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CUVANT INAINTE

., Educatia este cea mai puternica arma pe care voi o putefi folosi pentru a schimba lumea” (Nelson
Mandela)

Teza intitulatda ,,Contributii la implementarea Sistemelor informatice integrate pentru
managementul activitatilor din cadrul serviciilor locale si zonale privind Tmbundtatirea calitatii
serviciilor 1n organizatii bazate pe cunostinte” constituie subiectul cercetarilor pentru imbunatatirea
managementului In cadrul unei organizatii ce presteaza servicii de intretinere a drumurilor si
podurilor din judetul Sibiu. Acest subiect a fost si este foarte important atat pentru organizatia
analizata, cat si pentru autor, reprezentand finalizarea mandatului de administrator al organizatiei
pe o perioada de 4 ani.

Coordonatorul stiintific, prof. univ. dr. ing. TITU Aurel Mihail, a oferit dirijarea riguroasa in
timpul cercetarilor si a procesului de elaborare a tezei de doctorat, drept pentru care ii sunt
recunoscator si 1i adresez intreaga mea consideratie si sincere multumiri pentru indrumarea
meticuloasa, sprijinul autentic, amabilitatea si disponibilitatea acordate pe perioada Intregii cercetari
si In timpul credrii acestei teze de doctorat.

Am optat sa public teza de doctorat conform normelor Universitatii de Stiintd si Tehnologie
POLITEHNICA Bucuresti.

Cea mai profunda consideratie se Indreaptd spre cadrele didactice universitare: prof. univ. dr.
ing. Doicin Cristian, prof. univ. dr. ing. Ionescu Nicolae, prof. univ. Emerit dr. ing Oprean
Constantin, prof. univ. dr. ing. Dragomir Mihai, prof. univ. dr. ing. Popa Maria si prof. univ. dr. ing.
ec. Bucur Viorel care m-au indrumat cu rabdare, amabilitate si dorintd de reusitd in demersul meu
de a finaliza teza.

Totodatd doresc s multumesc conducerii S.C. Drumuri si Poduri S.A. respectiv domnii
Ovidiu Spatari, Nicolaie Cocos, loan Cilin si in special doamnelor Emilia Récuciu si Madalina
Stoica pentru colaborarea de care au dat dovada in a-mi pune la dispozitie datele de care aveam
nevoie pentru cercetare si pentru disponibilitatea de a pune in practica strategiile pe care le-am
discutat.

As dori sa folosesc aceasta ocazie pentru a-mi exprima gratitudinea fata de colegii mei doctori
in stiinte si doctoranzi indrumati de prof. univ. dr. ing. TITU Aurel Mihail pentru implicarea lor
activa in sesiunile comune online si fata in fata si ii felicit pentru curajul de a porni in calatoria spre
excelenta doctoratului.

Doresc in mod deosebit s multumesc celor mai importante persoane din viata mea: familia
mea, sotia Anca si copii Sofia si David, si parintilor nostri care m-au sustinut, motivat si inspirat pe
tot parcursul acestei perioade. In momentele critice ale studiului meu, increderea lor in capacitatile
mele a fost cea mai mare sursa de incurajare.

Autorul



INTRODUCERE

Teza de doctorat ,,Contributii la implementarea Sistemelor informatice integrate pentru
managementul activititilor din cadrul serviciilor locale si zonale privind imbunititirea
calitatii serviciilor in organizatii bazate pe cunostinte” are ca obiectiv principal configurarea
tehnica si functionald, Intr-o organizatie ce desfasoara activitati in sfera serviciilor publice, a
Serviciului Integrat de Interes Local si Zonal — SIILZ. Teza este alcatuitd din doud sectiuni
interdependente. Prima sectiune, intitulata ,,Stadiul actual a cunoasterii in domeniul proiectarii
si implementarii sistemelor informatice integrate pentru managementul activitiatilor din
cadrul serviciilor locale si zonale in organizatii bazate pe cunostinte” curpinde examinarea,
analiza si identificarea punctelor cheie, dar totodatd oferd o imagine de ansamblu a cunostintelor
existente in acest subiect. CAPITOLUL 1 prezintd concluziile analizei privind evolutia
organizatiilor care implicd acordarea unei importante tot mai mari capitalului intelectual.
Capacitatea noastra de a defini obiective precise este facilitatd de identificarea modelului tipului de
organizatie si a modului de organizare pe care il utilizeazi. iIn CAPITOLUL 2 a fost realizat un
studiu mai specific al starii actuale a organizatiilor din acest domeniu. Acest studiu a fost realizat
stiind ca starea actuala a organizatiilor din sectorul serviciilor publice, precum si legislatia care este
relevanta pentru acest sector, pot fi abordate dintr-o perspectivd generald. S-a considerat oportuna
investigarea iIn CAPITOLUL 3 a gestionarii cerintelor privind calitatea serviciilor publice in
contextul organizational. In acest fel, pot fi remarcate elementele de management al calititii care
sunt prezentate in standardele de management al calitatii, dar care sunt doar partial intelese si
aplicate in cadrul organizatiilor. Rezultatele stadiului actual al cunostintelor in domeniul de
cercetare sunt prezentate in CAPITOLUL 4 care include analiza acestui stadiu al cunostintelor,
identificand domeniile care ar putea necesita imbunatatiri. Partea a doua a tezei, intitulatd
»Contributii cu privire la proiectarea si implementarea unui serviciu integrat pentru
managementul activititilor din cadrul serviciilor locale si zonale in organizatii bazate pe
cunostinte” contine 5 capitole care prezinta planurile de cercetare, scopul principal, obiectivele
specifice, metodele de cercetare si contributiile originale. Prin urmare, directiile de studiu, scopul
principal al cercetdrii, obiectivele particulare si tehnica de cercetare sunt toate definite In primul
capitol al acestei sectiuni, care este CAPITOLUL 5. Prima etapa care a fost propusa in tehnica de
cercetare a fost discutatd in CAPITOLUL 6, etapa ce consta in analiza si structurarea ierarhicd a
nevoilor pe cerinte. Acest lucru se face folosind doud abordari, formatul A3 si FMEA, care sunt
utilizate pentru un proces care poate avea consecinte economice si de imagine asupra activitatii
organizatiei care este evaluatd. Proiectarea SIILZ a fost dezvoltatd utilizdnd modelarea grafica
functionala cu ajutorul tehnicii IDEFO0, care a avut ca rezultat o organigrama Tmbundtétitd pentru
organizatia analizata. Astfel, CAPITOLUL 7, ilustreaza punctul de plecare al proiectarii si designul
efectiv al SIILZ. in CAPITOLUL 8, sunt analizate tehnicile de evaluare a rezultatelor activititilor
diferitelor organizatii care furnizeaza servicii publice de interes local si zonal. In plus, indicatorii de
performanta pentru SIILZ sunt proiectati in vederea integrarii cu procesele componente ale SIILZ.
SIILZ vine echipat cu instrumentele functionale care sunt adaptate pentru fiecare procedura. Astfel,
in CAPITOLUL 9, am validat studiul prin intermediul unui chestionar care continea intrebari si
afirmatii privind aspectele principale ale anchetei. Concluziile finale, contributiile originale si
directiile ulterioare de cercetare sunt prezentate in cadrul CAPITOLULUI 10 in care, pornind de
la obiectivul principal, respectiv obiectivele specifice si titlul tezei, se detaliazd elementele
domeniului de cercetare tratat pentru intelegerea conceptului de serviciu de interes local si zonal.
Capitolul include si prezentarea contributiilor originale ce constituie o parte esentiald a tezei si
constau din configurarea proceselor Incorporate in serviciul nou-propus, dezvoltat in cadrul unei
organizatii bazate pe cunostinte si cunoastere responsabild de infrastructura rutierd judeteana si
comunald si modelarea acestora prin metodologia IDEFO.



PARTEA 1

STADIUL ACTUAL A CUNOASTERII iN DOMENIUL PROIECTARII SI
IMPLEMENTARII SISTEMELOR INFORMATICE INTEGRATE PENTRU
MANAGEMENTUL ACTIVITATILOR DIN CADRUL SERVICIILOR
LOCALE SI ZONALE iN ORGANIZATII BAZATE PE CUNOSTINTE
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CAPITOLUL 1. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIU CU
PRIVIRE LA ACTIVITATILE DE FURNIZARE SERVICII DE INTERES
LOCAL SI ZONAL DIN CADRUL ORGANIZATIILOR BAZATE PE
CUNOSTINTE SI CUNOASTERE

Pentru a aborda problema care a fost mentionata in obiectivul principal al tezei, a fost necesar
sd se intocmeascd o evidenta a situatiei actuale a modului in care organizatiile sunt constituite si
functioneaza. Acest subiect este discutat In detaliu 1n acest capitol. Conform concluziilor analizei
literaturii de specialitate, exista un model in evolutia organizatiilor care implica acordarea unei
importante tot mai mari capitalului intelectual. Capacitatea noastra de a defini obiective precise in
vederea realizarii obiectivului principal este facilitatd de identificarea modelului tipului de
organizatie si a modului de organizare pe care il utilizeaza. Un prim exemplu de tip de unitate
economica care se incadreaza in categoria ,,furnizarea de servicii publice si/sau productia de bunuri
publice” este o organizatie a carei misiune principala este de a servi interesul public prin furnizarea
de diverse servicii. Este o organizatie cu personalitate juridica care este infiintatd pe baza capitalului
public sau privat si este sub autoritatea statului. Forta de muncd a unei organizatii este formata din
lucritori care sunt supusi diferitelor legi privind ocuparea fortei de munci. In anumite cazuri (cum
ar fi companiile de gaz si electricitate), legiuitorul au prevazut inlocuirea unui acord colectiv cu un
statut reglementat din dorinta de a oferi angajatilor o pozitie sociala favorabild. Preocuparea de a
oferi angajatilor o pozitie sociald deosebit de avantajoasa a fost motivul pentru care acest lucru a
fost facut.

Capitolul ofera rezultatele cercetarii privind managementul proceselor, care se presupune a fi
un management responsabil, poate fi vazut ca ceva care evolueaza in si prin intermediul practicilor
situationale. Acest lucru este in contrast cu adoptarea unei "bune practici" care a fost scoasa din
contextul sdu original si importatd Intr-un mediu local. Atunci cand se ia in considerare MPP in
cadrul Serviciilor Integrate de Interes Local si Zonal - SIILZ, este necesard o definitie diferita a
serviciului public de interes local si zonal. Acest lucru este necesar in sensul ca obiectivul este acela
de a se asigura ca emergenta nevoilor comunitatii este satisfacuta cu servicii excelente. Atunci cand
ne indreptdm atentia spre investigarea integrarii tehnologiilor sau a instrumentelor care sunt utilizate
in constructia sistemelor administrative, este deosebit de pertinent s ne concentram atentia asupra
suprapunerilor care existd intre oameni si organizatii.

CAPITOLUL 2. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL
TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA CU PRIVIRE LA ASIGURAREA
SI MANAGEMENTUL CALITATII iN CADRUL ORGANIZATIILOR
SUPUSE CERCETARII

Capitolul 2 examineaza utilizarea termenului ,calitate", folosit de catre experti si profani
deopotriva, atat in contexte specifice, cat si generale, dand impresia ca toata lumea este familiarizata
cu semnificatia sa. Calitatea unui serviciu sau a unui sistem este definita ca fiind ansamblul de
atribute ale acestuia. In acelasi timp, calitatea unui proces sau a unui sistem nu poate fi redusi la o
singurd masuritoare. In ceea ce priveste subiectul cercetarii doctorale, scopul cercetrii este de a
investiga metodele prin care managementul poate contribui mai bine la procedura de asigurare a
calitatii. Intelegerea elementelor si a parghiilor care contribuie la integrarea perfectd a metodelor de
stabilire si cultivare a culturilor calitétii este esentiald pentru obiectivul general al studiului de a
raspunde la modul in care sunt exercitate functiile manageriale pentru asigurarea continua a calitatii.
Fiind vorba de chestiuni de mare importanta publica, concluziile studiului vor fi Tmpartasite cu
responsabilii organizatiilor de servicii publice care deservesc comunitatile locale si regionale,
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precum si cu cei din sistem care se angajeaza sd promoveze o culturd a calititii. Pe masurad ce
populatia a crescut in ultimii ani, legatura cetateanului (clientul sau consumatorul serviciilor
publice) cu institutiile responsabile de administratia publicd a crescut, de asemenea, odatd cu
populatia. Altfel spus, statutul cetiteanului a trecut de la cel de beneficiar la cel de "judecator", ceea
ce Tnseamna ca acesta posedad acum drepturile si privilegiile necesare pentru a avea acces la anumite
servicii. Societatea exercitd, In general, stres asupra administratiilor pentru ca acestea sd foloseasca
resursele intr-un mod mai eficient si sa-si orienteze activitatile in conformitate cu cerintele societatii.
Exista cazuri 1n care aceste solicitari nu sunt formulate Tn mod explicit, dar acest lucru se poate
datora faptului cd nu exista suficiente sisteme care sd permitd comunicarea si interactiunea dintre
cetdteni si administratie. Exista patru imperative de calitate care pot fi identificate pentru sectorul
public (Sallis, 2005), adaptabile pentru serviciul de interes local si zonal:

a) careguld generald, avand in vedere ca se asteaptd ca locuitorii sd plateasca impozite pentru
a sustine sectorul public, consumatorii si clientii serviciilor publice au dreptul de a obtine
servicii de cel mai inalt nivel posibil;

b) atunci cand vine vorba de obligatiile si cerintele persoanelor care utilizeaza serviciile
publice, imperativul profesional indica faptul ca institutia se angajeazd sa indeplineasca
aceste responsabilititi. pe de altd parte, metoda prin care sunt rezolvate cerintele,
problemele si cererile oamenilor trebuie sa fie realizatd intr-un mod profesionist. acest
lucru, in esentd, se traduce prin cerinte si niveluri inalte pentru calitatea serviciilor prestate;

¢) in epoca moderna, organizatiile din sectorul public concureaza frecvent cu Intreprinderile
din sectorul privat in anumite domenii;

d) avand in vedere faptul ca toate institutiile publice constituie 0 componenta a vietii noastre
sociale, este imperativ ca acestea sd fie trase la raspundere in fata diferitelor tipuri de
persoane, precum si a societatii in ansamblu.

CAPITOLUL 3. STADIUL ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIU
CU PRIVIRE LA POSIBILITATEA PROIECTARII SI
IMPLEMENTARII SISTEMELOR INFORMATICE INTEGRATE iN
CONTEXTUL TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA

De remarcat ca formele grafice, tabelele si figurile au ca si numar cel din teza de doctorat in
extenso. Capitolul 3 analizeaza oportunitati pentru a oferi asistentd informationala pentru stabilirea
de obiective si previziuni pentru organizatie, sistemul informational cuprinde toti parametrii,
informatiile, fluxurile de date, procedurile si tehnicile utilizate pentru prelucrarea, inregistrarea si
procesarea informatiilor. Sistemul informational serveste ca intermediar intre sistemul operational
si sistemul de conducere si permite realizarea majoritétii activitatilor mentionate mai sus. De obicei,
sistemul informational este instrumentul folosit pentru a impune restrictii si modificéri organizatiei.
Sistemul modelat informatic analizeaza si prelucreaza aproape toate datele care sunt trimise In
organizatie.

