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INTRODUCERE

in actuala revolutie tehnico-stiintifici informatica, telecomunicatiile,
producerea §i comunicarea informatiei au devenit prioritdti incontestabile dar cu
largi aplicatii in viata stiintifica, economici §i sociala. fn acest context a aparut o
disciplini relativ recenta: birotica — termenul fiind introdus in limbajul cotidian in
jurul anului 1976. Birotica vizeaza automatizarea activitafilor administrative i de
birou depasind cadrul tehnic al proceselor administrative.

Birotica este un nou mod de utilizare a calculatoarelor electronice si a
devenit posibila o data cu raspandirea pe scard largd a microcalculatoarelor care
au pitruns in orice birou §i in orice secretariat al unei organizatii sau institutii
sporind considerabil productivitatea si calitatea muncii administrative.

Birotica s-a nascut din necesitatea integrarii mijloacelor si tehnicilor muncii
administrative si de birou cu tehnicile de comunicatie §1 de prelucrare automata a
datelor, urmiarind cresterea performantei §i calitdtii muncii de secretariat §i de
birou in toate domeniile de activitate.

Pe de alta parte biroul in general, secretariatul in special a devenit unul
dintre cele mai importante locuri de munca in societatea contemporani,
secretariatul a capatat functii §i roluri multiple §i complexe comparativ cu
deceniile anterioare. Aceste transformari sunt valabile §i in cazul societétii
romanesti.

Principalele functii care revin secretariatului in prezent sunt urmatoarele:
prelucrarea informatiilor, documentarea, functia de reprezentare, functia de filtru
si legatura pentru solicitari de contacte cu conducerea, functia de asistare directd a
managementului.

Dupad cum se poate observa in activitatea de secretariat §i in aceea a
secretarelor (asistent manager) predomina procesele informationale si decizionale,
informatia oferind suportul pentru decizia manageriala, iar comunicarea de
informatii §i de decizii ocupand o pondere importanti intr-o organizatie.

In literatura de specialitate, secretariatul este definit ca un nucleu cu
activitafi, atributii si sarcini individuale complexe. in zilele noastre activitatea de
secretariat presupune un complex de activitati si tehnici de lucru specifice
(activitati de documentare, corespondenta, protocol, arhivare de documente s.a.).
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Prezentul volum, pornind de la aceste considerente, confine notiuni
teoretice, dar §i practice, referitoare la activitatea de secretariat si asistenta
manageriala.

Astfel acesta furnizeaza notiuni teoretice referitoare la: conceptul de
birotici, managementul si marketingul, intr-o organizatie, notiuni de drept
administrativ si comercial. Totodatd lucrarea cuprinde, in cea mai mare parte,
notiuni practice legate de activitatea de secretariat: tehnici de secretariat, functiile
secretariatului modern, organizarea si prelucrarea arhivei contemporane, elemente
de protocol, norme roméanesti de drept administrativ si comercial.

Am considerat util sd furnizim celor interesati atit notiuni teoretice cat si
practice, deoarece in prezent nu existd in Romania o astfel de lucrare, respectiv un
Manual de secretariat si asistenfd manageriald adaptat la realitdtile roménesti.

Lucrarea a avut drept obiectiv sa trateze principalele activitifi ale
secretarelor (asistent manager) si ale secretariatului.

Desigur, fiind la prima editare, Manualul va fi imbunititit pe masura
atentiondrii noastre de cétre specialisti.

Autorii sunt, cei mai mulfi, cadre didactice universitare de la Colegiul
Universitar de Administratie §i Secretariat din cadrul Facultitii de Litere a
Universitdtii din Bucuresti.

Desigur, prezentul manual nu epuizeazi problematica propusi, dar autorii
ndddjduiesc cad prezentul Manual de secretariat §i asistentd manageriald va fi un
pretios instrument de lucru care va contribui la imbunatatirea si modernizarea
activitatii de birou, in special a secretariatelor si a secretarelor (asistent manager).

Aostorss
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BIROTICA

Lector univ. dr. Ionel Enache
Colegiul Universitar de Administratie i Secretariat
Facultatea de Litere — Universitatea din Bucuregti

1. CONCEPTUL DE BIROTICA

In contextul actualei revolufii tehnico-stiintifice, in care informatica si
telecomunicatiile, producerea §i comunicarea informatiei sunt prioritati
incontestabile, cu largi aplicatii in intreaga viata economicd, stiintificd §i sociala,
definirea biroticii este o problema necesara dar dificila.

