarului de dosare al fiecarui indicator aplicate estimarilor de
numar de dosare in anii 1 si 20, astfel rezultdnd numarul minim si maxim de dosare pentru fiecare
indicator. Rezultatul acestor calcule, pentru fiecare dintre indicator sunt prezentate in Tab. 9.7.

Tab. 9.7 Calcul minim si maxim pentru indicatorii alesi

2019 - real | Proportie Anl - estimat | An 1 - Rotunjit | An 20 - estimat | An 20 - Rotunjit
SSC 153 | 39,33% 29,11 29 316,6195 317
SEP 164 | 42,16% 31,2 31 339,383 339
CFCATM 53 13,62% 10,08 10 109,6787 110
CCJRU 17 4,37% 3,234 35,17995 35
Cl 2 0,51% 0,38 4,138817 4
Total 389 74 805

Folosind aceste proportii, pentru fiecare factor experimental se poate calcula valorile minime
si maxime, acestea fiind prezentate in Tab. 9.8.

Tab. 9.8 Date de intrare — factori experimentali

Date de intrare U.M. Minim | Maxim
SSC Serviciul Stare Civila Nr. Dosare | 29 317
SEP Serviciul Evidenta Persoanelor Nr. Dosare | 31 339
CFCATM | Compartiment financiar, contabilitate si asigurare | Nr. Dosare | 10 110
tehnico-materiala
CCJRU Compartiment contencios juridic, resurse umane si | Nr. Dosare | 3 35
relatii publice
Cl Compartiment informatica Nr. Dosare |1 4

Pentru acest proiect experimental s-a folosit experimentul factorial central compus de ordinul
22, respectiv 2°, cu interactiunea a trei factori, Y1 = SSCCCP, Y2 = TS, Y3 = CAD. Pentru a putea
surprinde toate situatiile din cadrul experimentului, vor fi un numir de 2° = 32 de determiniri.

In tabelul 9.13 s-a trecut fiecare indicator / factor experimental cu valorile minime si
maxime ale fiecaruia precum si functiile obiectiv calculate in functie de factorii experimentali.
(Olteanu C. D., Titu, Doicin, & Ionescu, 2023)

Tab. 9.9 Matricea de proiectare a variabilelor (Olteanu C. D., Titu, Doicin, &
lonescu, 2023)

X1 X2 X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3
Numar SSC | SEP | CFCATM | CCJRU | CI SSCCCP TS CAD
determinari
1 29 31 10 3 1 3,16165 | 16,95833 | 1,0175
2 29 31 10 3 4 3,289825 | 17,64583 | 1,05875
3 29 31 10 35 1 4,52885 | 24,29167 | 1,4575
4 29 31 10 35 4 4,657025 | 24,97917 | 1,49875
5 29 31 110 3 1 7,43415 | 39,875 2,3925
6 29 31 110 3 4 7,562325 | 40,5625 | 2,43375
7 29 31 110 35 1 8,80135 | 47,20833 | 2,8325
8 29 31 110 35 4 8,929525 | 47,89583 | 2,87375
9 29 | 339 10 3 1 16,32095 | 87,54167 | 5,2525
10 29 | 339 10 3 4 16,44913 | 88,22917 | 5,29375
11 29 | 339 10 35 1 17,68815 | 94,875 5,6925
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X1 X2 X3 X4 X5 Y1 Y2 Y3
Numar SSC | SEP | CFCATM | CCJRU | CI SSCCCP TS CAD
determinari
12 29 | 339 10 35 4 17,81633 | 95,5625 | 5,73375
13 29 | 339 110 3 1 20,59345 | 110,4583 | 6,6275
14 29 | 339 110 3 4 20,72163 | 111,1458 | 6,66875
15 29 | 339 110 35 1 21,96065 | 117,7917 | 7,0675
16 29 | 339 110 35 4 22,08883 | 118,4792 | 7,10875
17 317 31 10 3 1 15,46645 | 82,95833 | 4,9775
18 317 31 10 3 4 15,59463 | 83,64583 | 5,01875
19 317 31 10 35 1 16,83365 | 90,29167 | 5,4175
20 317 31 10 35 4 16,96183 | 90,97917 | 5,45875
21 317 31 110 3 1 19,73895 | 105,875 | 6,3525
22 317 31 110 3 4 19,86713 | 106,5625 | 6,39375
23 317 31 110 35 1 21,10615 | 113,2083 | 6,7925
24 317 31 110 35 4 21,23433 | 113,8958 | 6,83375
25 317 | 339 10 3 1 28,62575 | 153,5417 | 9,2125
26 317 | 339 10 3 4 28,75393 | 154,2292 | 9,25375
27 317 | 339 10 35 1 29,99295 | 160,875 | 9,6525
28 317 | 339 10 35 4 30,12113 | 161,5625 | 9,69375
29 317 | 339 110 3 1 32,89825 | 176,4583 | 10,5875
30 317 | 339 110 3 4 33,02643 | 177,1458 | 10,62875
31 317 | 339 110 35 1 34,26545 | 183,7917 | 11,0275
32 317 | 339 110 35 4 34,39363 | 184,4792 | 11,06875