Informatizarea este prezenta in toate activitatile unei organizatii, dar cele doud notiuni rdman
distincte deoarece sistemul informational va trebui sd efectueze operatiuni manuale, cum ar fi
colectarea de date, interpretarea rezultatelor si asa mai departe. Sistemul informational reprezinta
un ansamblu de fluxuri informationale, independente sau relationate, organizate intr-o conceptie
unitard. Oricare ar fi domeniul de activitate, acea activitate este condusad de un flux de informatii.
La nivelul unei organizatii, rolul sistemului informational este de a asigura legatura bidirectionala
intre sistemul decizional si sistemul operational (Chiru & Jeflea, 2015). Functional, sistemul
informational presupune desfasurarea urmatoarelor activitati:

- prezentarea datelor privind sistemul operational;
- prelucrarea datelor pentru a furniza informatii utile pentru luarea deciziilor;
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- colectarea informatiilor solicitate pentru a face alegeri care vor fi transmise sistemului

operational;

- supraveghearea si monitorizarea respectarii deciziilor, conform figurii 3.1.

in cadrul unui sistem
informational, aproape toate activitatile
se pot transfera pentru a fi realizate cu
ajutorul tehnicii informatice. Totul
poate fi transferat cdtre un alt
departament, incepand cu datele
primare si finalizdnd rezultatele
procesdrii, ca si date de intrare sau
informatii  partiale, pentru a fi
prelucrate ulterior.

Sistemul informational include in
cadrul sau unul sau mai multe sisteme

date decizll
[ v v |
IESIRI INTRARI IESIRI
Sistem ational Sistem decizional
(condus Sistem Informational (de conducere)
INTRARI IESIRI INTRARI
g I | s
decizi informatii

Fig. 3.1. Sistemul informatic in cadrul sistemului
informational

informatice specializate. Este important sa se tina cont de faptul ca sistemul informational nu trebuie
confundat sau suprapus complet cu sistemul informational. Acest lucru se datoreaza faptului ca, prin
functiile pe care le indeplineste, sistemul informational serveste ca intermediar intre sistemele
operationale si decizionale, ilustrat in figura 3.1. Proiectul pilot isi propune realizarea platformei pe
activitatea principald a unei organizatii aflatd sub autoritatea Consiliului Judetean (CJ), avand ca
obiect principal de activitate constructia, reparatia si intretinerea drumurilor regionale din sfera de
administrare a CJ (Sibiu C. J., 1998). Principalele conexiuni se vor realiza cu sistemele GPS,
prezentat in figura 3.2, ce gestioneazd informatii referitoare la obiectul de activitate al organizatiei:
Google Map, Google Street, Apple Maps, Waze etc. care vor furniza date in timp real referitoare la
trafic, congestiile sau localizare GPS, respectiv selectarea si maparea de informatii de interes pentru

utilizator, de exemplu:

- informatii privind lucrérile
planificate de diferiti agenti
economici (drumari, gaze,
electricitate) sau interventii
neprevazute;

- informatii privind existenta sau
programul de implementare al
noilor statii de alimentare a
vehiculelor electrice (masini,
biciclete, trotinete), verificarea
comunicate din platformele
furnizorilor specializati, pe
baza selectarii unor
caracteristici ale vehiculului,
definite de utilizator;

- informatii cu privire la
incidenta cazurilor de covid;

= a Mg_'] }{,‘_] B . g . o e
[ - } 1JJ,=]k\r4
,. &=

- D) 71

[ 7 | [ =) i\] l [\ :K'J. !
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Fig. 3.2. Schema generala a coneziunilor SIILZ

- informatii privind existenta unor restrictii sanitare, un istoric al datelor si un set de

recomandari pentru calatorie;
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- informatii privind conditiile de
derulare a activitatilor recreative, D
sesizari cu privire la posibilitatea =
de drumetii, observarea faunei e
salbatice sau date  despre
posibilitatea de a traversa zone cu e
potential risc.
Solutia trebuie sa asigure flexibilitate
si securitate pentru a permite utilizatorului
luarea unor decizii bazate pe incredere, si
trebuie sa fie compatibild cu smartphone,
tableta, laptop, desktop. Pandemia de
Covid-19 a fortat multe organizatii bazate

Application

d Collaboration a—
Content Communication

Platform

Finance

.............. -
Identity .

_ Queue
Object Storage Runtime Database

Infrastructure

Compute Network

Block Storage

pe cunostinte sa-si remodeleze activitatea si Fig. 3.5. Exemplu de servicii de Cloud
sd intergcgio.neze. in mediu digital. disponibile in prezent (Deac-Suteu, D.V., Titu,
Dificultatile identificate de mediul de M.A., & Stanciu, A., 2021)

business prezentate mai sus, devin mai
relevante 1n sistemul administratiei publice,
in special al societatilor de utilitate publica aflate In coordonarea structurilor publice regionale,
pentru care gasirea resurselor pentru adaptarea la regimul de lucru impus de pandemie s-a realizat
cu parcurgerea etapelor impuse de legislatia de achizitii din fonduri publice. Pentru organizatiile din
acest domeniu provocdrile desfasurarii unei activitati profitabile au venit din cel putin 3 directii:
a) obligativitatea de a asigura continuitatea serviciului public;
b) furnizarea de informatii concise, corecte, transmise catre o diversitate mare de canale de
comunicatie si in fluxuri mult mai rapide;
c) reconsiderarea prioritatilor stabilite de grupurile de coordonare constituite la nivel regional,
rationalizarea fortei de lucru si respectarea restrictiilor sanitare.

Fiecare din provocdrile enumerate, In comparatie cu situatia dinainte de pandemie a primit o
altad dimensiune din cauza esalonarii prezentei personalului la serviciu, dar si datoritd necesitatii
asigurarii regimului de telemunca. In aceste conditii, principala caracteristici deficitara a fost
reprezentatd de portofoliul restrdns de servicii si infrastructurd informaticd si de comunicatii,
determinat atat de faptul ca investitiile in tehnica, echipamente, licente, respectiv in resursa umana
specializata este relativ limitat, impus de alocarea bugetului de investitii cu precadere pentru
desfasurarea obiectului principal de activitate, de etapizarea pe o perioada extinsa a politicilor de
informatizare a activitatii, cat si de faptul ca implementarea unor solutii necesitd o perioada de timp
adecvati care include si reactia la schimbare a culturii organizationale. Inainte de pandemie, solutia
pentru desfasurarea activitatii in scenariile prezentate mai sus, presupunea achizitionarea unei solutii
informatice compusa din aplicatii software si resursele IT fizice aferente. In prezent se poate afirma
ca orice angajat utilizeaza In activitate cel putin un echipament informatic, personal sau alocat de
catre angajator: smartphone, aparat auto GPS, laptop, respectiv un serviciu informatic: conectare la
internet, email, servicii de aplicatii sau backup pentru smartphone etc. Deja din acest punct am
stabilit contactul cu cel putin un serviciu de Cloud, ilustrat in figura 3.5. Asa cum s-a prezentat pana
acum, realizarea si accesul la un Ecosistem Cloud ridicd un nivel de specializare pentru
compartimentul TI al organizatiei sau existenta unui sistem informatic integrat care sa permita
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interfatarea cu Serviciile Cloud. Totodatd, colectarea, prelucrarea, transformarea si publicarea
datelor se realizeaza numai pe aplicatii proiectate de catre organizatie pentru sustinerea activitatii si
raportarile conforme cu legislatia. Dar, in pandemie, toate activitatile au fost remodelate astfel incat

sa fie protejat cetateanul, si astfel
publicul a aparut ca si categorie de sine
statatoare, ilustrat in figura 3.6, catre
care informatiile transmise trebuiau
consolidate si prezentate sintetic in
corelare cu dispozitiile Comitetelor
pentru Situatii de Urgenta. Pe un flux
informational extrem de diversificat si
actualizat cu o frecventd mare, pentru
public ar fi de mare utilitate existenta
unei solutii prin care sa obtina rezultate
si raspunsuri la o serie de ipoteze de
interogare, ilustrat in figura 3.6.

Outside Organization

Community
Cloud

Internal Organization

Public Cloud

Public

Fig. 3.6 Model utilizare al diferitelor servicii Cloud

Etica profesionald, de exemplu, poate fi utilizatd pentru a determina daca o organizatie
furnizeaza un sistem informatic si un informatician proiecteaza si implementeaza un virus care face
sistemul inutilizabil sau pentru a determina modul in care un angajat informatician reactioneaza
atunci cand seful sau 1i cere sd faca o salvare neautorizatd a unui program restrictionat (Verizon,

2022). Solutia propusa este aceea de integrare
a sistemelor informatice specializate realizata

in mai multe etape:

a) auditul activitatii informatice cu rol de
a 1identifica sistemele informatice

utilizate In organizatie;

b) stabilirea necesarului de informatizare
in compartimentele de productie si

suport, inca neinformatizate;

c) stabilirea versiunilor la care vor fi
aduse sistemele informatice existente,

inainte de integrare

d) stabilirea fluxurilor de lucru, fluxului

de documente

- - | ‘ -
\\ //'/’
DataFlow % < DataFlow
Cllent 1 !‘ ™ cllent 2

ﬁ DATA HUB ﬁ

Fig. 3.7. Hub middleware functionare
paralela cu SI existent

e) stabilirea a 7 ipoteze pe care se va baza specificatia tehnica din caietul de sarcini:

Ipoteza 1: schimbdrile in echipa manageriald a beneficiarului au loc pe parcursul ciclului de
dezvoltare a sistemului integrat. Este posibil ca specificatiile sa fie modificate daca o noud
echipd manageriala are o altd perspectiva asupra indicatorilor agregati pe care isi bazeaza
deciziile. Acest lucru duce la modificari ale structurii si importantei sistemelor

informatice independente.

Ipoteza 2: adaptarea continud a echipei de dezvoltare a solutiei de integrare este necesara din cauza
noilor tehnologii informatice. producdnd modificdri in modul in care sunt utilizate
instrumentele de asistenta si optiunile. In cele din urma, se folosesc noile resurse pentru

a crea o multitudine de piese.

Ipoteza 3: structura si functionarea sistemului informatic sunt afectate calitativ si cantitativ de
implementarea elementelor de management total al calitdtii, in timp ce organizatia
continud sa se dezvolte. Liniile de productie robotizate si utilajele cu comanda program
schimba problema achizitiilor de date.
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Ipoteza 4: Existd posibilitatea ca membrii echipei de programatori, webdesigneri, testeri si
implementatori sa fie modificati. Un numar mare de profesionisti reintregesc echipa.
Toate aceste variatii sunt vizibile in sistemul de lucru si in calitatea diferitelor parti sau
etape ale sistemului informatic.

Ipoteza 5: mediul economic, legile si schimbarile din societatea informationald provoaca schimbari
care trebuie reflectate in sistemele informatice..

Ipoteza 6: exista pericole interne si externe pentru sistemele informatice. Persoanele cu intentii bune
pot face o multime de tipuri diferite de greseli de executie sau persoanele rele pot pierde
timp si bani incercand sa patrunda in calculatoare. Problemele tehnice, cum ar fi greselile
software-ului de procesare sau de comunicare sau defectarea calculatoarelor sau a
echipamentelor de comunicare sunt cateva dintre lucrurile care pot afecta securitatea. Una
dintre cele mai mari amenintari la adresa sigurantei retelelor de calculatoare este atunci
cand oamenii abuzeaza de acestea.

Ipoteza 7: analog cu etica medicilor, juristilor si dascalilor, etica informaticienilor ar trebui sa
stabileasca standarde de conduitd si sd abordeze problemele cu care se confruntd
profesionistii informaticieni atunci cand lucreaza. Ea ar trebui sd tind cont de
responsabilitatile pe care le are un informatician in relatiile cu angajatorul sdu, colegii de
munca, potentialii clienti si toti ceilalti care pot fi influentati de munca lui.

CAPITOLUL 4. CONCLUZII FINALE CU PRIVIRE LA STADIUL
ACTUAL AL CUNOASTERII iN DOMENIUL TEMEI DE CERCETARE
DOCTORALA

Lucrarea de fatd a fost motivatd de necesitatea de a imbunatati procedurile de inginerie
industriala intr-o organizatie responsabild de intretinerea infrastructurii rutiere judetene care
evolueaza si se adapteaza la cerintele economice ale pietei. Aceastd organizatie, in ciuda faptului ca
este detinuta 1n intregime de sectorul public, participd la stabilirea si corelarea tuturor standardelor
pentru sistemul de management al calitatii, cerintele produselor, procesele si procesele de gestionare
a clientilor in domeniul infrastructurii de drumuri si poduri locale si regionale. Telul noastru pentru
viitor este de a crea o interoperabilitate de succes bazata pe informatie si culturd, care sd includa
toate organziatiile ce furnizeaza servicii de interes local si zonal, precum si locuitorii din aceste
arealuri. Pentru cd sistemele informatice din Romania nu functioneaza intre ele, oamenii sunt nevoiti
sa stea la coada la ghisee pentru a primi dosare cu documente "In original si in copie", pentru a li se
stampila si semna actele, pentru a lua pauze de masa, pentru a-si lua concediu medical si pentru a
face alte lucruri. Urmatoarele cinci propuneri strategice sunt oferite pentru gestionarea
cunostintelor:

a) Cunoasterea este un produs;

b) Cunoasterea centratd pe client;

c) Responsabilitatea personald pentru cunoastere;

d) Cunoasterea centrata pe client, si

e) Abordarea gestionarii activelor intelectuale.

In corelatie cu obiectivul principal al tezei de doctorat, in partea I a fost derulata activitatea de
cercetare, de analiza si consolidare cunostinte privind stadiul actual si evolutia organizatiilor bazate
pe cunostinte, a caror activitate este informatizata si poseda sisteme informatice si de management
al cunostintelor. Aceste contributii au fost apreciate: definirea economiei cunoasterii; definirea
tipurilor de cunostinte si managementul cunostintelor; crearea ideii de sistem informatic; crearea
modelelor de referintd pentru implementare. Directiile viitoare de cercetare identificate In prezent
vor consta in extinderea cercetdrilor cu privire la evaluarea potentialului de a imbunatati eficienta
managementului organizational, analiza principalelor modele pentru evaluarea eficientei sistemelui
informatic integrat.
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PARTEA II

CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA PROIECTAREA SI IMPLEMENTAREA
UNUI SERVICIU INTEGRAT PENTRU MANAGEMENTUL
ACTIVITATILOR DIN CADRUL SERVICIILOR LOCALE SI ZONALE iN
ORGANIZATII BAZATE PE CUNOSTINTE
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CAPITOLUL 5. DIRECTIILE, OBIECTIVUL PRINCIPAL,
OBIECTIVELE SPECIFICE SI METODOLOGIA DE CERCETARE iN
CONTEXTUL TEMEI DE CERCETARE DOCTORALA

Capitolul 5 stabileste cadrul procesului de imbunatatire a managementului organizational,
dezvoltarea unui model de colaborare orizontala pentru servicii integrate de interes public local si
zonal de catre administratie, prin organziatii bazate pe cunostinte si cunoastere si furnizori este
prima directie principald de cercetare. Acest model implica formarea de parteneriate si cooperarea
la nivelurile corespunzatoare care sunt deja prezente in departamentele guvernamentale, agentii si
organizatii care furnizeaza servicii publice locale si zonale. Scopul acestei strategii de colaborare
este de a spori eficienta, de a reduce duplicarea si de a garanta ca furnizarea serviciilor se realizeaza
fara intrerupere. Un model de colaborare orizontala intre departamentele guvernamentale, agentiile
si companiile care furnizeaza servicii publice fara Intreruperi ar face posibila filtrarea stirilor Intr-
un mod mai specializat si comunicarea cu cetatenii intr-un mod mai coerent. Odata cu mutarea mai
multor activitati in mediul online, sistemele informatice nu mai pot considerate pe nivelul secundar
de catre manageri, pentru ca indeplinesc mai multe functii de nivel strategic: asistentd in luarea
deciziilor manageriale, contact intre organizatie si mediul de afaceri, asigura accesul la informatii,
permit comunicarea si transferul de documente etc. In anexa 10 este descris contextul logic al
procedeului de cercetare care face obiectul prezentei teze si care consta in fazele enumerate mai jos:

- formularea obiectivelor;

- examinarea stadiului actual al domeniului;

- formularea ipotezelor;

- realizarea unui experiment;

- evaluarea rezultatelor;

- prezentarea concluziilor finale.

