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Mihaela SAVA
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Abstract

Timisoara City Hall is involved since 1997 in a major informatization process, a process magnified since 2000
through implementing specific solutions for local administration, based on open and modern technologies, which
offer people a quick, easy and online access to public services and information. Even if the amounts invested by
the municipality in this area of information (computers, computer equipment, servers, software, software licenses,
maintenance and technical support, consulting, infokiosks network, Internet access, creation and implementation
of new solutions and informatical services, etc.) are relatively low - from 2001 until now, 3.7 million RON, by four
years the amount represents approximately 0.25% of the annually local budget - with the support and
professionalism of the specialists involved in this process were recorded remarkable results.

In 2004, an IT company won the tender to develop a Knowledge Management system for Timisoara City Hall.
Despite competition from other bidders, one of these companies managed to prove the value and effectiveness of
proposed solutions.

Keywords: informatization process, infokiosks network, knowledge management system

Rezumat

Primaria Timisoara este angajata din 1997 intr-un amplu proces de informatizare, proces amplificat, incepand cu
anul 2000, prin implementarea de solutii specifice pentru sectorul administratiei locale, bazate pe tehnologii
deschise si moderne, care sa ofere cetatenilor acces rapid, facil si interactiv la serviciile publice si la informatie.
Chiar daca sumele investite de municipalitate in acest domeniu al informatizarii (calculatoare, echipamente
informatice, servere, programe, licente soft, intretinere si asistentd tehnica, consultantd, retea de infokioskuri,
acces Internet, crearea si implementarea de noi solutii si servicii informatice etc.) sunt relativ reduse — din 2001
pana in prezent, 3,7 milioane lei, defalcatd pe cei patru ani suma reprezintd aproximativ 0,25% din bugetul local
anual,— cu sprijinul si profesionalismul specialitilor implicati in acest proces s-au inregistrat rezultate remarcabile.
In anul 2004, o companie IT a castigat licitatia pentru dezvoltarea unui Sistem de Management al Cunostintelor
pentru Priméria Timisoara. in ciuda competitiei din partea altor ofertanti, una dintre aceste companii a reusit sa
demonstreze valoarea si eficacitatea solutiei propuse.

Cuvinte cheie: proces de informatizare, retea de infochiogcuri, sistem de management al cunostintelor
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1. Introducere

Primaria Timisoara este angajata din 1997 intr-un amplu proces de informatizare, proces amplificat,
incepand cu anul 2000, prin implementarea de solutii specifice pentru sectorul administratiei locale,
bazate pe tehnologii deschise si modeme, care sa ofere cetatenilor acces rapid, facil si interactiv la
serviciile publice si la informatie. Chiar daca sumele investite de municipalitate in acest domeniu al
informatizarii (calculatoare, echipamente informatice, servere, programe, licente soft, intretinere si
asistenta tehnica, consultantd, retea de infokioskuri, acces Internet, crearea si implementarea de noi
solutii si servicii informatice etc.) sunt relativ reduse — din 2001 p&na in prezent, 37 de miliarde de lei,
defalcata pe cei patru ani suma reprezinta aproximativ 0,25% din bugetul local anual,- cu sprijinul si

profesionalismul specialistilor implicati in acest proces s-au inregistrat rezultate remarcabile.

In anul 2004, o companie IT a castigat licitatia pentru dezvoltarea unui Sistem de Management al
Cunostintelor pentru Priméria Timigoara. In ciuda competitiei din partea altor ofertanti, una dintre aceste

companii a reusit sa demonstreze valoarea si eficacitatea solutiei propuse.

Propunerea companiei IT pentru proiectul Primariei Timigoara a fost construita pe un suport tehnic ale
carui avantaje erau deja dovedite, suport adaptat pentru a face fata cerintelor specifice ale Primariei
Timisoara. In acest fel, Priméria Timigoara a avut garantia ca au o platforma solida pe care pot dezvolta

o aplicatie personalizata.