Birotica vizeaza automatizarea activitatilor administrative si de birou, cu toate
acestea, obiectul ei depédseste cadrul tehnic al proceselor administrative. Astfel, prin
asocierea cu cele mai noi servicii de telecomunicatii, cu noile mijloace de stocare si
de transmitere a informatiei audiovizuale, cu tehnicile cele mai performante de
reproducere opticd §1 electronicd i in special cu noile realizari in materie de
echipamente §i de programe informatice, birotica ofera noilor tehnici de procesare a
informatiei valente profesionale i economice cu multiple efecte sociale.

Birotica este un nou mod de utilizare a calculatoarelor electronice si a
devenit posibild odata cu raspandirea pe scari larga a microcalculatoarelor care,
prin costul lor relativ redus si prin accesibilitatea utilizarii lor, au patruns in orice
birou sporind considerabil productivitatea i calitatea muncii administrative.

Birotica este un cuvant intrat in limbajul cotidian relativ recent prin
preluarea termenului francez bureautique care, la randul siu, este echivalentul
termenulul englezesc office automation. Termenul a fost introdus in limba
francezd de P. Berger si L. Nauges, dupa Conventia Informatica din anul 1976.
Ambele termene, dar mai ales cel englezesc, sugereazi domeniul biroticii —
BIROUL - si obiectivul fundamental al acesteia — AUTOMATIZAREA
BIROULUL

Se poate spune céd termenul a inceput sa circule in Franta dupa 1982 cand,
intr-o publicafie de specialitate (Jurnal Oficial), gisim urmitoarea definitie:
“Birotica: ansamblu de tehnici §i de mijloace utilizate in automatizarea
activitafilor de birou, in special a aspectelor legate de comunicatie prin cuvant,
prin scris sau prin imagine”.

In timp au aparut numeroase incercari de a defini birotica.
https://biblioteca-digitala.ro / https://unibuc.ro



8 Birotica

in esentd birotica studiazi ansamblul activititilor de producere, de
distributie si de exploatare a informatiei din perspectiva muncii de birou, fara
insd a se substitui disciplinelor inrudite: informatica, telecomunicatiile, telematica.

Birotica s-a nascut, deci, din necesitatea integrarii mijloacelor si tehnicilor
muncii administrative si de birou cu tehnicile de comunicatie si de prelucrare
automata a datelor, urmarind cresterea performantei si calititii muncii de birou in
orice domeniu de activitate.

Intr-o alti perspectiva, mai recents, adaptati la coordonatele societitii
informationale spre care ne indreptdm, birotica se contureazid ca un proces de
automatizare flexibild aplicat la cel mai important loc de munca al societitii de
azi, si mai ales de maine: BIROUL. Sistemele birotice faciliteaza procesarea,
diseminarea si coordonarea informatiei, materia prima a oricarei activitifi de
birou. Prin aceasta se incearca inlaturarea cogmarului birocratic.

Astazi birourile au trei roluri organizationale importante:

1. Coordoneazi si conduc munca lucratorilor dintr-o organizatie.

2. Integreaza munca realizatd pe toate nivelurile cu functiile din

organizatiile respective.

3. Cupleaza organizatia cu mediul, integrand informational clientii si

furnizoni.

Pentru a indeplini aceste roluri, in general, birourile desfasoara cinci mari
activitati:

1. Managementul documentelor.

2. Introducerea informatiilor in fisiere.

3. Conducerea proiectelor.

4. Coordonarea personalului.

5. Repartizarea pe sarcini a indivizilor si a grupurilor.'

Prima dintre acestea consuma aproximativ 40% din efortul total. celelalte
activitati ocupa restul de 60% in mod egal.

Pentru a defini mai exact conceptul de birotica se impune sublinierea
particularitajilor si tendintelor muncii de birou, indiferent de continutul siu
economic.

Astfel, o prima particularitate o constituie predominanta proceselor
informationale si decizionale. Informatia, materia prima a oricarei activititi de
birou, ofera suportul deciziei manageriale in orice sistem si organizatie
economico-sociala.

O altd particularitate o reprezintd ponderea mare pe care o ocupi
comunicarea de informatii si de decizii, prin cele doud forme ale sale: orala si
scrisa.