In urma integrarii lor in sistemul de management al calitatii, procesele din organizatie
investigate au facut obiectul prezentului studiu, care s-a axat pe Tmbundtatirea calitatii acestor
procese. Am evidentiat provocarile principale care sunt furnizate de indicatorii de performanta care
sunt plasati pe managementul organizatiei. In plus, am definit procesele care pot fi modelate
utilizand metode grafice pentru a determina conexiunile si interactiunile care existd intre aceste
procese. Cu ajutorul acestor modele grafice si al utilizarii metodelor de interactiune IDEFO0, va fi
posibila urmdrirea interactiunilor reciproce dintre caracteristicile care au potentialul de a influenta
calitatea serviciului public furnizat la nivel local si zonal. Luand in considerare aceste constatari,

- Serviciul integrat de interes local si zonal, concept cunoscut sub denumirea de SIILZ,

este un serviciu care permite organizatiilor care furnizeaza servicii de interes local si
zonal sa isi combine procedurile comune intr-un singur serviciu,

- Stabilirea indicatorilor de performantd pentru SIILZ si dezvoltarea ecuatiilor pentru

calcularea acestora se va face pentru a se asigura ca fiecare organizatie care adera la
SIILZ este in masurd sa cuantifice beneficiul estimat al transformarii nivelului de
calitate al serviciului furnizat;

- Acest serviciu va fi conceput folosind metodologia IDEF0 ca punct de plecare pentru

intelegerea functionarii proceselor, atat individual, cat si integrat.

Pe parcursul cercetarii, sub conducerea domnului profesor dr.ing. dr.ec. Titu Mihail Aurel,
tehnica de cercetare a fost finalizatd si cele cinci rapoarte de cercetare au fost scrise folosind
abordarea ,,Mind Map”, care a fost aplicata pentru aceasta situatie particulard. Astfel au fost punctate

g vyt

rezultatelor cercetdrii prin publicarea in reviste de specialitate si participarea la conferinte stiintifice
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nationale si internationale. Fiecare raport de cercetare a abordat unul sau mai multe obiective
specifice, iar concluziile acestor rapoarte au servit drept baza pentru raportul ulterior, iar concluziile
acestora au fost utilizate in cele din urma pentru a construi teza. Tehnica de cercetare este o
modificare originald care a fost construitd special pentru aceastd teza; cu toate acestea, ea este
aplicabila oricarei proceduri de cercetare si poate fi pusa in aplicare in mod eficient in altd parte.

CAPITOLUL 6. CONTRIBUTII PRIVIND iMBUNATATIREA
MANAGEMENTULUI iN ORGANIZATII PUBLICE BAZATE PE
CUNOSTINTE PRESTATOARE DE SERVICII CATRE CETATENI

De remarcat ca formele grafice, tabelele si figurile au ca si numar cel din teza de doctorat in
extenso. Prima etapa care a fost propusad in tehnica de cercetare este prezentatd in acest capitol.
Aceasta etapd constd in analiza si structurarea ierarhicad a nevoilor pe cerinte. Acest lucru se face
folosind doua abordari, formatul A3 si FMEA, care sunt utilizate pentru un proces care poate avea
consecinte economice si de imagine asupra activitatii organizatiei care este evaluatd. Aproape toti
factorii de decizie sunt de acord ca performanta unei organizatii depinde in mare masura de cultura
organizationald. Cultura este influentata de multe lucruri, cum ar fi valorile si normele sociale,
precum si modul in care demnitarii publici conduc, precum si politicile de resurse umane care au
fost puse 1n aplicare in serviciul public.

Gasirea unui bun echilibru Intre actiune, discutie si reflectie in cultura organizationala este o
caracteristicd culturald semnificativa a unei organizatii care promoveaza Invatarea organizationala.
Aceste competente organizationale functioneaza impreuna. Conceptul de invatare organizationala
accepta faptul ca managementul public in lumea moderna complexa nu este o distribuire automata
de sarcini care pot fi efectuate in viitor; mai degrabd, necesitd crearea continua de noi competente
si abilitati pentru personal In cazul in care cetatenii sunt tratati inadecvat. Recunoasterea

profesionalismului s
cunostintelor personalului B
PULL o F azate
este  esentiald  pentru pe lectii
dezvoltarea invatarii invatate
organizationale in serviciul
public. In  consecinta, Greu de
. N substituit
angajatii care aspira la
pozitii superioare sunt de N
obicei manageri generalisti, te
mai degraba decat lideri strategice
prin cunostinte. .
Pragmatic
Obligatia &

managementului este de a .
d4i Aducitoa
crea un  mediu care re de
incurajeaza oamenii sa valoare
obtind, sd Tmpartiseasca si
sd gestioneze cunostintele,
sd relationeze si  sa
colaboreze cu colegii si
partenerii  externi, s Fig. 6.1. Cunostintele unei organizatii ce furnizeazi
asimileze lectiile si alte servicii de interes local si zonal
cunostinte tacite, sd se
gandeasca in mod constant la viitor si sd-si construiasca abilitdti in conformitate cu cadrul de
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dezvoltare a capacitdtilor bazate pe competente, guvernele pot facilita cu usurintd invatarea
organizational (Behn, 2001). Pentru acest deziderat, ne-am concentrat pe trei domenii care ar putea
ajuta la invatarea organizationald si la imbundtatirea performantei serviciilor publice:

- imbunatatirea sistemului de difuzare a cunostintelor si a managementului,

- sustinerea programelor de mentorat pentru angajati;

- cresterea capacitatii de a gestiona analitic.

Mentoring-ul ajutd angajatii mai experimentati sd transmita cunostintele tacite catre angajatii
mai tineri din organizatie. Un personal mai orientat citre performanta este rezultatul unui sistem de
dezvoltare a carierei bine gestionat. Un sistem de cariera eficient permite angajatilor sa se dezvolte
si sd creasca profesional. Cu cat cunostintele strategice sunt mai putin raspandite, cu atat organizatia
are un avantaj strategic mai mare. ,,Dinamismul” acopera atat continutul informatiei, cat si forma si
modurile de exprimare care sunt bazate pe procese de invatare intensd (Schein, 2004). Conform
cercetdrilor efectuate, singura modalitate de a beneficia de cunostintele strategice sau critice este de
a pune in aplicare strategia unei organizatii.

6.2. Metoda de analiza A3

In cazul organizatiei analizate, nivelul de colaborare strategica intre administratori si executiv
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timpul sezonului obisnuit; - utilajele Fig. 6.2. Ciclul imbunatatirii continue (O.L. Team,
sunt de obicei utilizate in lucrari care 2010)
au loc in afara bazelor tehnologice si
a atelierelor mecanice; - costuri ridicate ale combustibilului cu un grad ridicat de imprevizibilitate.
Din ce in ce mai multi producatori si operatori de servicii se orienteazd catre solutii de masini
multifunctionale care ar putea fi folosite Intr-o varietate de activitati si care pot fi transformate in
solutii extrem de fiabile in procesul de deszapezire si prevenire a zapezii. Acest lucru se datoreaza
faptului ca aceste solutii sunt desigur mai rentabile, si permit optimizarea flotei de utilaje. De
exemplu, mai multe utilaje au capacitatea de a fi echipate cu peste patruzeci de tipuri distincte de
atasamente, putand fi utilizate intr-o varietate semnificativa de contexte. Nu ar trebui sd surprinda
faptul ca o componentd necesara a acestor bunuri este echipamentul ideal pentru lunile de
iarnd. Exista o varietate de accesorii sigure care va vor ajuta sa indepartati zapada mai rapid si sa
reduceti cantitatea de zapadd noua acumulata (Tools, 2020). Cateva exemple ale acestor accesorii
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sunt plugurile, perii de zapada si masinile de deszapezire. Obiectivul final al acestei strategii este de
a face organizatia sa functioneze mai
eficient. Imbunatitirea continui atit a
calitatii operatiunilor, cat si a fericirii
utilizatorilor finali va fi posibila prin
programele de IC care au utilizat
parteneriate ~ public-privat  prin
implementarea lor. Rata de satisfactie
imediatd a rezidentilor, pe de alta
parte, este de asteptat sa se

imbunatiteasca Intr-un ritm mult mai lent;
cu toate acestea, consecintele asupra
vietii de zi cu zi vor crea un sentiment de

siguranta ca circumstantele esentiale
pentru desfasurarea activitatilor vor fi
oferite chiar si in zilele in care
lucrurile sunt dificile.

Am ajuns la concluzia ca, prin
utilizarea tehnicii FMEA (Analiza Fig. 6.6. PFMEA diagrama de flux
modului de aparitie a defectului si a
efectelor - Failure Mode and Effect
Analysis), vom putea reduce considerabil impactul defectelor odata ce acestea au fost identificate,
impactul lor potential si aplicarea in timp util a unui plan de masuri. In figura 6.6. se ilustreaza
cateva moduri diferite n care poate fi definitd abordarea FMEA (Curry & Herbert, 2022):

- abordare analitica care serveste scopului de a se asigura ca toate problemele potentiale au
fost luate in considerare si cad acestea au fost examinate in detaliu, nu numai pe parcursul
procesului de productie, ci si in bunurile in sine.

- metodologie care este recunoscuta ca o procedura sistematica care este utilizata de echipa
pentru a recunoaste evaluarea si prevenirea erorilor in timpul fazelor de proiectare si
planificare pentru bunuri si procese.

Managerul responsabil de un nou proiect de dezafectare spefic sectorului public ar trebui sa
efectueze o FMEA pentru a identifica orice neajunsuri sau probleme care pot aparea pe parcursul
procesului de dezafectare. Acesta este un pas important care ar trebui facut atunci cand proiectul
este atribuit managerului.

6.3.3. Aplicarea FMEA procesului de deszapezire

FMEA este organizat conceptual in trei domenii principale: domeniul efectelor, domeniul
defectelor si domeniul cauzelor. Termenii de campuri "auxiliare" si "ajutatoare" se refera la celelalte
domenii care pot fi prezente in ecuatie. Existd elemente de sistem, functii si functii eronate care sunt
continute in interiorul fiecarui camp, prin urmare, procesul este diferentiat in conformitate cu
cerintele produsului, fazele de fabricatie si masuratorile calitdtii. Era esential sd se aplice un
calificativ care sa se bazeze pe gravitatea defectului (S), pe aparitia defectului (O) si pe sansa de a
detecta defectul (D). In continuare, R.P.N. (numirul de prioritate al riscului) va fi calculat in
conformitate cu figura numarul 2. Pentru a calcula R.P.N., se aduna toate valorile S, O si D. (Gusan,
Titu, & Deac-Suteu, 2022). in ciuda faptului cd metoda de curitare a drumurilor este ineficients, am
identificat toate cauzele posibile: Masinile ating un nivel scazut de eficacitate din cauza frecventei
reduse la care trec si a modului de interventie pe care il folosesc. Modul de comunicare necesita
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unele imbunatatiri. Existd o lipsd de eficienta in abordarea utilizata pentru pregatirea utilajelor
pentru deszapezire, ilustratd in figura 6.7.
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Fig. 6.7. Analiza procesului de dezdpezire

Deoarece procedura de deszdpezire a drumurilor este ineficientd, am deplasat una dintre
cauzele posibile catre urmatoarele: Metoda de comunicare care este defectuoasa, Nu exista nicio
modalitate de a estima fluxul de trafic, iar utilajele de deszapezire sunt obligate sa astepte la coada.
Caurmare a numeroaselor sanctiuni care sunt emise anual de diverse agentii de stat pentru ca drumul
nu a fost deszapezit corect, am identificat o posibild cauza: Nu avem utilaje sau resurse umane care
sa fie dedicate exclusiv deszapezirii. Tehnica de comunicare este deficitara, iar modul de pregatire
a utilajelor pentru deszépezire este contraproductiv. Comunicarea incorectd Intre membrii echipei
care a fost implicatd in proces, am rearanjat una dintre cauzele posibile: Strategia de comunicare
este defectuoasa si nu existd utilaje sau resurse umane care sd fie special desemnate pentru
deszapezire. am acordat un calificativ fiecarei cauze pe baza ocupdrii acestor motive presupuse
folosind criteriile pe care le-am stabilit. Apoi, am luat in considerare si perspectiva identificarii
acestor probleme in timp util, ceea ce am si facut. in continuare, am determinat indicele R.P.N. prin
calcularea produsului celor trei caracteristici distinctive.

6.4. Sintetizarea constatarilor

Luand in considerare datele care au fost obtinute, am ajuns la concluzia ca indicele R.P.N.
este extrem de ridicat pentru fiecare problema care a fost descoperita in timpul elaborarii FMEA Ca
urmare a acestui element particular, am luat in considerare aplicarea in timp util a unei colectii de
operatii pentru a ajuta la scaderea indicelui R.P.N. Acesta este al unsprezecelea. Este necesar sa se
corecteze scorul R.P.N. care este cel mai mare. Luand in considerare acest element particular, am
considerat oportun sa ludm anumite masuri prompte pentru a reduce frecventa evenimentelor si
pentru a spori detectabilitatea cauzelor probabile. Ca urmare, am ajuns la concluzia ca ar trebui
intreprinse urmatoarele activitati:

- instalarea de sisteme de pozitionare globald (G.P.S.) pe utilajele de deszapezire pentru a

creste capacitatea utilajelor de a fi detectate pe teren;

- rationalizarea procesului de transfer de informatii pentru a se asigura ca, contactul dintre
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sofer si operatorul statiei meteorologice se realizeaza cat mai rapid posibil. Pentru a reduce
probabilitatea aparitiei unor neintelegeri intre numeroasele echipe care participau la proces,
a fost utilizata aceasta solutie.

- monitorizarea $i Inregistrarea conversatiilor care au loc Intre operatorul statiei
meteorologice si soferul plugului de zdpada. S-a decis cad aceastd abordare va facilita
identificarea oricaror probleme de comunicare care ar fi putut apdrea intre sofer si
operatorul statiei meteorologice. In cazul in care problemele continui si apari, conducerea
poate decide sa ia masuri ad hoc pe baza evaludrii apelurilor.