2. Utilizatorii

Proiectul referitor la Sistemul de Management al Cunostintelor a vizat cu precadere utilizatorii din call
center-ul deschis recent la acea data. In acest call center lucreaza 15 de persoane si a fost creat prin
unirea unui numar de persoane ale caror roluri erau acelea de a oferi informatiile legate de serviciile

Primaria Timisoara si crearea unui centru unic de informare cu facilitati extinse.

Inaugurat in octombrie 2003, la numarul de telefon 969, se afla 14 ore pe zi, de luni pana vineri, de la
8,00 la 22,00, operatori specializati in relatii publice, pregatiti s& preia apelurile telefonice de la cetateni.
Informatiile diseminate, sunt cele existente in acest moment pe portal, si anume: acte si probleme, taxe
si impozite i cereri, reclamatii, sesizari. Call Center -ul dispune de o retea de calculatoare, o centrala
telefonicd, care permite conectarea simultand a mai multor asistenti si directionarea automatd a

apelurilor pe mai multe linii, astfel incat cetateanului i se raspunde cat mai curand posibil. Apelurile sunt
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tarifabile, cu tarif normal. Se inregistreaza orice apel, indiferent ca apelul respectiv este motivat sau nu.
Exista o baza de date pentru Acte si probleme, Cereri. Reclamatii. Sesizéri si baze de date relationale,

pentru Taxe si impozite.

Acesta este un proiect de mare anvergura in cadrul Primariei Timisoara fiind primul proiect de acest fel
deschis de o institutie publica i, totodatd, unul care va preceda alte proiecte legate de acest aspect.
Odata cu fluxul de noi angajati in acest call center extins, a aparut nevoia urgenta de a asigura training

si suport angajatilor mai putin experimentati si de a le furniza acestora informatiile necesare.

De aceea, proiectul referitor la Sistemul de Management al Cunostintelor a fost lansat pentru a atinge

urmatoarele scopuri:
= Pentru a asigura clientilor servicii imbunatatite i informatii bine structurate;

= Pentru a ajuta angajatii mai putin experimentati sa recupereze din decalajul initial de cunostinte

si sa se adapteze la politica si procedurile Primariei Timisoara;
= Pentru a reduce costurile de training;
= Pentru a reduce timpul mediu de convorbire;
= Pentru a reduce numarul team liderilor si a celor care lucreaza in help desk.

3. Echipa

Odata cu lansarea proiectului, s-a format si 0 echipa compusa din:

= Team leader

Team leader-ul a descris in documente cerintele initiale ale unui astfel de demers, a facut planul de
afaceri gi a condus procedurile de licitatie. Team leader-ul a fost principalul punct de interactiune dintre
toti cei implicati in acest proiect cu responsabilitati privind managementul tuturor activitatilor si a

schimbarilor impuse.

Pe deasupra, Team leader-ul a jucat rolul unui manager de proiect, selectand si angajand personalul
necesar, deruland un numér vast de alte activitati zilnice necesare desfagurarii in bune conditii a

proiectului.
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= Responsabilii tehnici

In cadrul echipei, au fost angajati doi responsabili tehinici de contact. Ei au adus valoare echipei prin
intermediul experientei si cunostintelor valoroase, asigurand astfel calitatea si consistenta de ansamblu

a continutului proiectului.
= Expertii
Doud persoane s-au alaturat echipei. Fiecare avea peste zece ani experientd in cadrul Primariei

Timisoara si au reprezentat principala sursa de informatii precise despre politicile i procedurile din

cadrul institutiei.

= Planul in doi pasi
Castigatorul licitatiei a asigurat echipamentele, suportul tehnic si personalizarea aplicatiei. De
asemenea, acesta a asigurat elementele cheie, precum: managementul cunostintelor, modul de

structurare corecta a informatiilor, cele mai bune modalitati de utilizare a acestor informatii, dar si

consultanta in ceea ce priveste managementul noilor activitati $i procese.

Merita subliniatd importanta construirii unei echipe mixte si echilibrate dintre responsabilii tehnici
profesionisti si expertii din cadrul Primariei Timigsoara. Fara primii mentionati calitatea de ansamblu a
proiectului ar fi avut de suferit, la fel cum fara cei din urma, responsabilii tehnici profesionisti nu ar fi

avut cunostinte suficiente asupra aspectelor care faceau subiectul proiectului in sine.

