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Rezumat: Acest articol descrie conceptele cheie ale sistemelor colaborative şi prezintă principalele proprietăţi şi caracteristici de calitate ale sistemelor colaborative bancare. Pentru fiecare caracteristică de calitate, precum fiabilitatea, portabilitatea, complexitatea, integrabilitatea şi mentenabilitatea, se prezintă diferite tipuri de indicatori pentru un sistem din domeniul bancar. În articol se analizează diferite căi de creştere a eficienţei şi nivelului de performanţă în sistemele colaborative bancare.
Cuvinte cheie: sisteme colaborative, sistem bancar, caracteristici de calitate, metrică.
Clasificare JEL: P49
1. Sisteme colaborative
Sistemele colaborative reprezintă un domeniu interdisciplinar aflat la intersecţia economiei, informaticii, managementului şi sociologiei. Colaborarea implică organizaţii care au o misiune comună şi care se unesc pentru a forma o noua structură. (Arba 2005)
Un sistem colaborativ este sistemul în care sunt angajaţi într-o activitate partajată o mulţime de utilizatori sau agenţi, de cele mai multe ori aflaţi în locaţii distanţate. În familia largă a aplicaţiilor distribuite, sistemele colaborative se disting prin faptul că agenţii lucrează împreună pentru a atinge un obiectiv comun şi au o nevoie foarte mare de a interacţiona unul cu altul, în sensul că partajează informaţii, schimbă cereri, etc. (Dobrican 2005)
După criteriul tipului de aplicare, sistemele colaborative se clasifică în:

· sisteme colaborative în educaţie: sunt aplicate în domeniul educaţional şi au ca scop evaluarea şi creşterea performanţelor procesului educaţional; 
· sisteme colaborative ale apărării: sunt întâlnite în domeniul militar şi se caracterizează prin reguli stricte de organizare şi funcţionare;
· sisteme colaborative productive: au ca obiectiv creşterea capacităţilor de producţie şi a calităţii produselor în cadrul diferitelor unităţi producătoare de bunuri şi servicii;
· sisteme colaborative bancare: sunt analizate în scopul determinării factorilor care influenţează sistemul bancar şi componentele lui. 
Sistemul bancar, privit ca un sistem colaborativ, se compune din 3 subsisteme:

· subsistemul fizic:
· format din sucursalele băncii, bancomate, sediul central, bani şi, nu în ultimul rând, oameni ;

· există o foarte bună comunicare şi colaborare între aceste elemente, asigurată de personalul din sucursale şi cel din centrala băncii ;

· personalul din centrală elaborează norme, proceduri, circulare, pe baza cărora angajaţii din sucursale îşi desfăşoară activitatea ;

· din perspectiva clienţilor, fiecare sucursală este parte distinctă şi unitară a băncii, însă din perspectiva angajaţilor băncii, toate sucursalele funcţionează ca un tot unitar. 
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Fig. 2. Subsistemul fizic al unui sistem colaborativ bancar (Ivan et all 2007)
· subsistemul informatic, format din totalitatea resurselor software şi hardware de care dispune banca pentru desfăşurarea activităţii ei. Acest subsistem este cel mai important în cadrul sistemului bancar, deoarece el este cel care controlează fluxul fizic de bani, în sensul că se lucrează cu bani scripturali.  
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Fig. 3. Subsistemul informatic al unui sistem colaborativ bancar (Ivan et all 2007)
· subsistemul energetic, format din fluxul de energie electrică, conexiuni Internet şi Intranet, canale alternative de comunicaţie. În cazul căderii temporare a unei părţi a acestui subsistem, activitatea băncii este compromisă, deoarece nu se mai asigură comunicarea între sucursale şi centrală. Majoritatea băncilor şi-au luat măsuri de siguranţă pentru prevenirea acestei situaţii, în sensul că serverele şi calculatoarele pe care se află bazele de date sunt dotate cu dispozitive UPS, care le permite să funcţioneze în cazul unei căderi de energie electrică, iar telecomunicaţia este asigurată în paralel atât de o centrală telefonică fixă, cât şi de una mobilă. 
Tabelul 1. Comparaţia sistem bancar clasic – sistem bancar colaborativ

	Sistem clasic
	Sistem colaborativ

	Sistemul bancar

	Avantaje:

· există mai puţine norme, proceduri şi mai puţină birocraţie;

· costuri de funcţionare mai scăzute.