- asigurarea ca planul de organizare a activitdtii este actualizat pentru a ajuta la
standardizarea metodei de pregatire a vehiculelor. Acest lucru va duce la o diminuare a
ratei de ocupare a metodei de pregatire a autovehiculelor care este ineficienta. Este esential
ca fiecare persoand angajata sa fie constienta de pasii specifici care trebuie urmati pentru a
se asigura cd autovehiculele sunt pregatite in cel mai scurt timp posibil.

- utilizarea de programe care monitorizeaza traficul pentru a oferi dispecerului posibilitatea
de a furniza soferului informatii prin GPS cu privire la cea mai rapida ruta care poate fi
urmata pentru a evita congestionarea traficului. Acest pas va permite soferului sa identifice
rutele care sunt blocate sau congestionate, permitdndu-i sd evite aceste rute si sa ajunga la
zona ce trebuie curatatd cat mai repede posibil;

- alocarea de resurse suplimentare, privind resursele umane, si addugarea la flota de vehicule.

Aceste masuri vor reduce probabilitatea ca organizatia analizata s nu aiba resurse suficiente
pentru a gestiona situatii de urgentd. Deoarece aceste actiuni au fost luate in mod deliberat pentru
fiecare dintre motivele probabile mentionate mai sus, au fost efectuate noi evaluari ale gradului de
ocupare si detectabilitate. Avand 1n vedere faptul ca intensitatea efectelor nu poate fi modificata,
gradul de gravitate care a fost atribuit initial impactului potential nu a fost modificat. Faptul ca
actiunile au fost puse in aplicare in timp util, este evident cad numarul prioritétii de risc a fost redus
intr-o masurd semnificativa. In procesul de realizare a FMEA, au fost eliminate motivele probabile
care ar fi putut contribui la aparitia consecintelor potentiale. Prin abordarea in timp util a factorilor
care contribuie la aparitia efectelor negative intr-un proces, vom minimiza considerabil aparitia
acestor efecte pe termen lung, ce va asigura o crestere a eficientei si eficacittii procesului de
degivrare.

In sectorul public, procesul de deszapezire este deosebit de dificil de inteles si de realizat. Este
posibil ca acesta sd aibad consecinte negative, dintre care unele pot pune in pericol viata oamenilor.
Prin intermediul acestui efort stiintific, am demonstrat ca o tehnica care este utilizatd in principal in
imbunitatire a procedurilor. In aceasta lucrare, este prezentati o perspectivi teoretici sau punct de
vedere personal asupra FMEA, explicand obiectivele, fazele si numeroasele forme care sunt utilizate
in prezent. In plus, analiza ofera o ilustrare concretd a modului in care FMEA poate fi utilizati in
orice serviciu public de interes local si zonal, rezultdnd o multitudine de avantaje.

CAPITOLUL 7. CONTRIBUTII PRIVIND MODELAREA PROCESULUI
DE IMPLEMENTARE A SERVICIULUI INTEGRAT DE INTERES
LOCAL SI ZONAL UTILIZAND METODOLOGIA IDEF 0

De remarcat ca formele grafice, tabelele si figurile au ca si numar cel din teza de doctorat in
extenso. Obiectivul principal este reprezentat de cercetarea asupra managementului unei organizatii
bazatd pe cunostinte ce furnizeaza servicii de interes local si regional, S.C. ,,Drumuri si Poduri” in
contextul creat de intentia de aliniere la principiile prevederilor comunitare referitoare la Servicii de
Interes General.
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7.3. Proiectarea unei hirti a proceselor in organizatia analizati
Activitatea organizatiei, se prezintd ca un proces prin intermediul caruia se doreste atingerea
obiectivelor de business. Orice proces desfasurat, care poate fi considerat perfect la un moment dat,
poate fi imbunatatit, simplificat si schimbat, ca si rezultat sau reactie la adaptarea organizatiei la Fig.

P d - Procesul de Monitorizare programe anuale de activitate;
rocese de - Procesul Raportari catre autoritati;

manasement - Procesul de Organizare;
=)

- Procesul de Planificare.

- Procesul Pregatirea pentru situatii de Urgenta si Capacitate de Raspuns;
Procese aferentoSenyicinin - Procesul Managementul informatiilor relevante;

Int delnt T 1 a - Procesul Executie lucrari inregim de urgenta. neplanificate;
n egrat CANLELES A0 CALEY - Procesul Gestionarea activitatilor impuse de reglementari specifice;
regional Procesul de Monitorizare i masurare aspecte de mediu.

- Procesul Urmarirea prevederilor contractuale;

N 5 - Procesul Elaborarea si urmdrirea bugetului de venituri si cheltuieli;
Procese Princi pa le - Procesul Diagnosticarea starii infrastructurii;

- Procesul de Urmarire a lucrarilor solicitate de terti:

Procesul de Elaborare program, aprovizionare si depozitare materiale.

- - Procesul pentru Determinarea. declararea si evidenta datoriilor locale;
P rocese Au X_ili are — - Procesul de Arhivare si stocare informatii;
’ > . - Procesul de Inventariere a patrimoniului;
- Procesul de Obtinere a certificatelor si a licentelor:
- Procesul de Gestionare a Deseurilor;
- Procesul de Mentenantd Utilaje.

7.2. Harta propusa a proceselor din organizatia analizata

modificarea mediului datoritd stimulilor impusi de piata concurentiala.
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A0 Title: Nr: 1

Fig. 7.4 Date de intrare relationale
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S-a initiat analiza procesuald a activitatii organizatiei de la forma generala a hartii proceselor
pentru a identifica punctele critice, modul de prioritizare al sarcinilor, si nu in ultimul rand gradul
de relationare verticala a competentelor. Harta proceselor indentificata si care se propune pentru
organizatia analizati se prezinti in figura 7.2. In functie de domeniul de impact al interventiilor si
de natura acestora, masurile concrete de masuri pot include, dupa caz, masuri de sistem, masuri de
front-office si masuri de simplificare. masuri de back-office. In figura 7.3 se detaliaza subprocesele
pentru fiecare din proces in parte, urmand a se proiecta interactiunile intre acestea. zatie a fost
dezvoltata pe directie piramidala, incepand cu datele de intrare si relationarea organizatiei cu mediul
de business, prezentate in figura 7.4. unde sunt prezentate procesele principale identificate in
organizatie si modul de interactiune a acestora. Cele 3 procese cuprind activitdti care asigurd
derularea relatiilor contractuale cu exteriorul organizatiei si care au fost prezentate sub forma
nominativa in figura 7.5. sunt prezentate si explicate in continuare. Punctul de plecare al analizei,

Procese de
management J 1
11
Procese Procese
Principale Aucxiliare /Suport
T, A8
Al | Title: | e -Nr: 2
P 1d
Mroc'esx.} < Procue.sulu Procesul de Procesul de
Monitorizare Raportari catre 2 .
<o Organizare Planificare
programe anuale de autoritati
activitate g piy - g (s gt

- ) ]

A2 | Title: | Nr.3
1 7.} | | e e— | r————— ] |

Fig. 7.6. Procesul de management. Dezvoltare pe subprocese

rimapac

Auxiliare /Suport |

12

Al | Title | No: 2

Fig. 7.5. Detalierea nivelului urmétor conducerii zilnice a activitatilor

prezentat in figura 7.5 este reprezentat de planurile operationale care se referd la activitatile zilnice
sau lunare necesare pentru Indeplinirea planurilor strategice si, implicit, a obiectivelor strategice.
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Aceste planuri acoperd un domeniu mai mic. Procesul de management poate fi inteles ca o colectie
de interventii pe care managerul le utilizeaza pentru a indeplini functiile de management. Procesul
de management propus, prezentat in structurd in figura 7.6, accentueaza caracterul in continud
schimbare al managementului, care se manifestd ca urmare a factorilor interni si externi ai
organizatiei. Aceste influente implicd modificari semnificative ale parametrilor de functionare ai
sistemului de management, care, la randul lor, permit organizatiei sd se adapteze la noile conditii
(Randsepp, 1978). Faptul cd numai anumite canale de comunicare sunt utilizate in executarea
procesului de management este ceea ce genereazd stabilitatea, credibilitatea si notorietatea. Prin
intermediul acestor canale se construieste fundatia structurala a sistemului de management, care este
apoi documentata in actiuni organizationale, ceea ce garanteaza stabilitatea sistemului. Dupa
implementarea SIILZ se estimeazad o transformare a procesului de management pe modelul de
maturitate a capabilitatii organizatiei, prin trecerea de la treapta de solutionare a situatiilor extreme
la ameliorare continud prin instaurarea unui model de rezolvare documentat, bazat pe
predictibilitate, ilustrat in figura 7.7.

V. FLUX INCHIS: EVOLUTIE, EVALUARE, AMELIORARE

V

[V. INDICATORI DE PERFORMANTA EXHAUSTIVI I C

|V

Indicatori

5.l il Z

Proceduri standardizate

[Il. INTEROPERABILITATE

[l. MANAGEMENT STANDARD

|. ARBITRAR | |

Procese zilnice

Fig. 7.7. Detalierea functiei SIILZ 1n scara evolutiei managementului organizatiei

In cadrul figurii 7.7, am conceput cinci nivele pe care organizatia ar trebui si se transforme.
Principalele beneficii vor proveni din reutilizarea componentelor software comune de la celelalte
intreprinderi participante la SIILZ si va exista, de asemenea, valoare In reutilizarea procedurilor
comune. Fiecare manager de proiect individual din organizatie este responsabil de definirea
propriului proiect, dar va avea acces la resursele care sunt puse in comun. Pe graficul detaliat al
proiectului, acestea ar trebui, de asemenea, sa fie notate ca elemente separate. Managerii de proiect
vor avea acces la mai multe resurse pentru a monitoriza calitatea, riscul si domeniul de aplicare. In
ciuda faptului cd aceasta nu este o idee noua, fiecare dintre aceste proceduri trebuie sa fie specificata
o datd de fiecare organizatie, iar apoi toti managerii de proiect ar trebui sa le reutilizeze ori de céte
ori este posibil:

Nivelul I: Arbitrar - luand in considerare rezultatele potentiale. Doar o méana de proceduri ale
organizatiei sunt impdartasite de toti angajatii. Forta si expertiza indivizilor care lucreaza in cadrul
organizatiei sunt cele care determina succesul sau esecul initiativelor. In ceea ce priveste asigurarea
unei atmosfere de sustinere care poate ajuta proiectele sd 1si atingd obiectivele, organizatia ofera
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foarte putin. Majoritatea intreprinderilor functioneaza la acest nivel; cu toate acestea, exista cateva
care fac o declaratie pe jumatate glumeatd ca functioneaza la nivelul 0 sau chiar la nivelul -1.
Nivelul II: Managementul standardizat — organizatia a adoptat proceduri standardizate de
gestionare a proiectelor, iar aceste proceduri sunt universal aplicabile tuturor proiectelor aflate
acum 1n analiza. Deoarece SIILZ este consolidat la acest nivel, care este considerat a fi nivelul de
baza, aceasta devine o cerintd care trebuie indeplinita de toate organizatiile care participa la SIILZ
Nivelul III: SIILZ Adoptarea cerintelor care sunt comune si repetabile pentru software,
comunicatii, livrabile, instrumente si alte lucruri care sunt asociate cu noul serviciu integrat.
Nivelul IV: indicatori de performanta exhaustivi - masurdtori pentru toate domeniile
proceselor de gestionare si dezvoltare a proiectului, precum si utilizarea indicatorilor-cheie de
performanta (KPI) creati pentru SIILZ Crearea unei arhive, in cazul de fata - baza de date MariaDB,
in scopul stocdrii masuratorilor si a lectiilor importante invatate din trecutul proiectului. Aceastd
arhiva poate servi ca sursd de Tmbunatatire pentru proiectele viitoare.
Nivelul V: Imbunititirea continui si optimizarea proceselor - prin utilizarea serviciului
integrat, va fi posibila stabilirea unei bucle de proces, masurarea si imbunatdtirea continud,
monitorizarea masuratorilor, feedback-ul si inovarea, ce conduce in final la optimizarea procesului.

7.4.3. Stabilirea pasilor pentru imbunititirea proceselor de management

a) Primul pas este sd va stabilirea scopurilor si obiectivelor In concordanta cu planul de
management. Pozitionarea pe piatd, inovarea, productivitatea, rentabilitatea, resursele
fizice si financiare, performanta si dezvoltarea managementului, precum si rentabilitatea
sunt factori importanti de luat in considerare, precum si atitudinile si performantele fortei
de munca si responsabilitatea fatd de public (sau comunitate)

b) Al doilea pas este definirea scenariului actual, care include determinarea punctelor forte
si slabe ale organizatiei, precum si a resurselor care pot fi valorificate in interiorul
organizatiei pentru atingerea obiectivelor.

c) Al treilea pas este: Stabilirea premiselor conditiilor viitoare. Scopul acestei etape este de
a identifica elementele care au potentialul de a provoca dificultdti in procesul de atingere
a obiectivelor.

d) Al patrulea pas implicd selectarea unei linii de actiune si dezvoltarea unor alternative
potentiale.

e) Al cincilea pas: planurile sunt puse in aplicare, iar rezultatele sunt evaluate prin indicatori,
stabilirea tintelor, evaluarea obiectivelor, respectiv diminuarea riscurilor.

7.4.5. Proiectarea SIILZ

Procesul nou, denumit proces de implementare a serviciului integrat de Interes Local si Zonal
este proiectat pe nivelul de conducere a activitatii zilnice a organizatiei reprezentand o conexiune
informationald cu ceilalti operatori de activitati caracteristice SIILR si care au efecte sau sunt
dependente de infrastructura gestionata de organizatie. In figura 7.10. sunt stabilite relatii de schimb
informational cu procesele de bazd din organizatie, fluxurile colorate reprezentidnd relatiile
decizionale preluate de la procesele existente si care urmeaza a fi utilizate pentru schimbul automat
de mesaje referitoare la infrastructura rutiera.

Serviciul nou este divizat in 5 procese prezentate in figura. 7.11:
a) Proces Pregdtirea pentru situatii de urgenta;

b) Proces Managementul informatiilor esentiale;

c¢) Proces Executie lucrari planificate;
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d) Proces Gestionare activitati impuse de reglementari specifice;
e) Proces Monitorizare si masurare aspecte de mediu.
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Fig. 7.10. Procesul de implementare a SIIL.Z
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7.11. Detalierea pe procese a SIILZ




Identificarea celor 5 procese s-a bazat pe analiza activitdtii organizatiei intr-o perioada de timp
de 10 ani, pe perioada a 2 mandate de administrare, in care conditii distincte cu privire la asteptarile
actionariatului cu privire la rezultatele economice ale organizatiei.

Fiecare standard pentru sisteme de management, incepand cu ISO 9001, pune accentul pe
monitorizarea proceselor, colectarea si analiza datelor si luarea deciziilor de Imbunatatire ceea ce
reprezintd baza managementului calitdtii. Prin acest standard, monitorizarea, masurarea, analiza si
evaluarea datelor trebuie sa fie mai detaliate si mai clare decat inainte. Standardul nu impune ce,
cum sau cand sd se masoare; acest lucru este la latitudinea managementului:

- Monitorizare: Parametrii care sunt relevanti pentru activitatea organizatiei: calitatea,
finantele, productivitatea, nivelul serviciilor, cheltuielile de functionare /reparare a
echipamentelor, consumul de resurse, performanta personalului, performanta furnizorilor
etc.