4. Structura informatiilor

Primul si cel mai important pas a fost de a identifica informatiile care sa fie relevante si care sa faca
obiectul acestui Sistem de Management a Cunostintelor. A avut loc o completare riguroasa a

procedurilor curente si s-a dezvoltat o lista cuprinzatoare cu ceea ce era inca neclarificat.

Acestea au fost apoi utilizate ca si punct de plecare pentru cateva ,sesiuni de sortare a fiselor cu

informatii” de catre utilizatorii actuali ai Call Center-ului.
in esenta, operatiunea de sortare a figelor cu informatii functioneaza dupa cum urmeaza:

= se completeaza fiecare informatie pe o figa;
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= se dau aceste fise unui numar de utilizatori si li se solicita sa le grupeze pe categorii;
= se confrunta rezultatele si se utilizeaza atunci cand se configureaza structura informatiilor.

Aceasta este 0 metoda simpla, adesea foarte eficace de a lucra impreuna cu utilizatorii pentru a se

ajunge la o structura a informatiilor ugor de utilizat.

Oricum, trebuie mentionat c& o activitate de sortare a figelor cu informatii nu conduce direct la o

structura finald a informatiilor. Trebuie introduse in acest demers si alte elemente, precum:
= cerintele proiectului;
= directiile strategice;
= scopurile din punct de vedere tehnic, dar si limitele;

= ghidurile de utilizare.

Manaagementul Urban

Toate aceste elemente trebuie luate in considerare cand se defineste structura informatiilor. in acest

ice In

fel, activitatea de sortare a figelor cu informatii va oferi un punct de plecare excelent pentru acest
demers, deoarece oferd informartii pretioase despre modul real de géandire a utilizatorilor.

Exista numeroase beneficii ale acestei actiuni, printre care:

i teoret

iIce Si

= Intelegerea simpla si reala a proceselor;

= Esteieftin de utilizat (singurul cost real este cel de pregatire a acesteia);

T

= Este usor de aplicat, deoarece permite implicarea mai multor utilizatori;

= Permite gruparea fireasca a informatiilor intr-o maniera prin care se evita chestionarea directé a

ari prac

~

utilizatorilor;

Implicé utilizatorii in procesul de structurare a informatiilor si demonstreaza cé sistemul va fi

Cercet
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Aceste sesiuni:
= Familiarizeaza echipa de proiect, dar si proiectul in sine cu utilizatorii finali;

= Oferd o idee clard asupra modului in care acestia utilizeaza informatia. Acest lucru duce la

contruirea meniului principal, precum si structura de ansamblu a continutului;
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= Asigura posibilitatea de a interactiona direct cu sugestiile utilizatorilor si compatibilizeaza

nevoile actuale ale call center-ului.
Aceasta a reprezentat prima din multele vizite la call center pe durata intregului proiect.

Avénd la indeména aceste informatii, s-a inceput apoi timp de 6 séptdméni procesul de creare a

structurii informatiilor. Acesta a cuprins mai multe arii:
= structura generala a continutului;
= configurarea programului sofware;
= modul de vizualizare a paginilor;
= gstandardele de scriere;
= modul de stabilire a legaturilor dintre diverse categorii de informatii;
= imbunétatirile tehnice cerute de noua structura.

Multe dintre acestea s-au realizat pornind de la exemplele actuale, exemple ce au fost discutate i
imbunatatite prin efortul conjugat al echipei. S-au rezolvat problemele de mare amploare si apoi s-a
creat un nou model. Acest model a fost apoi adus in atentia echipei, purtdndu-se discutii ulterioare pe

marginea sa pana s-a ajuns in cele din urma la un consens.
Procesul de structurare a informatiilor a fost lung, dar necesar si a adus o multime de beneficii:
= S-adezvoltat un ghid care sa cuprinda detalii legate de standardele de scriere a programului;

» Lucrul in echipad a insemnat ca toti cei implicati au inteles problemele supuse discutiilor,

precum si modalitatea prin care s-au luat decizille;
=  Toti membrii echipei au avut o contributie valoroasa la conceprerea structurii de ansamblu;
= Fiecare membru al echipei a contribuit cu propria experienta si cu propriile cunostinte;