Dezavantaje:

· transparenţă redusă;

· calitate scăzută;

· progres lent.


	Avantaje:

· transparenţă totală;

· comunicare perfectă între angajaţi;

· stimularea lucrului în echipă;

· calitate crescută a serviciilor;

· progres rapid.

Dezavantaje:

· costuri de funcţionare mai mari.


Când sistemele colaborative sunt folosite în mod voluntar, unul dintre cei mai importanţi conducători către succes este maniera în care utilizatorii simt experienţa lor cu sistemul, şi anume: dacă le place, dacă sistemul le oferă ceea ce ei aşteaptă de la el, dacă ei sunt capabili să comunice natural şi liber cu ceilalţi participanţi şi dacă ei doresc să-l recomande celorlalţi. (Ivan et all 2007)
2. Caracteristici de calitate ale sistemelor colaborative bancare
Cele mai importante caracteristici de calitate ale sistemelor colaborative bancare sunt următoarele:

· fiabilitatea;

· portabilitatea;
· complexitatea;
· integrabilitatea;
· mentenabilitatea.

În cazul sistemului bancar, fiabilitatea unei bănci, privită ca sistem colaborativ complex, se referă la măsura încrederii pe care clienţii acesteia o au în capacitatea băncii de a funcţiona corect şi normal în toate condiţiile avute în vedere la înfiinţarea acesteia. O bancă este fiabilă dacă este durabilă în timp. Fiabilitatea sistemului colaborativ bancă presupune respectarea cu stricteţe a acelor principii, reguli, norme şi proceduri de funcţionare a unei societăţi cu caracter bancar, astfel încât să se asigure maximizarea profitului respectivei bănci pe o perioadă de timp îndelungată.

Portabilitatea se referă la capacitatea unui sistem colaborativ de a fi transferat dintr-un mediu de lucru în altul. Portabilitatea pentru sistemul colaborativ bancă vizează:

· portabilitatea documentelor tipizate, se referă la gradul de standardizare şi recunoaştere la nivel internaţional a machetelor specifice fiecărui document tipizat: dispoziţie de plată externă, ordin de plată, foaie de vărsământ, etc.;

· portabilitatea de management, presupune transferul unui model de management dintr-un spaţiu geografic în altul. Restructurarea unei bănci se realizează prin aplicarea unui model de management diferit de cel iniţial. Acest model poate fi nou sau adoptat de la alte sisteme colaborative asemănătoare;
· portabilitatea procedurilor, presupune măsurarea gradului de generalitate al procedurilor elaborate într-o bancă şi aplicarea lor şi în cadrul altor bănci sau sisteme colaborative, în funcţie de circumstanţe;
· portabilitatea personalului, se referă la transferul angajaţilor de la o sucursală la alta şi dintr-o zonă geografică în altă zonă. Această portabilitate constă în deplasări ale personalului în situaţia în care banca îşi deschide noi sucursale;
· portabilitatea proceselor, se referă la posibilitatea efectuării diferitelor operaţiuni în alte condiţii de lucru decât cele obişnuite şi de către altcineva; 
· portabilitatea software, are în vedere translatarea diferitelor componente software ale sistemului informatic de pe o staţie de lucru pe alta.
Un exemplu de sistem colaborativ portabil este reprezentat de o bancă şi sucursalele deschise de aceasta în diferite judeţe sau oraşe din ţară. 
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Fig. 4. Sistem colaborativ portabil


Dacă banca are sediul central în judeţul X, atunci prezenţa ei în judeţul Y este asigurată prin deschiderea unei sucursale în acest judeţ. Astfel se asigură portabilitatea sistemului colaborativ bancă. Se consideră variabilele următoare:

· BE = numărul total de echipamente ale băncii;

· BPE = numărul de echipamente care sunt portabile;

· BP = numărul total de angajaţi ai băncii;

· BPP = numărul de angajaţi ai băncii care pot fi mutaţi sau deplasaţi în alte locaţii;

· BSI = multitudinea produselor software ale băncii care constituie sistemul informatic al acesteia;

· BPSI = totalitatea produselor software portabile ale băncii;

· BM = echipa de management a băncii;

· BPM = managementul portabil al băncii.