'I. NAFTANAILA, Birotica §i performanga manageriald, Bucuresti, 2000, p. 7.
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Ionel Enache 9

in Romania, termenul de birotica a cipatat o circulatie larga dupa 1989.
Acest fenomen poate fi explicat prin influenta combinatd a urmaétoarelor
circumstante:

e Transformarea sociald care a permis dezvoltarea proprietatii private,
fenomen ce a dus la crearea intreprinderilor mici si mijlocii. Acestea
si-au bazat dezvoltarea pe utilizarea profesionald a calculatoarelor
personale (PC).

e Evolutia tehnologicd mondiala care a permis descentralizarea accesului
la informatie prin cresterea extraordinara a numarului de calculatoare
personale si a celorlalte echipamente informatice.

e Liberalizarea importurilor de materiale de birou, inclusiv tehnicd de
calcul, consumabile, echipamente de birou (telefoane, faxumn,
copiatoare).2

In prezent in dezvoltarea biroticii exista doua tendinte majore:

e Una de naturd tehnologica ce implicd o crestere a capacitatii de
intercomunicare (telefoane, radio, TV).

¢ Una de natura organizationala care se referd la tendinta de a dezvolta
structuri de tip retea.

In multe cazuri, in mod gresit, birotica este asimilatdi cu munca de
secretariat, locul unde se intersecteaza cele mai importante fluxuri informationale
ale intreprindeni, dar secretariatul reprezintd numai unul din birourile care fac
obiectul de studiu al biroticii.

in viitor, birotica va urmari crearea biroului electronic, bazat pe
utilizarea calculatoarelor, echipamentelor de comunicatie si a altor dispozitive
electronice, care tinde spre eliminarea consumului urias de hartie din biroul
clasic.

Obiectivele biroticii

Obiectivul general al biroticii este cresterea calitatii, productivitatii si
flexibilitdtii muncii de birou prin automatizarea activitatilor. Cele mai importante
activitdti de birou se referd la introducerea, la prelucrarea, la memorarea si la
extragerea informatiilor. In societatea contemporani cantitatea de informatie ce
trebuie prelucrata este tot mai mare.

Productivitatea muncii in acest sector a cunoscut o crestere mult mai lenta
in comparatie cu celelalte sectoare. De aceea speranta cresterii productivitatii
muncii este legata de dezvoltarea biroticii.

2 Ibidem. p. 10.

https://biblioteca-digitala.ro / https://unibuc.ro



10

Biroticad

Informatizarea muncii de birou, in afard de cresterea calitdtii si
productivititii muncii administrative, determina si alte efecte economice si sociale

cum ar fi:

Eliminarea efortului fizic sau diminuarea considerabila a acestuia.
Eliminarea efortului fizic si intelectual solicitat de prelucrarea manuala
a informatiei.

Eliminarea efortului solicitat de lectura si de controlul exactitatii
documentelor primite sau expediate.

Reducerea timpului de receptie, de prelucrare §i de transmitere a
informatiei in activitatea administrativa.

Cresterea exactitifii proceselor informationale, a capacititii de
memorare §i a vitezei de regésire a informatiei.

Scaderea considerabild a costului informatiei si a deciziei pe care
aceasta din urmi se fundamenteaza.

Principiile biroticii’:

1.

Principiul specificitatit. Munca de tip administrativ desfasuratd in
birou reprezintid obiectul de studiu al biroticii. Desi continutul muncii
in birou difera in functie de nivelul ierarhic intr-o organizatie si de
caracteristicile generale ale acesteia, exista o trasatura comuna: lucrul
cu documente §i cu informatii.

Principiul frecventei de aparitie a diferitelor tipuri de activitafi.
Birotica se opreste numai asupra celor mai utilizate proceduri si actiuni
pentru a obtine efectul maxim prin simplificare, prin automatizare si
prin integrare.

Principiul simplificarii. Activitétile care apar frecvent sunt — in prima
etapa — analizate, simplificate si apoi in etapa a doua automatizate si
integrate.

Principiul automatizarii flexibile. Repetitivitatea relativa a unor
activitifi permite automatizarea flexibila a unor sarcini, adicid
automatizarea realizata direct de citre utilizator.

Principiul integrarii. Acest principiu se refera la partajarea (utilizare in
comun) datelor si informatiilor dintr-o organizatie. Integrarea
reprezintd etapa finala a procesului birotic optimizat in care
colaborarea dintre utilizatorul mijloacelor birotice si informaticieni
este inevitabila.