- Monitorizare si Masurare: pe baza strategiilor elaborate in capitolul precedent. Metoda
optima de masurare: considerarea de indicatori;

- Masurare: - Stabilirea intervalelor pentru masurare astfel incat sa fie disponibile suficiente
date pentru a vedea starea si evolutia indicatorilor. Daca se realizeaza prea rar, colectarea
si centralizarea datelor devine dificila, intarziind luarea deciziilor. Intervalul ideal variaza
in functie de indicator, de proces si de preferintele personale.

Dupa elaborarea si prezentarea noului serviciu si al proceselor componente, fluxul de date
operationale, ilustrat In figura 7.4. este dezvoltat, conform figura 7.15, fluxul de activitati devine
stabil si mai eficient, iar activitatile sunt monitorizate, evaluate si pot fi masurate.

Procese de
management S

4.4 13

R

Procese Auxiliare /Suport

h 4

{— | Conducereazilnicia |—J
activitatii A

b

Procese Principale

Procesul
de implementare SIILR*

L : 14 [
[ 7 7

1.2

A0 ] Diagram functionala I Nr: 14

Fig. 7.15. Flux detaliat de activititi in organizatie asigurat de SIILZ

Se considera ca un beneficiu important al modelarii prin metodologia IDEFO este reprezentat
de posibilitatea de analizare si control al activitatilor din procesul propus, fapt ce va permite
determinarea si masurarea prin indicatori cantitativ, calitativi si de performantd a activitatilor.
Totodata vor fi mai vizibile constrangerile identificate la punctele slabe si vulnerabilitati.
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Masurile concrete de simplificare au vizat atdt zona de interventie in ansamblu, cat si
subzonele din cadrul acesteia, in functie de alegerea institutiei responsabile, pe baza analizei
urmatorilor factori:

a) complexitatea zonei de interventie;

b) gradul de corelatie si de interrelationare a subdomeniilor din cadrul domeniului de

interventie

c) de interventie;

d) capacitatea administrativd a institutiei responsabile si /sau a organziatiilor aflate in

subordinea /coordonarea /autoritatea acesteia;

e) necesitatea de corelare cu alte interventii anterioare sau in curs de desfasurare.

Am demonstrat pe parcursul acestui capitol si am identificat necesitatea asigurarii calitatii si
propunerea unei formule de structurare administrativd a organizatiei. In textul lucririi vor fi
efectuate insa analize si comentarii numai asupra proceselor selectate, din motive legate de scopul
lucrarii, si anume tratarea proceselor din perspectiva integrarii pe nivel orizontal la organizatiile ce
intervin sau influenteaza calitatea serviciului de interes local si zonal. Aceasta este o abordare noua,
de a interpreta politicile si stategia organizatiei dincolo de latura tehnicd-productiva, de a prezenta
avantajele organizatiei care Invatd si de a crea tranzitia inspre organizatia bazata pe cunostinte aflate
in palmaresul organizatiei, nu numai in ,,experienta” personald a unor angajati ce si-au dat interesul
sa functioneze procesele. In aceastd manierd se vor reproiecta modalitatea de diseminare si
evidentiere a gandirii strategice pe principiile organizatiei moderne ce urmaresc performanta si
posibilitatile de imbunatatire.

Etape de proiectare a Bazei de Date

Proiectarea conceptuala
Independent de orice considerente fizice, procesul de dezvoltare a unui model al informatiilor
utilizate Intr-un anumit domeniu de interes intrd in sfera de competenta a proiectarii conceptuale.

Prima etapa a proiectdrii bazei de date este determinarea cerintelor de date:
- categoriile de informatii de sistem;

- regulile specifice domeniului;

- constrangerile aplicate;

- tipurile de rapoarte generate;

- obiectivul principal al tuturor informatiilor;

- nivelul de securitate necesar;

- informatiile care trebuie extinse.

Construirea unei baze de date nu este separata de dezvoltarea altor sisteme; mai degraba, este,
de obicei, doar o parte a unui proces mai amplu de dezvoltare a altor sisteme. Proiectarea sistemului
va extinde procedurile care vor avea efect asupra datelor, iar proiectarea bazei de date se va
concentra pe proiectarea mecanismului care va stoca datele. O alta etapa in acest proces implica nu
numai determinarea obiectivelor domeniului, ci si colectarea de informatii din numeroasele surse
diferite care vor utiliza baza de date. In concluzie, modelul conceptual de date delimiteaza
comportamentul sistemului, o colectie de principii specifice domeniului si cerintele privind datele.
Aceastd perspectiva este independentd de orice consideratii privind stocarea materiala a datelor
(DBMS, sistem de operare etc.) si este ilustratd grafic cu asistenta unor instrumente. Pornind de la
modelarea IDEFO0 s-a configurat un flux de interpretare al mesajelor de intrare prezentat in figura
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7.19.
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!
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Fig. 7.19. Flux de interpretare al mesajelor de intrare (conceptia autorului)

In modelarea IDEFO au fost definite ca sub-procese, primele categorii de lucriri sau activitati
identificate ca cel mai des intdlnite in derularea SIILZ. Centralizarea acestora se prezentintd in
tabelul 7.4.

CAPITOLUL 8. CONTRIBUTII CU PRIVIRE LA DEFINIREA
INDICATORILOR UTILIZATI iN EVALUAREA SI MONITORIZAREA
SERVICIULUI INTEGRAT DE INTERES LOCAL SI ZONAL

De remarcat ca formele grafice, tabelele si figurile au ca si numar cel din teza de doctorat in
extenso. Sectorul public, cunoscut uneori sub numele de economie publica, este alcatuit in principal
din guverne si din administratiile publice (centrale sau locale) pe care acestea se bazeaza pentru
sprijin. Conform viziunii conventionale, functia principald a guvernului este de a satisface cerintele
subiectilor sai in masura maxima posibild. Pentru a indeplini aceastd functie, trebuie sd fie
disponibile servicii publice adaptate la nevoile populatiei.

Pe baza acestor afirmatii, subliniem cd transferul de competente la nivel local, de la nivelul
central, nu a fost Insotit de resursele financiare adecvate. Acest lucru a dus la probleme si, uneori,
la pierderi financiare semnificative, ceea ce a Insemnat ca autoritatile locale nu au avut suficienti
bani pentru a asigura modernizarea. in consecintd, In timp, multe dintre ele au dat faliment, iar
serviciul nu a mai putut fi furnizat, iar unele autorititi locale 1-au abandonat pur si simplu. in zonele
in care serviciul a fost mentinut, costul a fost suportat de catre administratiile locale, ceea ce s-a
adaugat la presiunea deja exercitata asupra finantelor municipale in timpul pandemiei.

Pe baza acestui rationament notiunea ,,Serviciul Integrat de Interes Local si Zonal” se
defineste ca o componentd a serviciilor prestate in interesul publicului, de cétre furnizori cu
competente intelectuale si capacititi materiala dovedite prin documentatie, documente de achizitie
etc. Nivelul la care se poate constitui SIILZ este prezentat in figura 8.2, de mai jos:
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Fig. 8.2 SIILZ — diagrama de relatii pe nivel de competenta (contributia autorului)

8.2. Indicatori de monitorizare si evaluare a calitatii serviciilor publice
Datele de intrare pentru Serviciul Integrat de Interes Local si Zonal au fost sub forma de liste

de indicatori, iar aceste liste au fost incluse in standardele de performanta, in regulamentele locale
specifice si in alte documente de acest tip, figura 8.3.

Metodologia de grupare a indicatorilor

DATE DE INTRARE

Lista de indicatori din standardul de performanta al serviciului (Anexele 1-7)

INDICATORI DE INDEPLINIRE INDICATORI CU IMPACT INDICATORI CARE AU UN
A SERVICIULUI TEHNIC IMEDIAT IMPACT PE TERMEN LUNG

INDICATORI I INDICATORI
FINANCIARI TEHNICI

Reflecta
activitatile
derulate

Reflecta
efectul
activitatii

Reflecta
resursele
consumate

Reflecta
rezultatele

Reflecta
competentele
tehnice

INDICATORI PENTRU
SERVICIUL INTEGRAT DE INTERES LOCAL SI ZONAL
SIILZ

Fig. 8.3 Metodologie stabilire indicatori SIILZ (conceptia autorului)

Indicatorii financiari nu vor face obiectul unei analize separate; mai degraba, acestia vor fi
evidentiati in acelasi mod in care apar in situatiile statistice furnizate de furnizori. in cadrul
raportului de cercetare nr. 4 au fost definite, identificate si modelate prin procesele propuse pentru
a fi realizate prin Serviciul Integrat de Interes Local si Zonal (SIILZ), prezentate in figura 8.5.
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Fig. 8.5 Procese componente SIILZ (conceptia autorului)

Pentru fiecare proces au fost descrise in cadrul Raportului nr. 4 functiile principale. Pe baza
acestor considerente s-a elaborat un mecanism de indicatori mapat pe cele 5 procese initiale,

prezentat in figura 8.6.
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Fig. 8.6. Gruparea indicatorilor pe procesele componente ale SIILZ (conceptia autorului)

Aceasta etapa a avut ca obiectiv concentrarea atributiilor pe specificul de solutie prevazut in
fiecare proces. Deoarece definirea indicatorilor a urmarit masurarea obiectivelor si consecintele
acesteia, referirea la termeni mai specifici sau rafinarea formulelor nu va schimba modul in care

au fost clasificati indicatorii.
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CAPITOLUL 9. CERCETARE PRIVIND GRADUL DE ADOPTIE AL
MASURILOR COMUNITARE PRIVIND SERVICIILE DE INTERES
LOCAL SI ZONAL

Obiectivul general al proiectului il reprezinta constientizarea publicului si a reprezentatilor
furnizorilor de servicii de interes public cu privire la cadrul institutional si principiile cuprinse in
Carta Albd a UE privind serviciile de interes general. Obiectivele specifice ale cercetdrii sunt
urmadtoarele:

- cresterea gradului de constientizare a opiniei publice si a furnizorilor de servicii publice cu
privire la existenta unor standarde profesionale si indicatori de calitate pentru prestarea
serviciilor de interes general;

- diminuarea perceptiei negative a opiniei publice cu privire la nivelul de gestionare a
situatiilor critice;

- cresterea gradului de constientizare a opiniei publice cu privire la necesitatea desfagurarii
de activitati cu impact asupra mediului;

- promovarea misiunii Drumuri si Poduri;

- cresterea increderii In organizatiile responsabile de furnizarea de servicii de interes pentru
populatie.

Sondajul de opinie este un sondaj prin chestionar. Pe baza obiectivelor particulare ale
cercetdrii si a dimensiunilor care au fost furnizate, a fost elaborat un chestionar structurat in 5
sectiuni:

a) Principiile fundamentale ale serviciului public, asa cum sunt prezentate in Carta Alba a

Uniunii Europene;

b) Elemente organizationale;

c) Evenimente cu efecte negative si /sau economice;

d) Gestionarea stresului;

e) Managementul organizatiei.

Intr-un context foarte larg, intrebdrile care au fost destinate si procesului de validare a
chestionarului si nu au vizat doar confirmari si indicatii cu privire la cum ar trebui sa arate viitorul
proceselor proiectate; in plus, acestea au avut ca scop invalidarea si clarificarea cailor de urmat.
Gandindu-ne la cum ar putea ardta viitorul pentru organizatia noastrd si, in special, la scalarea
impactului SIILZ, este foarte important sd observam daca existd motive de invalidare.

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

Teza de doctorat a avut ca scop fundamental cercetarea domeniului serviciului public in
vederea gasirii unor solutii care sd asigure obtinerea unor rezultate favorabile pentru organizatiile
bazate pe cunoastere care presteaza servicii in sectorul public, caracterizat de continuitate si calitate.
Necesitatea s-a identificat dupd inregistrarea unor evenimente meteo nefavorabile, ce au avut ca
efect inundarea drumurilor de acces spre localitate din nordul judetului Sibiu. Organizatia
responsabila de gestionarea infrastructurii rutiere a mobilizat toate resursele disponibile dar totusi,
localitatea a fost izolata pentru cateva zile, desi in zona ar fi existat mijloace de interventie care nu
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au putut fi conectate la aceste evenimente. Pentru scopul propus, obiectivul general s-a constituit
din cercetarea, analiza si propunerea unei metodologii pentru fundamentarea integrarii sistemelor

informatice specializate, consolidarea datelor, altgoritm si reguli pentru extragerea acestora,

realizare de experimente, studiu de solutie, determinare indicatori de eficienta tehnico-econimici,

pentru eficientizarea managementului calitatii. Pe parcursul cercetdrii am urmarit opinia ca este

deosebit de important ca organizatiile care lucreaza cu administratia publica sa afle ce doresc, de ce

au nevoie si la ce se asteapta clientii lor, astfel incat sa poatd elabora planuri si politici excelente

care sd raspunda acestor dorinte si nevoi.

Pentru sectorul public, propun patru cerinte de calitate care pot fi utilizate atat pentru serviciile

locale, cat si pentru cele zonale:

a)

b)

d)

comunitatea trebuie, in general, sd primeasca cel mai bun serviciu posibil atunci cand
utilizeaza serviciile publice;

atunci cand vine vorba de obligatiile si nevoile cetdtenilor care utilizeaza serviciile publice,
imperativul profesional arata ca organizatia este dedicata indeplinirii acestora si Invatd din
modul de solutionare a obligatiilor intr-un mod calificat si organizat. In general, acest lucru
inseamna ca exista standarde si cerinte ridicate pentru nivelul serviciilor care sunt oferite;
in lumea de astazi, organizatiile din sectorul public trebuie adesea sa concureze cu firmele
din sectorul privat in anumite domenii. Astfel, pentru ca institutiile publice sd rdmana
competitive, ele trebuie sd acorde atentie calitatii. O multime de oameni merg adesea la
organizatiile din sectorul privat, chiar daca acestea cer mult mai mult pentru serviciile lor,
deoarece sunt nemultumiti de modul in care sunt tratati sau de calitatea serviciilor oferite
de institutiile publice de diferite tipuri;

deoarece toate institutiile publice fac parte din viata sociald, acestea trebuie sd fie
responsabile fata de diferite grupuri de cetdteni, precum si fatd de comunitate in ansamblu.