Se defineşte gradul de portabilitate al unei bănci, GPB, astfel:
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Sistemul colaborativ bancă este un sistem cu o complexitate foarte mare, având un număr mare de componente şi o diversitate mare a legăturilor dintre acestea. Complexitatea sistemului bancar este dată de operaţiunile pe care le efectuează, dar şi de colaborările existente între diversele bănci din ţări diferite şi de alinierea la standardele impuse de reglementările în domeniu la nivel internaţional. Sistemul colaborativ bancă are componente care se reprezintă cu ajutorul unui graf, nodurile fiind reprezentate de aceste componente, iar arcele de legăturile dintre componente. Complexitatea agregată a sistemului colaborativ bancă, CG, este dată de complexitatea subsistemelor care îl formează, CSS, şi de complexitatea legăturilor dintre subsisteme, CLS, astfel:


CG = α * CSS + β * CLS, unde α + β = 1 şi α, β Є (0, 1) sunt coeficienţi de importanţă. (2)
Caracteristica de integrabilitate a sistemelor colaborative este bine evidenţiată în cazul sistemului bancar, mai precis în cazul unei bănci comerciale şi a sucursalelor ei. Sucursalele unei bănci reprezintă sisteme colaborative care îndeplinesc o singură funcţie şi anume, gestionarea conturilor clienţilor şi a operaţiunilor efectuate de aceştia. Prin integrarea acestora rezultă sistemul colaborativ mare reprezentat de banca în sine, care îndeplineşte în acest caz mai multe funcţii. 

Capacitatea de integrare a unui sistem colaborativ este dată de raportul dintre valoarea sistemului de integrat şi cheltuielile care se fac pentru a asigura integrarea:
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KI reprezintă capacitatea de integrare a sistemului colaborativ;

CIS reprezintă cheltuielile efectuate pentru integrarea sistemului;

VSI este valoarea sistemului de integrat.


În cazul în care două bănci fuzionează prin absorbţie, trebuie ca banca absorbită să fie integrată în cea care a cumpărat-o prin determinarea acesteia de a funcţiona exact aşa cum funcţionează banca mamă. Pentru ca o filială a băncii cumpărate să lucreze după regulile băncii mamă, se fac cheltuieli cu: instruirea operatorilor, echipamente, mobilier, software şi asistenţă, schimbarea firmei şi altele.


În acest caz, gradul de integrabilitate se determină astfel:
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, unde: (4)

GIB este gradul de integrabilitate;


CAB este costul de achiziţie a băncii;


CHB reprezintă cheltuielile efectuate pentru asigurarea integrării.

În cazul unei bănci comerciale privită ca sistem colaborativ, mentenabilitatea se referă, în primul rând, la mentenanţa sistemului informatic al acesteia. Sistemul informatic al unei bănci este deosebit de complex şi foarte inteligent, deoarece el trebuie să gestioneze conturile clienţilor. Existenţa băncii pe piaţă se rezumă la funcţionalitatea şi mentenabilitatea sistemului informatic al acesteia. 
3. Creşterea eficienţei şi a nivelului de performanţă în sistemele colaborative bancare
În sistemul colaborativ bancă există următoarele tipuri de componente:

· componenta materială, care include clădiri, echipamente şi alte imobile;

· componenta energetică, formată din fluxul de energie electrică, conexiuni Internet şi Intranet, canale alternative de comunicaţie;
· componenta informaţională, formată din totalitatea resurselor software şi hardware de care dispune banca pentru desfăşurarea activităţii ei;
· componenta umană, care include resursele umane ale băncii, categoriile de personal şi nivelurile de calificare ale acestora.
Rezultatele financiare ale băncii depind în mare măsură de calitatea personalului acesteia şi de eforturile depuse de fiecare angajat în parte. Pentru fiecare poziţie din bancă, departamentul de resurse umane caută persoane cu un grad de pregătire mai mare decât cel impus de cerinţele postului respectiv. Scopul acestei recrutări îl reprezintă eliminarea situaţiilor în care un angajat nu reuşeşte să răspundă anumitor cerinţe sau să rezolve anumite probleme legate de activitatea sa. Pregătirea profesională a angajaţilor la locul de muncă trebuie efectuată cel puţin o dată la cinci ani. În această perioadă de timp, un salariat al băncii efectuează unul sau mai multe training-uri.