? Ibidem, p. 11.
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Ionel Enache 11

2. LOCUL SISTEMULUI BIROTIC iN CADRUL FIRMEI

2.1. Sistemul informational

Daca sistemul decizional reprezintd “sistemul nervos” al unet organizatii,
sistemul informational este “sistemul circulator”. El oferd materia prima
(informatia) necesara in stabilirea si indeplinirea obiectivelor manageriale, a
sarcinilor, competentelor si responsabilitafilor atdt manageriale, cat si de executie
din cadrul organizatiilor socio-economice.

Sistemul informational poate fi definit ca ansamblul datelor,
informatiilor, fluxurilor si circuitelor informationale, procedurilor si
mijloacelor de tratare a mformatnlor menite si contribuie la stabilirea si la
realizarea obiectivelor orgamzatlel .

in continuare vom defini fiecare component a sistemului informational.

Datele si informatiile reprezintd componentele primare ale sistemului
informational.

Definitii ale informatiei sunt multe in literatura de specialitate.

Norbert Wiener, pirintele ciberneticii, "spunea ca “informatia este
informatie, nici materie, nici energie”. Pornind de la ideea ca informatia este una
dintre cele trei forme de manifestare a materiei, incercarea de o defini este un
nonsens.

Din punct de vedere al teoriei comunicatiilor, informatia este un mesaj,
un semnal ce reflecti starea unui sistem sau a mediului in care acesta
functioneazi si care aduce receptorului un spor de cunoastere.

Informatia economica reprezinta acele date care aduc receptorului un spor
de cunoastere privind intreprinderea respectiva, ce i furnizeaza elemente noi,
utilizabile in realizarea sarcinilor in cadrul firmei respective.

Informatiile se obtin in general din prelucrarea datelor, ele nu se confundi
insa cu acestea.

Data reprezintd o insiruire de caractere numerice sau alfa numerice, care
au o anumitd semnificatie. Datele economice descriu actiuni, procese, fapte,
fenomene referitoare la firma sau la procese din afara acesteia.

in concluzie se poate spune ca orice informatie este o dati dar nu orice
data este o informatie, ci numai aceea care are pentru receptor un caracter de noutate.

in literatura de specialitate se intilnesc diverse criterii de clasificare a
informatiilor. Iata cateva dintre acestea:

1. dupa modul de exprimare: orale, scrise, audio-vizuale;

2. dupd gradul de prelucrare: primare, intermediare, finale;

"“

* 0. NICOLESCU, I. VERBONCU, Management, Bucuresti, Editura Economica, 1997, p. 241.
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12 Birotici

dupa directie: descendente, ascendente, orizontale;
dupa provenienta: exogene, endogene;
dupa destinatie: interne, externe;
dupd obligativitate: imperative, nonimperative
dupd natura proceselor reflectate: cercetare-dezvoltare, comerciale,
productie, financiar-contabile, personal.
Aceastid clasificare se refera la informatia economica utilizata in procesele
manageriale pentru fundamentarea deciziilor.
Alte criteni de clasificare pot fi:
1. dupa forma: analogica, digitala;
2. dupa natura sa: date, texte, imagini fixe, secvenie audio, secvente
video;
3. dupa suport: magnetice, optice, opace, transparente.

Nowvwew

Procese informationale®

in raport cu natura lor specifica, informatiile se proceseaza diferit, fapt
pentru care se disting mai multe tipuri de procese informationale:

a) Procesarea datelor se caracterizeaza prin tratarea informatiei numerice,
dupa reguli matematice si logice, si este larg raspandita in activitatile care solicitd
un mare volum de calcule, de situatii i de rapoarte: economie, proiectare,
management, statistica etc.

Prelucrarea datelor in sisteme informatice se realizeaza in mod diferit, in
functie de modul de organizare a acestora in colectii de date.

Datele organizate sub forma figierelor de date se proceseazi cu ajutorul
unor programe de firma, denumite interpretoare sau compilatoare care difera in
functie de limbajul de programare pentru care acestea sunt elaborate: BASIC,
FORTRAN, COBOL, PASCAL etc.

Datele organizate sub forma bazelor de date sunt exploatate cu ajutorul
unor pachete de programe denumite sisteme de gestiune a bazelor de date
(SGBD), dintre care cele mai raspandite sunt: BASE IV, FOXPRO, PARADOX,
ACCESS, APROACH etc.