Intr-un experiment factorial, optimizarea procesului propus, se face prin realizarea
determindrilor experimentale, generandu-se astfel o cantitate de informatii care se vor analiza ulterior.

Valorile functiilor obiectiv SSCCCP, TS si CAD au fost calculate in functie de valorile
factorilor experimentali SSC, SEP, CFCATM, CCJRU si CI existente in Tab. 9.7. Astfel, pentru
calcularea valorilor functiei obiectiv SSCCCP, trecute in Tab. 9.7, s-a folosit formula de calcul
Formula 9.3. De asemenea pentru calcularea valorilor functiei obiectiv TS, trecute in tabelul Tab.
9.7,s-a folosit formula de calcul Formula 9.4, iar pentru functia obiectiv CAD, s-a folosit
Formula 9.5..

9.2.1 Modelare matematici pentru functia obiectiv SSCCCP - Scanare standard cu

compresie si calitate prioritar
1. Modelare matematica y1 = f(x1, x2) — SSCCCP = f(SSC, SEP)

Se observa in Fig. 9.6 evolutia functiei obiectiv SSCCCP functie de indicatorii / factori
experimentali SEP si SSC. Functia obiectiv SSCCCP - Scanare standard cu compresie si calitate
prioritar, ajunge la valoarea maxima de 34,39363 de GB pe an cand indicatorul SSC (numar de
dosare arhivate pentru Serviciul Stare Civild) are valoarea de 317 dosare arhivate, iar indicatorul SEP
(numar de dosare arhivate pentru Serviciul Evidenta Persoanelor) are valoarea de 339 dosare arhivate.
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SSCCCP — Scanare standard cu compresie si
SSCCCP vs SSC vs SEP calitate prioritar
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Fig. 9.6 Diagrama suprafetei de riaspuns 3D, care rezulta in urma modelirii relatiei
dintre functia obiectiv SSCCCP si variabilele SSC si SEP

2. Modelare matematicd y1 = f(x1, x3) — SSCCCP = f(SSC, CFCATM)

Se observa in Fig. 9.7 evolutia functiei obiectiv SSCCCP functie de indicatorii / factori
experimentali SSC si CFCATM. Functia obiectiv SSCCCP (scanare standard cu compresie si
calitate prioritar) ajunge la valoarea maxima de 34,39363 de GB pe an cand indicatorul SSC (numaér
de dosare arhivate pentru Serviciul Stare Civild) are valoarea de 317 dosare arhivate, iar indicatorul
CFCATM (numar de dosare arhivate pentru Compartimentul financiar, contabilitate si asigurare

tehnico-materiald) are valoarea de 110 dosare arhivate.