Aceasta faza s-a finalizat printr-un set de ,regului de aur” care a folosit drept exemplu, precum si cu o
intelegere deplina a scopurilor i a strategiilor celor care au lucrat la acest proiect.
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5. Captarea cunostintelor

Trei arii importante ale structurii au fost identificate in prima faza a proiectului:
= aria de interfata a sistemului;

= cele mai intalnite intrebari (FAQ) care sa acopere problemele si aspectele comune, des

ntalnite;
= alte categorii de informatii, cum ar fi reclamatiile.

Cea mai mare parte a acestui demers a implicat transformarea cunostintelor tacite (a celor care nu se
regaseau in documente) in cunostinte explicite (cuprinse in cadrul unor documente), asa cum nici tasta
F1 - help si nici intrebarile de tipul FAQ nu se regaseau anterior in procedurile Priméariei Timigoara. O
contributie esentiald pentru succesul acestui demers au avut-o cei 2 experti din cadrul institutiei, ale

caror cunostinte au fost extrem de necesare si valoroase.

Acolo unde informatia exista deja in cadrul Primariei Timisoara a fost necesara restructurarea sau
rescrierea acesteia pentru a fi updatata si pentru a fi mai usor de citit si/sau vizualizat. De asemenea,
utilizatorii au constituit o sursa valoroasa de feedback si de propuneri si adesea au fost capabili sa

identifice anumite erori sau omisiuni.

Pentru a asigura calitatea si acuratetea informatiilor s-a initiat un proces formalizat de revizuire a
acestora. Acesta a insemnat constituirea a trei grupuri vazute ca fiind ,responsabili de continut’
impreuna cu personalul din help desk si cei din call center. Desi acest proces de revizuire a fost dificil,

a fost esential pentru a inspira incredere in noul sistem in cadrul Primariei Timigoara.

6. Structura interfetei

Odata ce structura informatiilor a fost finalizatd, iar continutul acesteia a fost integrat cu rapiditate in
noul sistem, s-a trecut la un nou demers, si anume acela de a crea interfata HTML. Acest proces a

insemnat un exercitiu de creativitate si a intélnit o multime de provocari:

= In cadrul Primériei Timisoara se folosesc 3 browsere. Cu toate ci cele 3 browsere au
functionalitati si capabilitati considerabil diferite, a trebuit ca toate sa fie integrate in acelasi

sistem de vizualizare a informatiilor.
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= Afost necesara ca fiecare pagina sa aiba un aspect clar, atractiv si usor de urmarit si de citit;

= A fost necesard o navigare eficace pentru a asigura utilizatorilor ugurinta in a gasi ceea ce i

intereseaza printre mii de pagini de continut.

In timp ce feedback-ul de la utilizatori era de genul ,nu suntem interesati de modul cum arata, ci mai
degraba de informatiile pe care le gasim”, procesul de concepere a interfetei inca genereaza reactii de
multumire. Cu o imagine profesionista si atractiva, era mai ugor sa promovezi sistemul catre
managementul de mijloc, chiar in zona de top management. La urma urmei, un sistem cu o interfata
atractiva si prietenoasa produce o impresie mult mai buna la prima vedere, iar un asemenea impact nu

trebuie trecut cu vederea cu usurinta.

7. Sistemul de editare a informatiilor

Sistemul de editare a informatiilor cuprinde pe scurt:

* interfata impunatoare;

baza de date pentru stocarea continutului;

Posibilitatea de exportare a continutului in format XML;
= Editare in HTML si Word.

Acest sistem asigura multe beneficii si s-a dovedit a fi foarte stabil mai bine de 2 ani de cand

functioneaza.

Unul din marile avantaje ale Primariei Timisoara a fost acela ca a avut ca punct de pornire o aplicatie
solida furnizata de compania IT care a castigat licitatia pe baza careia s-a dezvoltat o solutie si mai

puternica.