Pe baza principiilor de uniformizare a calitatii serviciilor publice de interes local si zonal

extrase din reglementdri si recomanddri comunitare s-au pus bazele unei serii de contributii

originale:

enuntarea a 7 ipoteze privind managementul unei organizatii ce activeaza in sectorul
serviciilor de interes public;

analiza nivelului de cunostinte a recomandarilor comunitare la nivelul administratiei si
organizatiilor prestatoare de servicii de interes local si zonal;

dezvoltarea unui concept nou, denumit Serviciul Integrat de Interes Local si Zonal in cadrul
caruia au fost elaborate 5 procese principale, ce pot fi determinate sau nou dezvoltate in
cadrul organizatiilor ce presteaza servicii de interes public, introducand astfel conceptul de
cunoastere sau cunostinte in activitatea organizatiilor;

modelare cu metodologia IDEFO a proceselor componente SIILZ si am conceput cinci
nivele pe care organizatia ar trebui sa se transforme;

metodologie de elaborare a unei serii de indicatori de performantd, valabili pentru serviciul
integrat de interes local si zonal;

realizarea unor studii de caz pentru Tmbunatatirea calitatii in cazul unei activitati relevante
pentru organizatia analizata;
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- realizarea unui chestionar de validare atdt a conceptului nou proiectat, cat si pentru
metodologia, formulele de calcul si aplicabiltiatea indiatorilor de calitate ai serviciului
integrat de interes local si zonal.

In pofida faptului ca studiul prezentat in tezi a fost realizat cu intentia de a fi reprezentativ
pentru perioada in care a fost realizat, exista directii prospective care au potentialul de a aduce noi
descoperiri si contributii majore.

In acest sens, crearea unei platforme informatice care si fie compatibild cu dispozitivele
mobile si cu toate sistemele de operare a acestora este un prim pas care ar trebui facut pentru a servi
intreaga populatie a comunitatii.

Pentru a putea dezvolta atdt domeniul de aplicare, cat si nevoile cetdtenilor, precum si pentru
a putea dezvolta In continuare, ar fi utila o cercetare primara care sa analizeze satisfactia cetatenilor
si rezultatele pe o perioada mai lunga de timp, eventual intre doua legislaturi.

Totodata, serviciul nou propus ar trebui sd includa un numar reprezentativ de organizatii care
furnizeaza servicii de interes atit pentru comunitatea locald, cat si pentru cea zonala. In functie de
nivelul cererii si de cerinte, ideea ar putea fi extinsd pentru a cuprinde intregul judet.

Concluziile care au fost prezentate si rezultatele care au fost obtinute in cadrul acestei cercetari
contin informatii deosebit de utile ce pot fi folositoare pentru cei responsabili de elaborarea
criteriilor de performanta pentru managementul si administrarea organizatiilor care furnizeaza
servicii de interes local si zonal in scopul elaborarii si promovarii politicilor pentru sectorul
serviciilor publice in concordanta cu asteptarile si nevoile comunitatii.

36



Bibliografie

(UE), D. (2016 - 6 iulie). 2016/1148 A PARLAMENTULUI EUROPEAN SI A CONSILIULUL
Jurnalul Oficial al Uniunii Europene.

(2019, aprilie). Preluat de pe Wikipedia: https://ro.wikipedia.org/

27001, 1. (fara an). Information technology -- Security techniques -- Information security
management systems. Preluat pe July 2022, de pe https://www.iso.org/standard/54534.html

A. Gosselin, Jon M. Werner, Nicolke. (fara an).

A., S. (2009). www.ucdc.ro. Preluat de pe Sisteme informatice si inteligenta artificiala in economie:
http://file.ucdc.ro/cursuri/T 2 n25 Sisteme informatice%20.pdf.pdf

ANRE, A. N. (2022, Noiembrie). Acces informatii interes public. Preluat de pe https://www.anre.ro/

ASQ (2024). Societatea Americana de Calitate. Preluat de pe https://www.asq.org/cert

ASRO (2024). Asociatia de Standardizare din Romania. FAMILIA SR EN ISO 9000 - SISTEME DE
MANAGEMENT AL CALITATII. Preluat de pe https://www.asro.ro/familia-sr-en-iso-9000/

Abby, D., & Peters, J. (1994). Rediscovering standards: Static and dynamic quality. Intrenational
Journal of contemporany Hospitality management, 81-84.

Adrienne Curry, David Herbert . (1998). Continuous improvement in public services - a way
forward. Preluat pe 2022, de pe
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/09604529810235079/full/html

Amber, S. W. (2007). Agile Modeling and the Rational Unified Process. John Wiley & Soons.
Angel, A. S. (2016). INSTITUTIA vs. ORGANIZATIA. DELIMITARI CONCEPTUALE .

Angel, B. (2017, lanuarie 9). The Hidden Costs Of Your Aging IT Infrastructure. (Juribo) Preluat
pe Aprilie 17, 2022, de pe https://blog.juriba.com/the-hidden-costs-of-an-aging-it-
infrastructure

Arligton, V. (2020, April 3). Gartner CFO Survey Reveals 74% Intend to Shift Some Employees to
Remote Work Permanently. Preluat pe July 2022, de pe
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2020-04-03-gartner-cfo-surey-
reveals-74-percent-of-organizations-to-shift-some-employees-to-remote-work-
permanently?2

Bannon, E. (2020). Latest data shows lifetime emissions of EVs lower than petrol, diesel. Preluat de
pe energypot.eu: https://energypost.eu/latest-data-shows-lifetime-emissions-of-evs-lower-
than-petrol-diesel/

Bari, 1. (2007). Rolul stiintei in dezvoltarea societatii europene a cunoasterii. Romanian Economic
Journal, pg. 199-220.

Barker, M. (2019, Martie 14). Four Increasing Hidden Costs of Keeping Your Aging Hardware.
Preluat pe Aprilie 17, 2022, de pe https://www.linkedin.com/pulse/four-increasing-hidden-
costs-keeping-your-aging-hardware-barker

Behn, R. (2001). Rethinking Democratic Accountability. Brookings Institution Press.
Berners-Lee, C. (2005). Models for decision. London: English Universities Press.
37



Bogorin-Predescu A., Titu, A. M., Balc D., Deac-Suteu, D.V., 2024, Workflow for software
developers in an automotive organization, RMEE2024 - Rethinking Management in
Adaptive Environments, 19-21 September, Cluj, Romania, https://conference.rmee.org/,
Review of Management and Economic Engineering, Vol. xx Issue x, Pag. Xxx-xxx, ISSN
(print): 1583-624X, ISSN (online): 2360-2155, http://www.rmee.org/ , (Revista BDI, In curs
de publicare)

Boldurat, L. (2016). Implementarea Monitorizarii Sisitemului Informational. Chisinau: Teza de
licenta. Preluat de pe https://www.scribd.com/doc/314348540/Monitorizare-sistemelor-
informationale-cu-aplicatia-The-Dude.

Bradley, T. (2011). Find the Holes in Your Network with /nessus. EdTech.

Bratianu, C., Mandruleanu, A., Dumitru, I., & Vasilache, S. N. (2011). Business Management.
Bucuresti: Editura Universitara.

Britannica. (2019). Preluat de pe https://www.britannica.com/technology/ENIAC

Brooks, C. (2022, June 3). Alarming Cyber Statistics For Mid-Year 2022 That You Need To Know.
Preluat pe August 2022, de pe
https://www.forbes.com/sites/chuckbrooks/2022/06/03/alarming-cyber-statistics-for-mid-
year-2022-that-you-need-to-know/?sh=58310b837864

Buest, R. (2018). Global Analyst Insights. Analyst POV.
doi:http://analystpov.com/strategy/digitization-its-an-evolution-and-not-a-transformation-
25954

CA, a. S. (2020). Raport anual al Consiliului de Administratie conform Planului de Administrare.
Sibiu.
Cavanuagh J., W. (2000). E-Democracy: thinking about the impact of technology on civic life. §93.

National Civic Review. Preluat pe 2017, de pe
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1002/ncr.89305

Caliman, C. (2016). Importanta securitatii informatiei in organizatii. Expert IT.

Cilin, S., Popescu, T., Sima, V., & Jora, B. (1988). Conducerea adaptiva si flexibila a proceselor
industriale. Bucuresti: Editura Tehnica.

CCRE, CEMR. (2009, Martie). Carta Europeand privind Serviciile de Interes General la nivel local
si regional. Preluat pe februarie 2022, de pe EUR-Lex:
https://www.ccre.org/img/uploads/piecesjointe/filename/charter sgi RO.pdf

certSign. (2020, TIunie 26). www.certsign.ro. Preluat pe Aprilie 17, 2022, de pe
https://www.certsign.ro/ro/beneficiile-documentelor-electronice-in-cateva-cifre/

Chang, J. F. (2006). Business Process Management Systems — Strategy and implementation. New
York: Auerbach Publications.

Chiru , C., & Jeflea, V. (2015). Sisteme Informatice integrate. Universitatea Spiru Haret - Fac. de
Stiinte Juridice si Economice Constanta.

Chou, T. (2003, Mai 29). The Hidden Cost of Software. (Datamation) Preluat pe Aprilie 27, 2022,
de pe https://www.datamation.com/applications/the-hidden-cost-of-software/

CIMOSA, A. (1996). Cimosa - A primer on key concepts , purpose and business value.
38



Ciobanu, 1. (1994). Strategii de management. lasi: Universitatii Al. I. Cuza.

Cismaru, D. M., & lacob, D. (2012). Organizatia inteligenta. Bucuresti: Facultatea de comunicare
si Relatii Publice.

Ciurea, S., & Dragulanescu, N. (1995). Managementul Calitatii totalee ECONOMICA.
doi:ISBN/COD:973-9198-07-4

Clarke, T and Rollo, C. (2001). Corporate initiatives in knowledge management (Vol. 43). MCB
UP Ltd. Preluat de pe https://doi.org/10.1108/00400910110399201

Conley, P. (2023, februarie). US ecommerce in 2022 tops $1 trillion for first time. Preluat de pe
Digital commerce: https://www.digitalcommerce360.com/article/us-ecommerce-sales/

Constantinescu, D. A. (2000). Management general. Bucuresti: Nationala SA.

Cooper , A., Reimann, R., Cronin, D., & Noessel, C. (2014). About FACE The Essentials of
interaction design. Indianapolis: John Wiley & Sons. Preluat de pe www.cooper.com.

Council, C. 1. (2021). CIO Handbook. Preluat pe July 2022, de pe https://www.cio.gov/cio-
handbook/

Crainer, S. (2002). Intellectual capitalist: an interview with Thomas Stewart. London Business
School. Preluat de pe https://www.london.edu/think/intellectual-capitalist-an-interview-
with-thomas-stewart

Crosby, P. (1982). Quality is Free. New York: The New American Library Inc.
Crosby, P. R. (2011). Cultural Change in Organizations. Vivo pub Co Inc.

Curry, A., & Herbert, D. (2022). Continuous improvement in public servicies - a way forward.
Preluat de pe
https://emerald.com/insight/content/doi/10.118/09604529810235079/full/html

DEPABD (2018). O retrospectiva a evidentei persoanelor in Romdnia. Bucuresti.
DEPABD (2019). Identitatea romanilor in spatiul multinational european. Bucuresti.

DJEP Sibiu - Regulament de organizare si functionare al Directiei Judetene de Evidenta a
Persoanelor Sibiu. (2021, lanuarie 19). Preluat de pe http://www.djepsibiu.ro/:
http://www.djepsibiu.ro/wp-content/uploads/2020/03/ROF-03.12.2019.pdf

Dahlgaard, Kai, K., & Gopal, k. k. (2002). Fundamentals of Total Quality Management. Ney Work:
Taylor&Francis.

Daniele Archibugi, Bengt-Ake Lundvall, Edward Steinmueller. (2016). Science Fiction and
Economic Cycles. A Dialogue on Technological Expectations. Birkbeck Department of
Management.

Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Contributions on the interoperability of services of local and regional
interest through the integration of shared processes, TRAI, Cluj Napoca 2024, aprobata
pentru sustinere si publicare

Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Toderici, M.I., Comparison of the organization's working
procedures with similar practices in other organizations and set up of a service indicator
system to assess local and zonal public interest service performance, revista RMEE2024,
https://www.rmee.org/, aprobata pentru publicare

39



Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Pop, A.B., Toderici, M.I., A horizontal collaborative method for
integrated Local and Area Public Interest Services by administrations and providers, ECAI
2024, DOI: 10.1109/ECAI61503.2024.10607414

Deac Suteu, D. V., Popa, M., Dragomir, D., & Titu, A. M. (2023). Provision of it security access
to integrated Applications for local and regional utility Service providers approach. ECAL
DOI: 10.1109/ECAI58194.2023.10193926

Deac Suteu, D.V., Popa, M., Dragomir, M., Titu, A. M., Use of it tools in nonconventional
technology applications, ICNcT Bistrita 2023, http://artn.ro/conference2023/program.php,
sustinutd si propusa spre publicare BDI

Deac Suteu, D.V., Oprean, C., Titu, A. M., Contributii la proiectarea unor indicatori de serviciu
pentru sustinerea managementului digitalizarii activitatii furnizorilor de servicii de interes
local si zonal, ICNcT Bistrita 2023, http://artn.ro/conference2023/program.php, sustinuta si
propusa spre publicare BDI

Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Contributii privind elaborarea indicatorilor tehnico-economici in
cadrul Serviciului integrat de interes local si regional IManEE 2023, Chisinau,
https://imane.utm.md/wp-
content/uploads/2023/10/PROGRAM_FINAL IManEE23 06.10.23.pdf, in curs de
indexare Web of Science indexed Journal ACTA TECHNICA

Deac Suteu, D. V., Titu, A. M., & Bogorin-Predescu, A. (2023). Applicative scientific research on
the possibility of Improving service quality management in the service of local and regional

interest. Conferinta Inventica. [asi. doi:10.2478/9788367405201-006,
https://sciendo.com/chapter/9788367405201/10.2478/9788367405201-006; (Revista BDI,
SCIENDO).

Deac Suteu, D.V., Pop, A.B., Titu, A. M., Drafting A Security Concept For Middleware Integration
Environments In The Eu Public Sector, IManEE 2022, ACTA TECHNICA NAPOCENSIS
- Series: APPLIED MATHEMATICS, MECHANICS, and ENGINEERING; Vol 65, No 4S
(2022): ACTA, https://atna-mam.utcluj.ro/index.php/Acta/article/view/2033

Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Moisescu, R.C., Olteanu, C.D., Leading the digital
transformation of knowledge-based organisations through consumption-based IT service
models for data management, ECAI 2022, 14th Edition, International Conference on
Electronics, Computers and Artificial Inteligence, July 2022 http://ecai.ro/, DOI:
10.1109/ECAI154874.2022.9847425

Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., & Stanciu, A. (2021). The Reference Architecture of An Integrated
Service Middleware Hub in The Environment of Knowledge-Based Organizations. ECAL
Cluj Napoca.

Deac Suteu, D. V. (2021). Catalog of IT Services - Tools to Improve Quality and Safety in IT
Support Company. QIEM-ICNcT 2021. Cluj-Napoca https://atna-
mam.utcluj.ro/index.php/Acta/article/view/1695 , WOS:000740057300011.

Defense, D. 0. (1993). Functional Process Simulation—A Guidebook.

Design Principles for Industrie 4.0 Scenarios. (2016). 49th Hawaii International Conference on
System Sciences HICSS. Koloa: Proceedings of 49th Hawaii International Conference on
System Sciences HICSS. doi:https://doi.org/10.1109/HICSS.2016.488

DEX online. (2019, aprilie). Preluat de pe https://dexonline.ro/
40



Dinca, D. (2021). Cum se schimba rolul TT in noile ecosisteme de afaceri. Revista Cariere.

Dinca, D. (2007). Inovare si creativitate in administratia publica. Revista Economie si administratie
locala nr.6, p. 4.