SSCCCP — Scanare standard cu compresie si
calitate prioritar

SSCCCP vs SSC vs CFCATM

CFCATM — Numar dosare Compartiment
financiar, contabilitate si asigurare
tehnico-materiala

SSC — Numar dosare Serviciul Stare Civila
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Fig. 9.7 Diagrama suprafetei de raspuns 3D, care rezulti in urma modelérii relatiei
dintre functia obiectiv SSCCCEP si variabilele SSC si CFCATM

3. Modelare matematica y1 = f(x2, x3) —» SSCCCP = f(SEP, CFCATM)

Se observa in Fig. 9.8 evolutia functiei obiectiv SSCCCP functie de indicatorii / factori
experimentali SEP si CFCATM. Functia obiectiv SSCCCP (scanare standard cu compresie si

calitate prioritar) ajunge la valoarea maxima de 34,39363 de GB pe an cand indicatorul SEP (numar

de dosare arhivate pentru Serviciul Evidenta Persoanelor) are valoarea de 339 dosare arhivate, iar
indicatorul CFCATM (numar de dosare arhivate pentru Compartimentul financiar, contabilitate si
asigurare tehnico-materiald) are valoarea de 110 dosare arhivate.
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SSCCCP vs SEP vs CFCATM SSCCCP — Scanare standard cu compresie $i

calitate prioritar

CFCATM — Numar dosare Compartiment
financiar, contabilitate si asigurare
tehnico-materiala

SEP — Numar dosare Serviciul Evidenta

30 1 Persoanelor

SSCCCP [GB] 20

0 300

0 200

o ¥ ‘ A 7 100 SEP [Nr. Dosare]
40 /
80 0
120
CFCATM [Nr. Dosare]

Fig. 9.8 Diagrama suprafetei de riaspuns 3D, care rezulta in urma modelirii relatiei
dintre functia obiectiv SSCCCEP si variabilele SEP si CFCATM

4. Histograma functiei obiectiv SSCCCP

O histograma ofera date despre cum sunt raspandite valorile functiei obiectiv SSCCCP, ne
aratd daca datele, sunt in 6 SIGMA, 1n intervalul normal, sub clopotul lui Gauss, ne arata distributia
de frecventd. Din graficul histogramei functiei obiectiv, se poate observa ca dispersia datelor nu este
uniforma iar cele mai multe valori variaza intre 14 si 23. Se observa cd intre valorile 10 si 14 exista
o lipsa de date. Reprezentarea grafica a acestei histograme, este facuta in Fig. 9.9.
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Fig. 9.9 Diagrama reprezentand distributia de frecventa (Histograma) care rezulti in
urma modelarii relatiei dintre functia obiectiv SSCCCP si variabilele SSC si SEP

5. Principalele efecte pentru functia obiectiv SSCCCP

Se observa in Fig. 9.10 principalele efecte pentru functia obiectiv SSCCCP. Indicatorul
SSC (numar de dosare arhivate pentru Serviciul Stare Civild) are valori cuprinse intre 29 si 317 de
dosare arhivate. Indicatorul SEP (numaér de dosare arhivate pentru Serviciul Evidenta Persoanelor)
are valori cuprinse ntre 31 si 339 de dosare arhivate. Indicatorul CFCATM (numar de dosare
arhivate pentru Compartimentul financiar, contabilitate si asigurare tehnico-materiald) are valori
cuprinse intre 10 si 110 de dosare arhivate. Indicatorul CCJRU (numar de dosare arhivate pentru
Compartimentul contencios juridic, resurse umane si relatii publice) are valori cuprinse intre 3 si 35
de dosare arhivate. Indicatorul ClI (numar de dosare arhivate pentru Compartimentul Informatica)
are valori cuprinse intre 1 si 4 de dosare arhivate.
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Fig. 9.10 Diagrama cu principalele efecte in cazul functiei obiectiv SSCCCP

9.2.2 Modelare matematica pentru functia obiectiv TS — Timp necesar scanare

documente
6. Modelare matematica y2 = f(x1, x2) — TS = f(SSC, SEP)

Se observa in Fig. 9.11 evolutia functiei obiectiv TS functie de indicatorii / factori
experimentali SSC si SEP. Functia obiectiv TS - Timp necesar scanare, ajunge la valoarea maxima
de 184,48 ore pe an cand indicatorul SSC (numar de dosare arhivate pentru Serviciul Stare Civild)
are valoarea de 317 dosare arhivate, iar indicatorul SEP (numar de dosare arhivate pentru Serviciul
Evidenta Persoanelor) are valoarea de 339 dosare arhivate.