Munca echipei s-a concentrat pe dezvoltarea unui flux de editare a informatiilor construit in jurul unui

numar de servere web. Acesta a fost proiectat dupa cum urmeaza:

= Sistemul de editare plaseaza pagina HTML pe un server de dezvoltare, care permite autorilor
s& vizualizeze continutul aga cum acesta va aparea. Acesta este, de asemenea, aria de testare

pentru dezvoltarea noului cod.
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= Cand continutul este gata, acesta este transmis catre un alt server i este revizuit de catre cei
responsabili de acest continut. Aceasta masina este partea centrala a procesului de control al
calitatii.

» In momentul in care controlul final este complet efectuat, continutul este transmis catre al

treilea server. Acesta din urma este accesat de catre utilizatorii finali.

Aceste servere sunt foarte apreciate, iar structura lor permite dezvoltarea unor caracteristici

valoroase:

= Calculatorul responsabil de calcularea tarifelor pentru serviciile specifice prestate de catre

Primaria Timisoara

Acestui calculator i trebuie doar cateva secunde sa determine valoarea fiecarui tarif tinand cont de
particularitétile fiecarei solicitéri in parte, eliminand o multime de pagini de tabele. Acest lucru nu doar

economisesste timpul personalului din frontline, dar reduce in acelasi timp o multime de erori.

In spatele acestei operatiuni, un program administrat peste WEB permite initiatorilor sa fie pusi la

curent referitor la modul de calcul doar cu un click.
= Noutétile

Pagina de start este capabild s& arate in cel mai scurt timp ultimile noutati introduse. Sistemul a fost
dezvoltat folosind PHP si este usor de utilizat si de manevrat atunci cand se doreste cautarea anumitor
informatii. Cei care sunt responsabili de postarea acestor informatii le creeaza si le gestioneaza

utilizénd o interfata web performanta.
= Pagina care asigura feedback

Desi pare o caracteristica obignuitd pentru multi utilizatori, aceasta s-a dovedit a fi revolutionaré pentru
personalul din frontline. Pentru prima data, ei puteau introduce comentarii simple intr-un formular online

care ajungeau direct la cei responsabili de preluarea acestor informatii.
= Program administrat in refea

O interfatad de administrare comprehensiva este accesata online atét de cei care posteaza informatiile

cat si de cei care au drepuri de administratori. Acest lucru le da posibilitatea de a cauta anumite
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rapoarte si permite reconfigurarea multor setari. Accesarea prin intermediul unui motor de cautare

peste WEB permite crearea unei interfete simple i sigure.
Exista o serie de elemente chieie ale unei astfel de interfate, descrise mai jos:
= Statistici WEB

Se poate urmari numarul de accesari a serverului web, impreuna cu cele mai accesate pagini. Acest
lucru ofera o imagine clara asupra gradului de utilizare generala si ajuta la evaluarea corecta a gradului

de succes a activitatii de training $i marketing.
= Gradul de utilizare a paginilor care au rol de ghid (help)

Fiecare utilizare a tastei F1 - help este inregistrata in sistem. Aceste lucru este centralizat intr-un raport
care arata cele mai utilizate pagini din sistem. Un alt raport arata paginile pentru care nu s-a dezvoltat

inca un ghid de utilizare, ceea ce determina ,o lista de prioritati” pentru crearea de pagini noi.
= Gradul de utilizare a motorului de cdutare

Utilizarea motorului de cautare este, de asemenea, inregistrata in sistem si se genereaza in acelasi
timp si cateva rapoarte in acest sens. Primul reprezinta o centralizare a utilizarii motorului de cautare

(pe lund) aratand cuvintele de cautare cele mai des folosite si numarul de potriviri identificate.

Cel de-al doilea raport important aratd numarul de esecuri sau ,nepotriviri”, adica cautarile care nu au
returnat niciun rezultat. Acesta este un indiciu important referitor la informatiile pe care utilizatorii le

doresc si pe care sistemul nu le poate furniza deoarece nu se regasesc in cadrul acestuia.
= Cdutarea termenilor sinonimi

Raportul care furnizeaza numarul de esecuri sau ,nepotriviri” subliniaza, de asemenea, numarul de
greseli de tastare datorate fara indoiald presiunii de timp la care sunt supusi angajatii din call center. O
greseala des intélnita este de genul: in loc de ,trimestrial’, cuvantul tastat este ,trimetrial” sau

Jtrimestral”.