Referitor la sistemul colaborativ bancă, un indicator de creştere a eficienţei îl reprezintă gradul de creştere a nivelului de pregătire a personalului. Considerând perioada de calificare de cinci ani, numărul minim de calificări pe care le obţine un angajat este de o calificare la cinci ani, iar numărul maxim este de o calificare pe an sau cinci calificări în cinci ani. Numărul maxim de training-uri pe care banca le va finanţa, într-o perioadă de cinci ani, se calculează conform relaţiei:

NT = 5 * NP *1 = 5 * NP, unde: (5)
NT este numărul total de training-uri sau calificări suportate de bancă;

NP este numărul de persoane angajate în bancă şi care sunt eligibile pentru pregătire profesională.

Gradul de creştere a nivelului de pregătire a personalului, GP, se determină conform relaţiei :
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GP este gradul de creştere a nivelului de pregătire a personalului ;

NC este numărul de persoane calificate în perioada de cinci ani ;

NT este numărul total de training-uri sau calificări suportate de bancă.

Dacă se iau în considerare şi duratele pregătirilor, în formulele de calcul ale indicatorilor mai apar alte două notaţii:

Dmin = durata minimă a unui training, exprimată în luni calendaristice;

Dmax = durata maximă a unui training, exprimată în luni calendaristice.

În acest caz, numărul total de training-uri suportate de bancă în decurs de cinci ani, exprimat în luni calendaristice, este dat de relaţia:

NT = 5 * NP *Dmax. (7)
Gradul de creştere a nivelului de pregătire a personalului se va determina conform aceleeaşi relaţii de calcul, cu deosebirea că  numărul de persoane calificate în perioada de cinci ani se va pondera cu duratele calificărilor pentru fiecare persoană. Acest indicator arată situaţia în care se află sistemul colaborativ bancă din punct de vedere al nivelului de pregătire a angajaţilor şi al calităţii resurselor umane.
Sistemele colaborative trebuie să lucreze mai bine decât celelalte tipuri de sisteme. Acest lucru se realizează prin următoarele:

· reducerea duratei de aşteptare la coadă pentru a soluţiona şi rezolva o anumită problemă: această propunere se aplică în cazul sistemelor colaborative care presupun o mare interacţiune cu clienţii, cum ar fi băncile sau magazinele. Mărimile care caracterizează procesul de aşteptare sunt: numărul mediu de persoane aflate în firul de aşteptare, durata medie de aşteptare a unei persoane, numărul mediu de persoane servite şi durata medie de servire a unei persoane. În cazul sistemului colaborativ bancă se mai adaugă şi volumul de bani tranzacţionat pe unitatea de timp.  

Pentru o bancă s-au obţinut experimental următoarele valori ale indicatorilor menţionaţi pentru un număr de 10 clienţi serviţi:

Tabelul 2. Valorile indicatorilor caracteristici unui fir de aşteptare pentru sistemul colaborativ bancă
	
	Persoana 1
	Persoana 2
	Persoana 3
	Persoana 4
	Persoana 5
	Persoana 6
	Persoana 7
	Persoana 8
	Persoana 9
	Persoana 10

	Durata medie de servire (mii)
	10
	9
	8,5
	9,5
	11
	10,5
	10
	7,5
	11,5
	9,5

	Durată medie de aşteptare (min)
	5
	6
	5,5
	3,5
	4
	6,5
	3
	5
	4,5
	5,5

	Nr. mediu de persoane aflate în aşteptare
	50
	48
	55
	52
	46
	59
	37
	47
	45
	54

	Volum bani tranzacţionat de o persoana (mii RON)
	105
	103
	110
	114
	98
	93
	126
	108
	99
	101


Pentru sistemul colaborativ bancă se defineşte indicatorul volum mediu de bani tranzacţionaţi de o persoană pe unitatea de timp conform relaţiei:
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, unde: (8)
VMBTP este volumul mediu de bani tranzacţionaţi de o persoană pe unitatea de timp;

VBT este volumul total de bani tranzacţionaţi pe unitatea de timp;

NPS este numărul mediu de persoane servite.