TS — Timp necesar scanare
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Persoanelor
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Fig. 9.11 Diagrama suprafetei de raspuns 3D, care rezultia in urma modelirii relatiei
dintre functia obiectiv TS si variabilele SSC si SEP

9.2.1 Modelare matematica pentru functia obiectiv CAD - Consum de energie electrica

pentru arhivarea digitala
7. Modelare matematica y3 = f(x1, x2) — CAD = f(SSC, SEP)

Se observa in Fig. 9.12 evolutia functiei obiectiv CAD functie de indicatorii / factori
experimentali SSC si SEP. Functia obiectiv CAD (consum de energie electrica pentru arhivarea
digitala KW/an) ajunge la valoarea maxima de 11,06875 KW pe perioada unui an, cand indicatorul
SSC (numar de dosare arhivate pentru Serviciul Stare Civila) are valoarea de 317 dosare arhivate, iar
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indicatorul SEP (numar de dosare arhivate pentru Serviciul Evidenta Persoanelor) are valoarea de
339 dosare arhivate.

CAD - Consum de energie electrica pentru
arhivarea digitala

CAD vs SSC vs SEP

SSC — Numar dosare Serviciul Stare Civila

SEP — Numar dosare Serviciul Evidenta
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Fig. 9.12 Diagrama suprafetei de raspuns 3D, care rezulti in urma modelarii relatiei
dintre functia obiectiv CAD si variabilele SSC si SEP

9.3 Concluzii cu privire la modelarea matematica propusa
Concluzii cu privire la modelarea matematica a Subprocesului Arhivare Digitald

Propunerea noastra, este de a se realiza o arhiva digitald a documentelor din institutie. In acest
moment, documentele ce rezultd in urma activitdtilor din cadrul serviciilor si departamentelor din
organizatie, sunt arhivate in format fizic. In situatia actuala in care arhivarea se face in format fizic,
este nevoie de spatiu fizic, dedicat pentru depozitare care trebuie amenajat corespunzator. De
asemenea in cazul arhivarii fizice, apare riscul ca documentele arhivate sa se deterioreze datorita
conditiilor de pastrare, uzurii morale sau In urma manipularii. Cautarea unor informatii din dosare
este dificila si ineficienta, cu un consum mare de timp. De asemenea accesul la arhiva fizica nu este
facil.

Realizarea unei arhive digitale elimina nevoia de spatiu de depozitare, documentele nu se vor
deteriora, iar cdutarea informatiilor in documente o sa fie foarte rapidd. De asemenea exista
posibilitatea de a se tipari informatia cautata. Totodata prin implementarea unei arhive digitale se vor
reduce costuri importante cu intretinerea si asigurarea conditiilor de depozitare, costurile anuale
pentru plata serviciilor de arhivare realizate de firma externda care realizeazd indosarierea
documentelor ce trebuie sa fie arhivate.

Pentru a estima daca se poate implementa din punct de vedere tehnic o arhivare digitala, am
pornit de la studierea evidentei arhivei fizice actuale, existente din anul 2009 pana in anul 2019. S-a
realizat o estimare a numarului de dosare pentru o intervalul de doudzeci de ani cu ajutorul unei
regresii liniare realizate cu software-ul de analiza a datelor si reprezentare grafica MINITAB.

Pentru scanarea documentelor s-au incercat mai multe metode de scanare, iar in urma
cercetarilor facute s-a ales metoda: Scanare standard cu compresie si calitate prioritar (SSCCCP)
pentru ca figierele scanate au o calitate foarte buna si o dimensiune convenabild a documentului
scanat.

S-a determinat capacitatea de stocare digitald necesara pentru realizarea unei arhive digitale,
folosindu-se modalitatea de scanare aleasa si numarul de dosare estimat. Pentru o estimare cat mai
riguroasd, s-a avut in vedere de faptul ca foarte putine dosare se pdstreaza in mod permanent. O parte
importantd din numarul de dosare, dupa terminarea perioadei pentru care trebuie sa fie arhivate se pot
scoate din arhiva. Astfel, capacitatea de stocare, dupa o perioada de 10 ani, o sa creasca moderat.
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De asemenea s-a facut o estimare a timpului necesar pentru scanarea documentelor si
necesarul de energie electrica consumata pentru scanare.