Pe baza acestei evidente, s-a dezvoltat o interfatd web pentru introducerea cdutarii de cuvinte
sinonime. Cei care sunt responsabili de postarea informatiilor au introdus intr-o lista greselile de tastare

cele mai des intainite Tmpreuna cu rezultatele corecte care trebuie sa rezulte in urma cautarii. Acest

lucru a redus semnificativ numarul ,cautarilor esuate”.
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Ceea ce este surprinzator este faptul ca in timp ce majoritatea oamenilor erau interesati de continut in
egald masurd erau interesati in administrarea paginilor. In acest fel crestea increderea oamenilor in
sistem si i-a asigurat de faptul ca cineva supervizeaza modul in care sistemul functioneaza. A asigurat,

de asemenea, ,transparenta” in modul in care sistemul functioneaza.

Responsabilii tehnici au utilizat intens aceste pagini de administrare si le-au introdus in activitatile
zilnice. Astfel, crearea noului continut este generata de statisticile care se centralizeaza pe server si de

feedback-ul primit de la utilizatorii finali.

8. Planul de marketing al proiectului

Inainte de lansarea publica a sistemului, s-a procedat mai intéi la 0 modalitate de promovare a lui care
sa genereze un nivel inalt de entuziasm si asteptare vizavi de acesta. Cand produsul final (sistemul) a

reusit sé-si dovedeasca eficienta si eficacitatea promise, s-a bucurat de un feedback pozitiv.
Cum s-a realizat acest lucru?

Planul de comunicare

Echipa implicata in derularea acestui proiect s-a ocupat de conceperea si dezvoltarea unui plan de

comunicare inca din primele faze ale proiectului. Acest plan a identificat:
= grupul tinta;
= mesajele care trebuiau comunicate;
= metodele de transmitere a acestora;
= informtiile cheie.

Prin crearea unui plan formal, a fost relativ ugor si posibil in acelasi timp coordonarea activitétilor de
comunicare. Acest lucru a maximizat impactul eforturilor echipei si a asigurat faptul ca mesajele

acesteia sunt receptionate si intelese.

Vizitele locale

In timpul proiectului, s-a efectuat un numér considerabil de vizite la call center. La fiecare vizits, s-a

organizat cate o sesiune cu doua grupuri de utilizatori (operatorii telefonici si personalul din help desk).
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In fiecare sesiune, s-au efectuat actiuni demonstrative cu privire la facilitétile pe care le ofer sistemul
la nivelul de dezvoltare a acestuia de la acel moment. La inceput, s-a prezentat doar materialul brut,
material ce era departe de forma finala. Apoi, s-au incorporat in forma finala sugestiile, comentariile si

feedback-ul primit de la utilizatori.

Prin luarea in calcul a sugestiilor fiecarui grup de utilizatori s-a céstigat credibilitate, aderenta si de
aceea, la urmatoare vizita, acestia au putut vedea forma finala a sistemului. Cele doua grupuri au

constituit doua surse importante de idei valoroase.

In acelasi timp, managementul call center-ului a fost tot timpul informat asupra progreselor acumulate si

asupra fiecarei probleme aparute.

Din cénd in cand, aveau loc treceri in revista a actiunilor si a stadiului de implementare a proiectului
(cum ar fi discutiile legate de conceperea fiselor cu informatii asupra carora s-a facut referire mai
devreme). Aceste metode structurate au ajutat echipa sa rezolve probleme speciale sau sa gestioneze

situatii deosebite, in acelati timp asigurdndu-se ca noile rezultate erau comunicate inapoi personalului.

La fiecare vizitd s-a discutat cu grupuri diferite, in acest fel echipa asigurandu-se ca aproape tot
personalul din call center a vazut sistemul inainte de a-l utiliza efectiv. Cei care nu au fost prezenti la o

astfel de vizitd, au fost repede informati pe cale orala.