În funcţie de valorile obţinute pentru indicatorii din tabelul nr. 2 se realizează ierarhizarea personalului băncii, conform performanţelor realizate. De exemplu, ierarhizarea broker-ilor care acţionează pe piaţa bursieră se realizează după valoarea profitului anual adus de fiecare broker în parte.

Se calculează un indicator global de apreciere a unui ofiţer bancar, pe baza indicatorilor din tabelul 1, astfel:

IGA = (durata medie de servire)*p1 + (durata medie de aşteptare)*p2 + (număr mediu de persoane aflate în aşteptare)*p3 + (volum de bani tranzacţionat de o persoană)*p4, unde: (9)
· p1, p2, p3 şi p4 sunt ponderi cu p1 + p2 + p3 + p4 = 1;

· IGA este indicatorul global de apreciere.

· creşterea volumului operaţiunilor efectuate pe mobile, Internet Banking şi celelalte canale alternative de comunicaţie, în cazul sistemului bancar. Aceste operaţiuni presupun o mai mică interacţiune cu personalul băncii, ceea ce conduce la o viteză mai mare de efectuare a tranzacţiilor. Astfel creşte numărul de persoane servite de sistemul colaborativ, iar numărul de persoane aflate în firul de aşteptare tinde la zero. Implementarea canalelor alternative de comunicaţie este costisitoare pentru o bancă, dar rata de creştere a profiturilor obţinute prin utilizarea acestor servicii este ascendentă;

· reducerea fluctuaţiei forţei de muncă, în scopul creşterii stabilităţii sistemului colaborativ. O persoană aflată pe o anumită poziţie într-o instituţie a acumulat experienţa care îi conferă o anumită stabilitate şi siguranţă la locul de muncă. Fluctuaţia personalului din cadrul unei bănci conduce la scăderea eficienţei sistemului şi reducerea productivităţii. În vederea reducerii acestei fluctuaţii, departamentul de resurse umane din cadrul unei bănci are un rol foarte important, el putând contribui prin stimularea şi motivarea angajaţilor; 

· creşterea adaptabilităţii personalului la mediul de lucru, în scopul creşterii eficienţei şi fiabilităţii sistemului colaborativ.

4. Concluzii

Cu cât se devoltă sistemele colaborative, cu atât creşte complexitatea lor, iar caracterul global al economiei are menirea să determine, de asemenea, un caracter global pentru multe dintre sistemele colaborative. În plan informaţional, acestor sisteme colaborative globale trebuie să le corespundă indicatori de performanţă globali, sisteme de achiziţii de date neomogene şi proceduri de conversie, care să transforme informaţiile eterogene în intrări omogene pentru indicatorii agregaţi, definiţi în metricile sistemelor colaborative. Pe baza acestor indicatori agregaţi trebuie să se ia decizii corespunzătoare nivelului global, nivelului intermediar şi, respectiv, nivelului de execuţie din oricare sistem colaborativ organizat pe niveluri ierarhice.

Un sistem colaborativ creează un mediu în care oamenii pot lucra mai bine împreună, pot partaja informaţiile fără constrângeri de timp şi spaţiu, fiind caracterizat de trei aspecte fundamentale: activităţi comune, partajarea mediului şi modul de interacţiune.

Acest articol a fost elaborat ca parte a proiectului “Doctorat şi doctoranzi în triunghiul educaţie-cercetare-inovare (DOC-ECI)“, proiect cofinanţat din Fondul Social European prin Programul Operaţional Sectorial Dezvoltarea Resurselor Umane 2007-2013 şi coordonat de Academia de Studii Economice din Bucureşti (proiect nr. 7832, “Doctorat şi doctoranzi în triunghiul Educaţie-Cercetare-Inovare, DOC-ECI”).
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