Pentru a realiza modelarea matematica, s-a folosit software-ul de analizd a datelor si
reprezentare grafica MINITAB.

In urma analizelor s-a constatat ci in cadrul organizatiei studiate, cele doua servicii, Serviciul
evidenta a persoanelor si stare civild, in urma activitatii lor realizeaza majoritatea dosarelor ce se
arhiveaza. Datoritd acestei constatdri, la implementarea unei arhive digitale, credem ca datorita
volumului mare de scanare, se impune ca in cadrul acestor servicii sa existe cate un dispozitiv de
scanat.

Prin realizarea modelarii matematice a acestui subproces Arhivare digitala, s-a confirmat
o arhivare digitald. Pentru gazduirea arhivei digitale se pot folosi serverele existente in acest moment
in cadrul organizatiei iar capacitatea de stocare necesara pentru arhivarea dosarelor scanate se poate
asigura. Prin folosirea unei arhive digitale, calitatea serviciilor oferite citre cetateni o sa creasca.
Timpul este folosit mai eficient iar pe plan financiar, economiile vor fi semnificative.

10. CONCLUZII FINALE, CONTRIBUTII ORIGINALE SI DIRECTII
ULTERIOARE DE CERCETARE

10.1 Concluzii finale

In primul capitol s-a facut o analiza a stadiului actual cu privire la organizatia bazata pe
cunostinte, urmata de o analiza a conceptului de management bazat pe cunostinte si apoi s-a analizat
economia bazata pe cunostinte.

Teza continua cu o analiza a stadiului actual cu privire la calitatea si managementul calitatii
in organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni in contextul economiei
bazate pe cunostinte in care imbunatdtirea continud este o solutie pentru cresterea calitatii serviciilor
in organizatiile publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii cétre cetateni.

S-au analizat si aspecte cu privire la asigurarea interna si externa a calitatii in organizatiile
publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetdteni cu aprofundarea calitatii si
managementului calitatii serviciilor in organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii
catre cetateni iar apoi s-a analizat importanta implementarii unui Sistem integrat de management a
calitatii in organizatii publice bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni.

10.2 Contributii originale

Partea a doua din teza de doctorat, incepe cu definirea obiectivului general al temei de
cercetare doctorald care doreste sa ofere solutii tehnice cu privire la cresterea calitdtii serviciilor in
organizatiile bazate pe cunostinte prestatoare de servicii catre cetateni prin propunerea de solutii ce
vor duce la imbunatatirea activitatilor si proceselor ce se desfdsoara in cadrul organizatiei cercetate.

De asemenea s-au definit obiectivele specifice din cadrul cercetarii doctorale:

- Identificarea proceselor din cadrul organizatiei cercetatd;

- Proiectarea si realizarea unei harti a proceselor din cadrul organizatiei cercetata;

- Propuneri de imbunatatire a proceselor din cadrul organizatiei cercetata;

- Realizarea unei modelari grafice pentru un proces existent in cadrul organizatiei cercetata;

- Realizarea unei modelari grafice pentru un proces propus;

- Realizarea unei analize SWOT in vederea implementarii unui sistem de management al
calitatii;

- Modelarea matematica subprocesului de arhivare digitala.
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In continuare, s-a facut o analiza cu privire la calitatea si managementul calitatii in organizatia
cercetata, si s-a realizat o analiza SWOT cu privire la implementarea unui sistem de management al
calitatii integrat.

S-a facut o analiza cu privire la evolutia sistemului informatic din cadrul organizatiei studiate.
S-au gasit particularitati ale sistemului informatic si ale sistemului informational din perspectiva
cercetarii doctorale, S-au punctat aspecte despre sistemului informational al e-Guvernarii in contextul
cercetarilor realizate. S-a analizat aspecte cu privire la implementarea unui sistem informatic in cadrul
organizatiei publice cercetate, din perspectiva unui sistem de management.