Informarea oficiala la nivel de organizatie

Echipa a pregétit un articol pentru informarea oficiala la nivel de organizatie, articol in care s-au explicat
proiectul in sine, avantajele acestuia, precum si scopul implementarii acestuia. Acest lucru a permis

echipei sa castige un mare sprijin din partea angajatilor.

Brosura cu informatii legate de proiect

Chiar Tnainte de lansarea proiectului, echipa a intocmit o brosura atractiva de o pagina. Aceasta a fost

pregatita si printata utilizand metode profesioniste.

Mesajul transmis de aceasta brosura facea referire la importanta actiunilor din frontline si continea
totodata informatii legate de caracteristicile si avantajele sistemului, capturi de imagini etc. O astfel de
brosura a fost postata pe fiecare birou din call center, iar alte copii au fost distribuite managerilor i

team liderilor, cei care conduceau anumite echipe de lucru.
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Asa cum s-a anticipat, aceste demersuri nu s-au considerat necesare si pentru personalul din frontline
(deocarece aproapte toatd lumea era deja familiarizata cu sistemul prin intermediul demonstratiilor
intermediare). Personalul din aceasta zona s-a dovedit a fi intr-adevar un partener veritabil in cresterea

credibilitatii actiunilor echipei la nivelul organizatiei.

9. Managementul cunostintelor

Sunt multe aspecte care trebuie luate in considerare in cadrul unui proiect de managemetul
cunostintelor, cel putin cele legate de tehnologie. in cadrul acestui proiect, rolurile echipei au fost

urméatoarele:
= Definirea acesteia ca o echipa formala de lucru;
= Asigurarea unui mediu prielnic de lucru pentru membrii echipei;
= Definirea si dezvoltarea unei infrastructuri tehnice;
= Definirea cerintelor utilizatorilor;
= Structurarea informatiilor;
= Efectuarea testarilor intermediare;
= Captarea cunostintelor tacite;
= Imbun&tatirea si remodelarea cunogtintelor explicite existente;
= Dezvoltarea unui proces de revizuire pentru fiecare stagiu de implementare a proiectului;
= Dezvoltarea unui sistem de editare a informatiilor;

= Dezvoltarea unei strategii de comunicare;

Cercetari practice si teoretice in Managementul Urban

= Crearea si administrarea programului de training;
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= Publicitatea proiectului;
= Demonstrarea avantajelor proiectului in randul utilizatorilor si castigarea increderii acestora.

Acest demers a necesitat timp (sase luni), dar toate aceste aspecte (si multe altele) trebuie luate in
considerare daca se doreste ca un proiect sa aiba succesul scontat. Din toate aceste demersuri, cele
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mai importante aspecte sunt cele legate de implicarea utilizatorilor. Daca acestia nu sunt multumiti de

sistem si de caracteristicile si avantajele pe care le ofera se va inregistra un esec.

10. Viitorul sistemului

Acest proiect a fost primit cu entuziasm de catre utilizatorii finali si managerii acestora, iar gradul de

utilizare a crescut rapid.

Acum, provocarea este acee a de a trasnforma echipa care a gestionat proiectul intr-o echipa cu statut

permanent cu responsabilitati in mentinerea i cresterea capitalului de cunostinte.

Odata cu extinderea utilizarii proiectului, s-a observat interesul crescut si entuziasmul aratat de catre
nivelurile superioare de management. De aceea se poate trage concluzia ca echipa care a contribuit la

implementarea proiectului va céstiga statutul de permanenta care se impune in noul context.

fn momentul dobéndirii acestui statut, procesele de captare a informatiilor, de revizuire si publicare a
acestora trebuie sa devina o parte integranta a activitatilor zilnice din cadrul Primariei Timigsoara. Daca
acest lucru nu va deveni un fapt, informatiile vor deveni perimate, iar utilizatorii isi vor pierde increderea

in viabilitatea sistemului.

Avand deja la dispozitie cateva grupuri implicate in mentinerea si dezvoltarea pe mai departe a
sistemului, evolutia acestuia se contureaza ca fiind favorabila, rezultatul direct al acestuia fiind crearea

unui ghiseu unic valoros pentru toti angajatii Primariei Timisoara care lucreaza in zona de frontline.
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