Datele organizate sub forma foilor de calcul electronic se prelucreaza fie
folosind pachete soft specializate cum sunt procesoarele de tabele: LOTUS 1-2-3,
EXCEL, QUATTRO, fie folosind functiile de procesare a tabelelor din cadrul
pachetelor de programe cu posibilitafi integrate de tratare a informatiei (texte,
tabele, baze de date, grafica etc.) cum sunt sistemele integrate: WORKS,
FRAMEWORK, OPEN ACCESS etc.

Din punct de vedere birotic, prelucrarea datelor organizate sub forma
foilor de calcul electronic prezinta un interes deosebit datoritd usurintei cu care

S A. PANA, B. IONESCU, V. MARES, Biroticd. Bucuresti, Editura All, 1996, p. 7.
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Ionel Enache 13

pot fi utilizate procesoarele de tabele si a imbinarii procesarii datelor cu
procesarea de texte in cadrul foii de calcul electronic.

b) Procesarea textelor reprezintd un ansamblu de operatii specifice
lucrului cu texte. Obiectul procesarii, textul, structurat in pagini, in paragrafe, in
fraze i in cuvinte, este supus unor operatii vizind forma caracterelor i marimea
acestora, forma s1 marimea paginii, modul de agezare a textului in pagina.

Procesarea textelor presupune, de asemenea, operatii lingvistice cum sunt:
despirtirea automata a cuvintelor in silabe, controlul gramatical, lexical si
ortografic al textului analizat. In urma acestor operatii rezulta un document de tip
text care poate fi consultat prin afisare pe ecran ori imprimat pe hartie sau pe
microfilm in vederea arhivani.

Procesarea textelor se realizeazi fie cu programe specializate cum sunt
procesoarele de texte WORDSTAR, WORD, WORDPERFECT, fie cu
componente pentru tratare text ale unor sisteme de programe avand alta destinatie
principala, spre exemplu editorul de texte WRITE al sistemului grafic de operare
WINDOWS, editoarele de texte ale procesoarelor de tabele (LOTUS 1-2-3) si ale
sistemelor integrate (WORKS).

c) Procesarea documentelor reprezinta un mod de utilizare modem si
eficient a tehnicilor informatice §i electronice in vederea receptarii, memorarii §i
prelucrdrii grafice a imaginilor continute in documente.

Un document poate contine informatii provenite din surse diferite: situatii
si rapoarte rezultate din procesarea datelor, documente continand texte obtinute in
urma procesarii textelor, tabele i reprezentan grafice realizate de un procesor de
tabele, schite si desene tehnice, graficd bidimensionald sau tridimensionalad
realizatd cu ajutorul unor programe speciale de grafica, desene alb-negru sau
color, simboluri grafice la alegerea utilizatorului, imagini si fotografii scanate
(citite optic cu dispozitivul scanner) etc.

Procesarea informatiei vizuale, organizate sub forma documentelor, se
realizeazd de catre programe specializate pentru procesarea documentelor
(VENTURA, PAGE MAKER, QUARK XPRESS, COREL DRAW) sau de catre
functii specializate ale procesoarelor de texte sau de tabele (WORD,
WORDPERFECT, LOTUS 1-2-3, EXCEL, WORKS).

Documentele astfel procesate se memoreaza pe suporturi tehnice de date
avind o anumitd organizare pentru a putea fi apoi usor regisite, consultate la
terminal, imprimate pe hartie sau pe microfilm, comunicate la distantd sau
introduse intr-un nou proces de prelucrare grafica.

d) Procesarea sunetului imbraca forme foarte variate, de la vocea umana
(mesaje, convorbiri telefonice, intdlniri, conferinte) la sunete obtinute prin sinteza
electronicd, la sunete naturale sau la sunete muzicale. Aceste multiple izvoare de
informatie sonora sau auditiva, perceputa analogic §i convertitd in forma digitala,
ofera “materia prima” ce urmeazd a fi procesati digital cu ajutorul unor
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echipamente §i programe specializate in tratarea informatiei sonore, cum este
sistemul SOUND BLASTER care poate functiona cuplat la orice calculator
personal. Se realizeaza in acest mod o interfatd acustica a sistemului informatic cu
sistemele audio analogice uzuale (casetofon, magnetofon, compact-disk etc.),
precum si cu dispozitivele de comunicatie acustica de genul: telefon, interfon etc.

e) Procesarea de imagini (imagini in miscare) completeazd gama de
posibilitati oferite de celelalte genuri de tratare a informatiei si constituie una din
realizarile cele mai modemne ale electronicii §i informaticii.