In prezent, in organizatia studiata, sistemul de management nu are o abordare bazata pe proces.
In acest context, propunem o modalitate de imbunititire, prin abordarea bazati pe procese
recomandare care respectd principiile managementului calitatii prezentate in ISO 9000:2015 si ISO
9004:2018. Prin implementarea metodei de abordare bazata pe proces in aplicarea sistemului de
management al calitdtii se pune accent pe intelegerea si satisfacerea cerintelor cetdtenilor, pe
performanta, eficacitate si pe imbunatatirea continua a proceselor, rezultatul fiind cresterea gradului
de satisfactie al cetateanului, beneficiar al serviciilor oferite de catre organizatia studiata.

S-a facut o analiza detaliata si sistemica a Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Sibiu,
astfel s-au identificat procesele existente pe care le-am impartit pe trei tipuri: procese de management,
procese centrale si procese de baza sau procese suport.

In urma analizelor facute, s-a realizat o hartd a proceselor existente. Mentionam ca in acest
moment nu exista in organizatie o hart a proceselor. In urma analizelor facute pe harta proceselor,
realizatd de autorul acestei teze, s-au facut propuneri de imbunatatire, realizand o noua harta a
proceselor cu propunerea principald de a se infiinta un birou specializat de verificare si control al
calitatii deservit de personal specializat.

S-a realizat modelarea grafica utilizand metodologia IDEF 0 pentru Procesul Managementul
Sistemului Informatic, subprocesul Securitatea datelor si a Retelelor de date. De asemenea, folosind
tot metodologia IDEF 0, s-a realizat modelarea grafica pentru Procesul Managementul sistemului
informatic si subprocesul propus, Arhivare Digitald. Acest proces de asemenea nu existd in acest
moment, propunerea aparitiei acestuia vine tot din partea autorului acestei teze. In prezent, in
organizatia cercetata arhivarea actuala se face in format fizic. Implementarea unei arhive digitale
elimind cheltuieli care se fac platind firma ce realizeazd indosarierea documentelor ce trebuie
arhivate. De asemenea, Se elimina costurile facute cu intretinerea spatiului fizic necesar pentru
arhivarea acestor dosare. Se degreveaza persoanele insarcinate cu gestionarea arhivei fizice. Ca
urmare folosirii unei arhive digitale a documentelor creste eficienta functionarilor prin scurtarea
timpilor necesari deplasarilor in arhiva fizica si scurtarea timpilor folositi in cautarile de documente.
De asemenea prin folosirea unei arhive digitale se elimina riscul deteriorarii documentelor.

S-a realizat modelarea matematica a subprocesului Arhivare Digitala H8 — pentru a se face o
estimare a capacitatii de stocare necesare pentru urmatorii 20 ani. Aceastd estimare s-a realizat
folosindu-se de indicatorii masurabili existenti cu privire la numarului de dosare din trecut. Pentru
realizarea acestei estimari am aplicat un experiment factorial central compus pentru subprocesul
Arhivare digitald. Pentru a realiza modelarea matematica, s-a folosit software-ul de analiza a datelor
si reprezentare graficda MINITAB.

Pentru a eficientiza activitatea de cercetare doctorald si pentru a se mentine un parcurs logic
al cercetarii, s-a folosit instrumentul grafic, Harti mentale, ca modalitate de vizualizare, analiza si
evaluare a activitatii, pe tot parcursul cercetarii doctorale. Aceste hdrti mentale pot fi regasite in
Anexe.
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10.3 Directii ulterioare de cercetare
O serie de cercetari suplimentare pot fi dezvoltate in legaturd cu subiectul acestei teze de
doctorat:

- Realizarea si implementarea unei aplicatii dedicate, optimizate si securizate care sa raspunda
cerintelor impuse de implementarea unei arhive digitale;

- Interconectarea aplicatiei de registratura cu aplicatia de arhivare digitala;

- Realizarea modelarii grafice pentru toate procesele identificate in organizatie;

- Realizarea de modelari grafice pentru procesele care se doresc a fi optimizate si imbunatatite.
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