Dinha, F. (2021, March 30). The Hidden Cost Of Remote Work. Preluat pe August 1, 2022, de pe
https://www .forbes.com/sites/forbestechcouncil/2021/03/30/the-hidden-cost-of-remote-
work/?sh=639e2{d66947

Dragulanescu, N. (2003). Managementul calitatii serviciilor. Bucuresti: AGIR.
Drucker, P. (2008). Management. Harper Collins. doi:ISBN 978-0-06-168687-0

Dym, C. L. (2004). Principles Of Mathematical Modeling - Second Edition. Elsevier Academic
Press.

Education., C. (2018). Customer Education. (n.d.). Retrieved December 3, 2018.

Etzioni, A. (1964). Modern organizations. Englewood Cliffs, N.J., Prentice-Hall. Preluat de pe
https://archive.org/details/modernorganizatiOOetzi/page/n131

European, P. (2022). eur-lex.europa.eu. Preluat de pe https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/TXT/?uri=celex:31996L.0009

Europeana, C. (2022, septembrie). https://ec.europa.eu. Preluat de pe Deceniul Digital al Europei;
obiective generale pentru 2030: https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-
2024/europe-fit-digital-age/europes-digital-decade-digital-targets-2030_ro#proiecte-
multinaionale

Fa Niemi, R. G. (2008). Knowledge Transfer through Social Networking: Leveraging Storytelling
for Improved Communication. Computer-Mediated Social Networking, First International
Conference. Dunedin, New Zealand.

Fandel, G., & Gal , T. (2008). Multiple Criteria Decision Making Theory and Application. Berlin:
Springer.

Fayol, H. (2013). General and Industrial  Management.  Preluat de pe
https://www.mindtools.com/asjiu77/henri-fayols-principles-of-management

Floca, I. N. (1990). Drept canonic ortodox, vol.1l. Sibiu.

Fluentis. (2022). Digital Transformation: ce este si de ce se vorbeste atdt de mult despre asta?
(Fluentis) Preluat pe Aprilie 17, 2022, de pe https://www.fluentis.com/ro/

Forbes. (2024).  Marc  Andeerssen. Preluat de pe  Forbes -  profile:
https://www.forbes.com/profile/marc-andreessen/

Franceschini, F., Galetto, M., & Maisano, D. (2007). Management by Measurement - Designing
Key Indicators and Performance Measurement Systems. Heidelberg : Springer.

French, W., & Bell, H. C. (1999). Organization Development. New Jersey: Pranctice Hall.

Funabashi, M., Grzech, A. (2015). Challenges of Expanding Internet: E-Commerce, E-Business and
E-Government. Poznan: Springer.

Gartner. (2017). Leading the IoT, Gartner Insights on How to Lead in a Connected World. Gartner.

Gorunescu, F. (2006). Data Mining. Concepte, Modele si TEhnici. Pitesti.
41



Groenroos, C. (1984). A service qulity its marketing implicatins. European Journal of Marketing,
36-44.

Grunwald, A. (2004). Strategic knowledge for sustainable development: The need for reflexivity and
learning at the interface between science and society. doi:10.1504/1JFIP.2004.004619

Gusan, V., Titu, A. M., & Deac Suteu, D. V. (2022). Application of FMEA in the context of
organizations providing integral services of local and regional interest in Romania. /ManEE.
ACTA TECHNICA NAPOCENSIS- Series: APPLIED MATHEMATICS, MECHANICS,
and ENGINEERING; Vol 65, No 4S (2022): ACTA, https://atna-
mam.utcluj.ro/index.php/Acta/article/view/2044.

Guv.Romaniei. (2020). O.U.G. nr.38/2020. Monitorul Oficial.

Guv.Romaniei. (2024). Lege nr. 31/1990. Preluat de pe Monitorul Oficial:
https://legislatie.just.ro/Public/DetaliiDocumentAfis/56732

Guv.Romaniei. (2001, noiembrie 6). H.G. 1007. Strategia Guvernului privind informatizarea
administratiei publice, 705. Bucuresti, Romania: Monitorul Oficial. Preluat pe 2017

Hammer, M., & Champy, J. (1994). Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business
Revolution. Total Quality, 19(3). Preluat de pe
https://www.jstor.org/stable/258943?0origin=crossref

Hart, D. (2021, Jul 29). 7 Digital Transformation Examples (UPS, Spotify, Dropbox, McDonald’s).
Preluat pe April 2022, de pe https://www.thepowermba.com/en/blog/examples

Hastie, T., Tibshirani, R., & Friedman, J. (2017). The Elements of Statistical Learning - Data
Mining, Interence, and Prediction. Springer.

Hastings, M. R., & Funk II, K. H. (2008). Improving the Navigation and Information Integration of.
Proceedings of the 2008 Industrial Engineering Research Conference (p. 2). J. Fowler and
S. Mason, eds.

Heritage, A. (1998). James w. Michaels. Preluat de pe
https://www.americanheritage.com/users/james-w-michaels

http://www.djepsibiu.ro. (2021, lanuarie 14). Preluat de pe http://www.djepsibiu.ro:
http://www.djepsibiu.ro

https://ro.wikipedia.org/wiki/Era_informa%C8%9Bional%C4%83. (fara an).

https://www.asro.ro/iso-9000-managementul-calitatii/. (2021, 01 28). Preluat de pe
https://www.asro.ro/: https://www.asro.ro/iso-9000-managementul-calitatii/

IFM. (2011). Targul de la Hanovra. Preluat de pe https://www.ifm.com/ro/ro/shared/events/trade-
fair/hannover-
messe?gad_source=1&gclid=CjwKCAiA3JCvBhA8EiwA4kujZotM4DwW_6¢cMS4BkKci
1C1qnHIvCYxch8WukbaM8JpQgZFUMcZdyfxoCMGQQAvVD BwE

lancu, S. (2005). Preluat de pe  ,Revista  Romana  de Sociologie™:
http://www.revistadesociologie.ro/pdf-uri/nr.5-6-2005/art2%20Stefan%20lancu.pdf

IBM. (2020, July). Cost of a Data Breach Report 2020. Preluat pe July 2022

IDC. (2021, February). IDC's Worldwide Security Spending Guide Taxonomy, 2021: Release V1,
2021. Preluat pe July 2022, de pe https://recordtrend.com/network-security/it-is-predicted-

42



that-the-global-investment-in-network-security-related-hardware-software-and-services-
will-reach-143-5-billion-us-dollars-in-2021-from-idc/

IDEFO, F. 1. (1993). Integration Definition for Function Modelling . National Institute of Standards
and Technology.

IDEF1X, F. i. (1995). Integration Definition for Information Modelling. National Institute of
Standards and Technology.

IDEF3, F. i. (1995). Process Description Capture. Method Report. National Institute of Standards
and Technology.

Ilies, 1. (2003). Managementul calitatii totale. Cluj-Napoca: Editura Dacia.

Industriala, D. d. (2005). Universitatea “Politehnica” din Bucuresti, Facultatea de Automatica si
Calculatoare. Preluat de pe Sisteme Informatice Industriale.

Infoclima.ro. (2021, November). Calea spre o industrie cu emisii reduse de carbon in Romania.
Preluat de pe infoclima.ro: https://www.infoclima.ro/acasa/calea-spre-o-industrie-cu-
emisii-reduse-de-carbon-in-romania

Inmon, W. H. (2005). Building the Data Warehouse. Wiley&Sons.
loan, A. (1990). Public Administration. Theories. Realities. Perspectives. Bucuresti: Lumina Lex.

IQUIL. (2017, Jun 14). The evolution of the Digital Transformation between System Integration and
Omnicanality. IQUII. Preluat pe Aprilie 5, 2022, de pe https://medium.com/iquii/the-
evolution-of-the-digital-transformation-between-system-integration-and-omnicanality-
95744e1960a8

Jacobson , R., & colectiv. (2006). Microsoft SQL Server 2005 Analysis Services step by step.
Microsoft Press.

Juan, J. M., & Gryna, F. M. (1973). Calitatea Produselor. Bucuresti: Tehnica.

Julea, A. M. (2012). Introducere in DAta Mining. Preluat de pe www?2.spacescience.ro:
https://www?2.spacescience.ro/projects/snow-gpu/wp-
content/uploads/2012/01/Presentation].pdf

Kaizen Institute. (2023, ian). Preluat de pe definitia Kaizen: https://ro.kaizen.com/ce-este-kaizen
Kelada, j. (1986). La Gestion Integrale de la Qualite. Quebec: Ed. Quafec.

KeysFin. (2024).
https://www.keysfin.com/#!/Pages/Services/Macroeconomic_Update/Macroeconomic_Upd
ate_Editia_ a Doua.  Preluat de  pe  https://www keysfin.com/#!/Pages/Home:
https://www .keysfin.com/#!/Pages/Services/Macroeconomic_Update/Macroeconomic_Up
date Editia_a Doua

Korica, M., Nicolini, D., & Johnson, B. (2015). Managerial Work: Past, Present and Future of an
Analytical Category. doi: https://doi.org/10.1111/ijmr.12090

KOVACS, E. (2020). Can the coronavirus really be the driving force to digitalization? — Results of
BPION market research. BPION.

KPIs.ro. (2022, January). INTODUCERE IN LUMEA KPIS. Preluat pe July 2022, de pe
smartKPIs.com: https://kpiinstitute.org/

43



Kroch, R. V. (1994). An essay on corporate epistemology. Strategic Management Journal, 53-71.
Kumar, A. (2018). Business process management . New York: Routledge: Taylor&Francis Group.

Lagkas, T. A., & Georgiadis, L. (2010). Wireless network traffic and quality of service support.
Hershey, PA: Information Science Reference.

Lagkas, T. A., & Georgiadis, L. (2010). Wireless network traffic and quality of service support.
Hershey: Information Science Reference.

lamandi C., Saru D., Mocanu S. (2009). Integrarea aplicatiilor software — Studiu de caz. Revista
Romdna de Informatica si Automatica (Romanian Journal of Information Technology and
Automatic Control), ISSN 1220-1758, vol. 19(2), 5-14.

Lee, R., & Dale, B. G. (1998). Business Process Management: a review and evaluation. Business
Process Management Journal Vol. 4 No. 3,,214-225.

Legea 135, d. 1. (2007). Lege privind arhivarea documentelor in forma electronica. Monitorul
Oficial nr. 345/ 2007.

Legea 16, d. 2. (1996). Legea Arhivelor Nationale. Monitorul oficial nr. 293/22 apr. 2014.
Legea 215, A. 3. (2001). Monitorul Oficial nr. 204/23 apr. 2001.
Legea 362, d. 2. (2018). Monitorul Oficial nr. 21/9 ian. 2019.

legislativ, P. (2013, March). Legea 51 din 2006. Preluat pe August 2022, de pe
https://legislatie.just.ro/Public/DetaliiDocument/70015

Legislativ, P. (2021, Noiembrie 9). PORTAL LEGISLATIV. Preluat pe Aprilie 17, 2022, de pe
https://legislatie.just.ro/Public/DetaliiDocumentAfis/248343

Levanon, G. (2020, November 23). Remote Work: The Biggest Legacy Of Covid-19. Preluat pe July
2022, de pe https://www.forbes.com/sites/gadlevanon/2020/11/23/remote-work-the-
biggest-legacy-of-covid-19/?sh=2e182dfd 759

Lg.677/2001. (2019). Lege pentru protectia persoanelor cu privire la prelucrarea datelor cu
caracter personal i libera. Preluat de pe
https://www.mae.ro/sites/default/files/file/anul_2016/2016 pdf/2016.11.01 anexa 1 legea
_677-2001.pdf

LIBRARY, K. M. (2011). KPI Mega Library. Preluat pe 2022, de pe KPI Mega Library:
http://www.kpimegalibrary.com/

Lupu, V. (2005). Internetul in administratia publica. Revista de Economie si administratie locala,
37. Preluat pe 2017

Marca, D. A., & McGowan, C. L. (2005). IDEF0 and SADT: A Modeler's Guide Paperback.
OpenProcess, Inc.

MariaDB. (2022). MariaDB . Preluat de pe Pricing: https://mariadb.com/pricing/

MeteoBlue. (2022, January). Temperatura si precipitatiile medii in judetul Sibiu. (meteoblue)
Preluat pe August 2022, de pe
https://www.meteoblue.com/ro/vreme/archive/yearcomparison/sibiu_rom%c3%a2nia_ 667
268?daterangemonth=08&daterangeday=08 &daterangeoffset=14&compare_years=&comp

44



are_years%S5B%5D=2022&compare years%5B%5D=2021&compare_years%S5B%5D=20
20&compare_years%5B%5D=2019&com

Mintzberg, H. (1989). Mintzberg on Management. Inside Our Strange World Of Organizations.
Free Press/Collier Macmillan. Preluat de pe
https://books.google.ro/books/about/Mintzberg on Management.html?id=9XOXVxN1G
MsCé&redir_esc=y

Moisescu, R.C., Olteanu, C.D., Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Deduplication Data Technologies
Impact On The Backup Systems In Intellectual Property Organizations, ECAI 2022, 14th
Edition, International Conference on Electronics, Computers and Artificial Inteligence July
2022 http://ecai.ro/ , DOIL: 10.1109/ECAI54874.2022.9847495

Muknherjee, K. (2009). Principles of Management and Organizational Behaviorsecond edition.
Preluat de pe http://revad.uvvg.ro/files/nr6/3%20art.%20angel%20sveda.pdf

NASA. (2000). FMEA a Bibliography. Preluat de pe
https://ntrs.nasa.gov/api/citations/20000070720/downloads/20000070720.pdf

Negru, V. (1958). Curs de drept civil. Partea generala. Persoane si bunuri, editia a IV-a. lasi.

Nica, P. (2006). Concepte si modele de knowledge management aplicabile in dezvoltarea regionala.
Management intercultural, vol VIII, nr. 15, 51-66.

Nicolescu, O. (2009). Organizatia si managementul cunostintelor - curs master. Bucuresti.

O.L. Team. (2010). Opex-learning. Preluat de pe PDCA Cycle and A3 Problem solving:
https://opexlearning.com/resources/lean-six-sigma-plan-do-check-act-pdca-and-a3/2881/

O.E.C.D. (2015). OECD Library. Preluat de pe https://www.oecd-ilibrary.org/

Olteanu, C.D., Moisescu, R.C., Deac Suteu, D.V., Titu, A. M., Graphic Modeling of the Computer
System Management Process within a Public Organization Providing Services to Citizen,
ECAI 2022, 14th Edition, International Conference on Electronics, Computers and Artificial
Inteligence July 2021 http://ecai.ro/, DOI: 10.1109/ECAI154874.2022.9847445

Oprea, D. (2007). Protectia si securitatea informatiilor, Editia a II-a. lasi: Editura Polirom.

Oprean, C. c. (2006). Metode si Tehnici ale cunoasterii stiintifice. Sibiu: Editura Universitatii
,Lucian Blaga” din Sibiu.

Oprean, C., & Titu, M. (2008). Managementul calitatii in economia si organizatia bazate pe
cunostinte. Bucuresti: Editura AGIR,. doi:ISBN 978-973-720-167-6

Oprean, C., Titu, M. A., & Boroiu, A. (2011). Cercetarea experimentala aplicatd in cresterea
calitatii produselor si serviciilor. AGIR.

