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Abstract: This paper defines the collaborative system in the consciousness society and formalizes its components. The collaborative banking system is described and the CMS application is presented. There is analyzed the number of requests from the CMS application and quantitative indicators are built.  
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1. Sisteme colaborative bancare
Un sistem colaborativ este definit prin intermediul unui 7-tuplu de forma [1]:

< activitate, loc, resurse materiale, persoane, resurse energetice, proceduri, fluxuri >

Aceste elemente formează cele patru componente din cadrul unui sistem colaborativ: 
· componenta materială, reprezentată de activitate, loc şi resurse materiale;

· componenta umană, reprezentată de persoane;

· componenta energetică, reprezentată de resurse energetice;
· componenta informaţională, reprezentată de proceduri şi fluxuri. 
Sistemele colaborative din societatea conştiinţei [2] urmează sistemelor colaborative din societatea informaţională şi cea a cunoaşterii, fiind sisteme ordonate, în sensul că includ o serie de proceduri care reglementează omogen raporturile dintre componente. În societatea conştiinţei, componenta umană are un rol semnificativ asupra comportamentului oricărui sistem colaborativ.
Sistemul bancar este colaborativ pentru că:

· se bazează pe cei 3C, respectiv comunicare, coordonare şi cooperare [3];

· se încadrează în categoria sistemelor colaborative de complexitate foarte mare;

· are număr mare de componente şi diversitate mare a legăturilor între componente;

· se compune din subsistemele fizic, informatic şi energetic [4].
Unui sistem colaborativ i se asociază un model economic sau cibernetic pentru descrierea fluxului de activităţi. Alegerea unui model economic presupune ca acesta să fie real, relevant şi robust, dar mai ales verificabil. 

În [5] se prezintă un model cibernetic al unei bănci, în care banca îşi alege oferta sa de credite C, cererea sa de depozite D şi emiterea de acţiuni A într-un mod care să-i maximizeze profitul. Criteriul de optim este cel de maximizare a profitului băncii, care se determină ca diferenţă dintre dobânda primită la creditele acordate şi suma dintre dividendele plătite pentru acţiunile emise şi dobânda plătită pentru depozitele atrase.

Sistemul bancar este colaborativ şi prin faptul că o bancă cooperează cu celelalte bănci din sistem, dar şi cu agenţii economici reprezentaţi de întreprinderi mici, mijlocii şi corporaţii.

Renunţarea la colaborare are ca efect izolarea. Pornind de la definiţia unui graf neconectat, respectiv graful care are cel puţin un nod izolat, într-un sistem colaborativ trebuie să existe legături între toate componentele acestuia pentru o colaborare eficientă. Pe măsură ce legăturile dispar, sistemul se izolează şi îşi pierde caracterul de colaborativ. 
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Fig. 2. Legăturile dintre componentele unui sistem colaborativ bancar
Cu cât numărul legăturilor între componente este mai mare, cu atât cooperarea din cadrul sistemului este mai eficientă. 
2. Aplicaţia CMS – sistem informatic colaborativ
Se consideră sistemul informatic colaborativ reprezentat de aplicaţia Collaborative Multicash Servicedesk – CMS pentru gestiunea solicitările clienţilor unei bănci, referitoare la problemele pe care aceştia le au în utilizarea serviciului de plăţi electronice Multicash.

Aplicaţia CMS se utilizează efectiv în cadrul Raiffeisen Bank, în baza de date a acesteia introducându-se peste două mii de solicitări pe lună. Având la dispoziţie baza de date cu toate solicitările clienţilor, se realizează analiza tipurilor de probleme cu care se confruntă utilizatorii serviciului Multicash şi se determină strategiile de abordare a fiecărui client, în funcţie de istoricul problemelor pe care le-a întâmpinat. Situaţia solicitărilor pe categorii, înregistrate în perioada 1-31 Ianuarie 2010, este prezentată în figura 1:
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Fig. 1. Graficul numărului de solicitări pe categorii

Se identifică seturile de date şi se realizează o analiză combinată a acestora pentru determinarea anumitor statistici. Analiza combinată presupune stabilirea de corelaţii între seturile de date, în vederea calculului unor indicatori de calitate.
3. Indicatori pentru evaluarea cantitativă a numărului de solicitări
Creşterea caracterului colaborativ al sistemului bancar se realizează prin utilizarea unor metrici pentru determinarea nivelurilor caracteristicilor de calitate, în vederea identificării unor situaţii noi de colaborare.
Prin generalizare, fiind considerate seturile de date D1, D2, ..., Dn, se stabilesc corelaţii între oricare Di şi Dj, unde i, j = 1..n, cu i ≠ j. Pentru fiecare analiză combinată Di – Dj se analizează tipurile de corelaţii şi se calculează indicatori cantitativi, precum:

· I Di / Dj, ce compară numărul de solicitări rezolvate de cele două entităţi:
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, ce compară valorile solicitărilor rezolvate de cele două entităţi.
Pentru x = 80, y = 20, z = 70 şi w = 30, indicatorul IDi are valoarea 4, reprezentând raportul solicitărilor rezolvate, respectiv nerezolvate de către analistul H1. Indicatorul IDj are valoarea 2.33, reprezentând raportul solicitărilor rezolvate şi nerezolvate de analistul H2. Numărul de solicitări rezolvate de H1 comparativ cu H2 este Ix/z = 1.14, iar numărul de solicitări nerezolvate de H1 comparativ cu H2 este Iy/w = 0.66.
4. Concluzii
În societatea conştiinţei, creşterea volumului de informaţii din cadrul sistemelor colaborative bancare, precum şi perfecţionarea produselor software de exploatare a acestor informaţii au condus la o nouă calitate a folosirii datelor prin analize care relevă conducerii organizaţiei informaţii dificil de obţinut pe alte căi. Astfel de informaţii se obţin prin folosirea anumitor prelucrări, cum ar fi analiza multidimensională, metode statistice de prognoză şi alte metode matematice aplicate unui volum foarte mare de date.


Acest articol a fost elaborat în cadrul  proiectului  POSDRU/6/1.5/S/11 “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.
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