Oprean, C., Titu, M. A., & Bucur, V. (2011). Managementul global al organizatiei bazate pe
cunostinte. Bucuresti: AGIR.

Oroveanu, M. (1994). Teoria generala a serviciului public. Studii de drept romdnesc, 219-226.
OUG 82, d. 2. (12 decembrie 2012). Monitorul Oficial nr. 838. Monitorul Oficial nr. 838.
PATRUT. (1999).

Peek, S. (2024). The Management Theory of Frederick Taylor. Preluat de pe business.com:
https://www.business.com/articles/management-theory-of-frederick-taylor/
45



Pelzer, L. M. (2021, June 25). The True Cost of Cybersecurity Incidents: The Problem. Preluat pe
July 25, 2022, de pe https://www.paloaltonetworks.com/blog/2021/06/the-cost-of-
cybersecurity-incidents-the-problem/

Petu, P. (2016). Starea civila si evidenta persoanelor. Bucuresti: Ed. Morosan.

Petu, P., Torja, L., Tanase, A. R., & lonescu, B. G. (2015). Persoana fizica in lumina reglementarilor
noului Cod civil si a celor privind starea civila si evidenta persoanelor. Bucuresti: Ed.
Morosan.

Point, C. (2020). Check Point Enterprise Security Framework, CESF. Preluat pe July 2022, de pe
https://www.checkpoint.com/downloads/products/checkpoint-enterprise-security-
framework-whitepaper.pdf

Popa, F. (2018, Februarie). Managementul calitatii. Monitorizare, masurare, analiza si evaluare, p.
3. Preluat pe Mai 5, 2022, de pe ProQuest:
https://www.proquest.com/openview/e46¢f8¢031ee200980307595238d4542/17pq-
origsite=gscholar&cbl=1046413

Popa, M., Stanciulescu, A., & Florin-Matei, G. (2009). Dictionar enciclopedic. Enciclopedica.

Postelnicu, R. P. (2003). Baza de date a functiilor publice si functionarilor publici. Revista de
Economie si administratie locala(9). Preluat pe 2017

PRAS. (2022, dec 12). Interoperabilitatea, o provocare prea mare pentru institutiile publice?
Preluat de pe https://www.pras.ro/19122022-Interoperabilitateaoprovocare-prea-mare-
pentru-institutiile-publice

Preda, M. (2006). Comportament organizational. lasi: Ed. Polirom.

Press, D. A. (2001). Systems Engineering Fundamentals. Virginia: Fort Belvoir.
Proctor, T. (2000). Elemente de creativitate manageriald. Bucuresti: Editura Teora.
Radu, L. (2007). Informatica si management. Bucuresti: Editura Universitara.

Raho, G. (2015). E-University Environment Based on E-management. International Journal of
Computational Engineering Research (IJCER). Preluat de pe www.ijceronline.com

Randsepp, E. (1978). Are You a Creative Executive? Management REview.
Ranta, A. E. (2004). Gestionarea serviciilor publice. Preluat de pe https://rtsa.ro

Reynolds, S. (2024). IDEF. Preluat de pe Integrated DEFinition Methods (IDEF):
https://www.idef.com/idefo-function_modeling method/

Ribeiro L., Alves Anabela C., Morerira Francisco, Ferreira M. (2013, January). Preluat pe August
2022, de pe Applying standard work in a paint shop of wood furniture plant: A case study:
https://www.researchgate.net/publication/286774353 Applying standard work in a pain
t shop of wood_ furniture plant A case study

Robbins, S. P. (1987). Organization Theory. New Jersey: Prentice Hall Inc.

Romaniei, G. (2008). Ordonanta de urgenta nr. 13/2008 pentru modificarea si completarea Legii
serviciilor comunitare de utilitati publice nr. 51/2006 si a Legii serviciului de alimentare cu
apa si de canalizare nr. 241/2006. Preluat de pe Hotararea nr. 1591/2002 pentru aprobarea
Regulamentului-cadru de organizare si functionare a serviciilor publice de alimentare cu apa

46



si de canalizare: https://legeS.ro/Gratuit/geytsnjgha/ordonanta-de-urgenta-nr-13-2008-
pentru-modificarea-si-completarea-legii-serviciilor-comunitare-de-utilitati-publice-nr-51-
2006-si-a-legii-serviciului-de-alimentare-cu-apa-si-de-canalizare-nr-241-2006

Rooda, J. E. (2000). Modelling industrial systems. Eindhoven: Systems Engineering Group,
Eindhoven University of Technology.

Rusu, C., & Voicu, M. (2001). Managementul pe baza centrelor de responsabilitate. Bucuresti:
Editura Economica.

Sallis, e. (2005). Total Quality Management in Education. London: Koga Page Ltd.

Sava, J. A. (2022, april 27). Worldwide information security services spending from 2017 to 2022.
Preluat pe July 2022, de pe https://www.statista.com/statistics/217362/worldwide-it-
security-spending-since-2010/

Schein, E. H. (2004). Organizational Culture and Leadership. Jossey-Bass, A Wiley Imprint.
Preluat de pe http://www.untag-
smd.ac.id/files/Perpustakaan Digital 2/ORGANIZATIONAL%20CULTURE%200rganiz
ational%20Culture%20and%20Leadership,%203rd%20Edition.pdf

Schumpeter, J. (2021). Theory of Economic Development. Taylor&Francis.
Scott, W. R. (2004). Institutii si Organizatii. Bucuresti: Ed. Polirom.

Scott, W. R. (2009). Organizations: Rational, Natural and Open Systems. Antti AinamolASM
Master’s Degree Programme, Faculty of Social Sciences, University of Turku. Preluat de pe
https://www.researchgate.net/publication/46948367 Organizations_Rational Natural and
_Open_Systems

Shoham, Y. (1993). Agent-oriented programming. Stanford: Robotics Laboratory Computer
Science Department, Stanford University.

Shook, J. (2009, July). Toyota’s Secret: The A3 Report. Preluat pe July 2022, de pe
https://sloanreview.mit.edu/article/toyotas-secret-the-a3-report/

Sibiu, C. J. (1998). Hotararea Consiliului Judetean Sibiu. 2.

Sibiu, C. J. (2021, Tulie 16). Consiliul Judetean Sibiu. Preluat pe Mai 14, 2022, de pe
https://www.cjsibiu.ro/societatea-drumuri-si-poduri-sa/

Sibiu, S. D. (2020). Preluat de pe https://www.drumuripodurisibiu.ro/bilanturi.php.
Sibiu, S. D. (2021). Drumuri si Poduri S.A Sibiu. Preluat de pe https://drumuripodurisibiu.ro/

Silvia Gherardi, Oliver Laasch. (2021, September 22). Responsible Management-as-Practice:
Mobilizing a Posthumanist Approach. Journal of Business Ethics, 269-281. Preluat de pe
SpringerLink: https://link.springer.com/article/10.1007/s10551-021-04945-7

Silvian, A., & Gheorghe, E. (1969). Actele de stare civila. Bucuresti: Editura Stiintifica.

Simion, H. A., Thompson, V. A., & Smithburg, D. (2003). Administratia publica. Bucuresti: Editura
Cartier.

Sisteme informatice pentru marketing. (fira an). In suport de curs. Universitatea Spiru Haret.

Stanciu, A., Titu, A. M., Deac Suteu, D.V., Driving Digital Transformation Of Knowledge-Based
Organizations Through Artificial Intelligence Enabled Data Centric, Consumption Based,
47



As-A-Service Model, ECAI 2021, 13th Edition, International Conference on Electronics,
Computers and Artificial Inteligence 01-03 July 2021 http://ecairo/ , DOL:
10.1109/ECAI52376.2021.9515172

Statistica, 1. -1. (2020). Evaluarea impactului COVID-19 asupra mediului economic. Cercetare
Experimentala. Directia de Comunicare INS.

Tanenbaum, A. S. (2003 ). Refele de calculatoare - editia a patra. BYBLOS.

Taylor, P. (2022, septembrie). Statista. Preluat de pe Volume of data/information created, captured,
copied, and consumed worldwide from 2010 to 2020, with forecasts from 2021 to 2025:
https://www.statista.com/statistics/871513/worldwide-data-created/

Team, M. 3. (2020, June 16). Exploiting a crisis: How cybercriminals behaved during the outbreak.
Preluat pe August 2022

Team, O. L. (2010, July). PDCA Cycle and A3 Problem Solving. Preluat pe July 2022, de pe
https://opexlearning.com/resources/lean-six-sigma-plan-do-check-act-pdca-and-a3/2881/

Teams, C. (2022, June 17). Continuous Improvement In The Public Sector. Preluat pe July 2022, de
pe https://citeams.com.au/continuous-improvement-in-the-public-sector/

Technology, N. L. (2018). Framework for Improving Critical Infrastructure Cybersecurity, version
1.1 Preluat pe July 2022, de pe
https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/CSWP/NIST.CSWP.04162018.pdf

Titu, A. M., Deac-Suteu, D.V., Bogorin-Predescu A., Contributions to reducing the carbon footprint
in the context of the delivery of public services of local and regional interest through
electronic interoperability of service providers, 4th ICPR AEM Poznan 2024, https://aeme-
cpr.put.poznan.pl/, in curs de publicare

Titu, A. M., Deac-Suteu, D.V., Toderici, M.I., Pop, A.B., Contributions on the application of IDEF
0 modelling for collaborative design of information systems integration for local and area
service process management, ECAI 2024, DOI: 10.1109/ECAI161503.2024.10607500

Titu, A. M., Deac-Suteu, D.V., Toderici, M.1., Contributions to Improving Quality Management of
Execution Processes to Ensure Collaboration Between Local and Area Service Providers,
INTER-ENG Tg Mures 2023, DOI: https://doi.org/10.1007/978-3-031-54664-8 44, Online
ISBN: 978-3-031-54664-8, Print ISBN: 978-3-031-54663-1

Titu, A. M., Deac Suteu, D.V., Popa, M., Pop, A.B., Dragomir, D., IT integration concept for
integrated local and area public interest service providers, ECAI 2023, DOI:
10.1109/ECAI58194.2023.10194206

Titu, A. M.., Gusan V., Deac Suteu, D.V., Feasibility Of Using Problem-Solving Methods In The
Context Of Organisations Providing Integrated Services Of Local And Regional Interest In
Romania, IManEE 2022, ACTA TECHNICA NAPOCENSIS - Series: APPLIED
MATHEMATICS, MECHANICS, and ENGINEERING; Vol 65, No 4S (2022): ACTA,
https://atna-mam.utcluj.ro/index.php/Acta/article/view/2074

Titu, A. M., Deac Suteu D. V. (2021). Driving Digital Transformation of Knowledge-Based
Organizaions Through Artificial Intelligence Enable Data Centeric, Consumpion Based, As-
A-Service Medels. ECAI 2021. Preluat pe 2022

Titu, A. M., & Oprean, C. (2007). Managementul calitatii. Pitesti: Editura Univesitatii din Pitesti.

48



Titu, A. M., & Oprean, C. (2012). Managementul inovarii in economia si organizatia bazate pe
cunostinte. Bucuresti: AGIR.

Titu, A. M., & Oprean, C. (2012). Managementul strategic si al dezvoltarii durabile in organizatia
bazata pe cunostinte. Bucuresti: AGIR.

Titu, A. M., Bucur, V., & Balan, G. (2008). Economia organizatiilor industriale moderne. Sibiu:
ULBS.

Tools, B. (2020). Preluat de pe Ghid pentru alegerea echipamentului de deszapezire: https://best-
tools.ro/ghid-pentru-alegerea-echipamentelor-de-deszapezire

tools, B. (2020, November 2). Ghid pentru alegerea echipamentelor de dezapezire. Preluat pe
August 10, 2022, de pe https://www.best-tools.ro/ghid-pentru-alegerea-echipamentelor-de-
deszapezire

Torja, 1. (2010). Starea civila in contextul actual. Satu Mare: Editura Somesul.
Tricker, R., & Bruce, S. L. (2001). ISO 9001:2000 in brief. Oxford: Butterworth-Heinemann.

Titu, A. M. (2002). Statistica tehnica si control statistic. Sibiu: Editura Universitatii "Lucian Blaga”
din Sibiu.

Titu, A. M., & Oprean, C. (2006). Cercetarea experimentala si prelucrarea datelor - Partea 1.
Sibiu: Editura Universitatii ”Lucian Blaga” din Sibiu.

Titu, A. M., Bucur, V., & Balan, G. (2008). Economia organizatiilor moderne. Sibiu: Editura
Universitatii ”Lucian Blaga” din Sibiu.

Titu, A. M., Oprean, C., & Tomuta, 1. (2007). Cercetarea experimentala si prelucrarea datelor -
studii de caz. Sibiu: Editura Universitdtii “Lucian Blaga” din Sibiu.

Titu, A.M., Toderici, M.I., Deac Suteu, D.V., Popa, M., Stanciu, A. & Lungu, F.A.. Artificial
Intelligence and Machine Learning. Use Cases for Organizations, International Conference
on Reliable Systems Engineering, Bucharest 2024, DOI: https://doi.org/10.1007/978-3-031-
70670-7_22, Print ISBN 978-3-031-70669-1

UE-EUR-Lex. (2020). Servicii publice digitale. Preluat de pe EUR-Lex: https://eur-
lex.europa.eu/RO/legal-content/glossary/digital-public-services.html

Ungureanu, G. (1959). Actele de stare civila in Moldova pana la Regulamentul organic. Revista
arhivelor.

Union, E. (2016, July). Directiva (UE) 2016/1148 a Parlamentului European si a Consiliului din 6
iulie 2016 privind masuri pentru un nivel comun ridicat de securitate a retelelor si a

sistemelor informatice in Uniune. Preluat pe July 2022, de pe https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/RO/TXT/?uri=CELEX%3A32016L1148

Vasiliu, A.-E. (2023, Jan 16). ziarul financiar. Preluat de pe Green Economy:
https://www.zf.ro/supliment-zf-green-economy/industria-din-romania-a-redus-cel-mai-
mult-emisiile-de-gaze-cu-efect-21449861

Vaughan, J. (2018). MariaDB. Techtarget, Data Management.

Verizon. (2022). Data Breach Investigations Report. Preluat pe July 2022, de pe
https://www.verizon.com/business/resources/reports/2022/dbir/2022-data-breach-
investigations-report-dbir.pdf

49



Vernand, F. B. (1997). Enterprise modelling languages, Proceedings of ICEIMT 1997. Italia:
International Conference on Enterprise Integration and Modelling Technology.

Wang, B. (2023). A Green Cooperative Development Method Based on the IDEF0 Model of
Manufacturing Knowledge. Sutainability, 2.

William, D., & Adrien , P. (1993). Reading and Critiquing an IDEF 0 Model. Fort Worth, Texas:
Enterprise Integration Frameworks Group Automation & Robotics Research Institute .

Williams, T., Bernus, P., Brosvic, J., Chen, D., Doumeingts, G., Nemes, L., . . . Zoetekou, D. (1994).
Architectures for integrating manufacturing activities and enterprises. Computers in
Industy.

Zaharie, c. s. (2001). Sisteme informatice pentru asistarea deciziei. Bucuresti: Dual Tech.

50