Informatia vizuald dinamicd este rezultatul afigdrii st perceperii unui
numar de imagini succesive pe unitatea de timp (minimum 25 de imagini pe
secunda), generand privitorului uman senzatia vizuala de migcare. Sursele de
informatie video (imagini in migcare) sunt diverse: realitatea, surprinsa cu tehnica
de filmat (camera de luat vederi alb-negru sau color), imagini transmise (analogic
sau digital) prin sistemele de comunicatii video de naturd profesionald, precum si
imagini (animatie profesionala, filme de specialitate) realizate pe calculator cu
ajutorul unor dispozitive fizice si logice.

in mod curent prelucrarea informatiei vizuale este insotita si de prelucrarea
informatiei sonore, dupa cum imaginea este insotitd de sunet sau de voce umana.

Insemnatatea acestei clasificari, a tipologiei tratarii informatiei, rezida in
aceea ca ultimele patru tipuri de procesare a informatiei sunt specifice domeniului
biroticii. In cadrul acestora, desi s-a plecat de la automatizarea si de la
informatizarea prelucririi textelor, care ocupa un loc important in activitatea de
birou, se remarca o tendinta de crestere a ponderii operatiilor de prelucrare video si
sunet, dar dinamica cea mai inaltd o inregistreazd sistemele de comunicare §i de
procesare a imaginilor fixe i mobile asistate de calculator.

Circuite si fluxuri informationale

Toate aceste categorii de informatii circuld in cadrul unitatii intre persoane
st Intre compartimente, precum §i intre unitati socio-economice, formand circuite
informationale.

Circuitul informational reprezintd drumul pe care il parcurge informatia
intre emitator i receptor (destinatar). O sectiune prin acest circuit informational
formeaza un flux informational.

Fluxul informational reprezinta cantitatea de informatii care circula intre
emitdtor si beneficiar. Fluxul informational este caracterizat prin: continut, sens,
frecventa, lungime, viteza, fiabilitate, cost.

Circuitele si fluxurile informationale pot fi clasificate dupa mai multe criterii:

1. dupa directie: verticale, orizontale, oblice;

2. dupa frecventa: periodice, ocazionale;

3. dupa locul unde iau nastere: interne, externe.
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Proceduri informationale

O componentd a sistemului informational ce tinde sd& capete un rol
preponderent in firmele moderne o constituie procedurile informationale.

Prin proceduri informationale desemnam ansamblul elementelor prin
care se stabilesc modalitatile de culegere, de inregistrare, de transmitere si de
prelucrare a informatiilor cu precizarea operatiilor de efectuat si succesiunea lor, a
suporturilor, modelelor si mijloacelor de tratare.

Caracteristicile procedurilor informationale in prezent sunt:

- au un caracter detaliat;

- din ce in ce mai sofisticate;

- grad ridicat de formalizare (standardizare);
caracter operational.

Mijloace de tratare a informatiilor:

1. Manuale: masini de dactilografiat, masini de calcul manual, masini de

contabilizat st de facturat.

2. Mecanizate: echipamente mecanografice (masini cu cartele perforate).

3. Automate: calculatoare.

Functiile sistemului informational

Sistemul informational al structurilor comerciale indeplineste cumulativ
trei functii:

1. Decizionala. Aceasta functie exprima rolul sistemului informational in

asigurarea elementelor necesare luarii deciziilor.

2. Operationala. Sistemul informational are drept scop declansarea

actiunilor necesare realizarii obiectivelor societdfii comerciale.

3. Documentare. Sistemul informational permite dezvoltarea si

perfectionarea personalului prin imbogétirea cunostintelor.

Deficientele sistemului informational

1. Distorsiunea — constd in modificarea partialad, neintentionatda a
continutului mesajului unei informatii.

2. Filtrajul — consta in modificarea partiala sau totald a mesajului in mod
intentionat.

3. Redundanta - constd in culegerea, in prelucrarea §i in transmiterea
repetata a unor informatii.

4. Supraincarcarea circuitelor informationale — constd in depagirea
capacitatii de transport a circuitelor, ceea ce duce la blocarea sau la
intarzierea ajungerii mesajului la receptor.

Parametrii calitativi ai informatiei X

Informatia constituie materia prima a sistemului informational. In

consecin{d, pentru a asigura o percepere realistd a proceselor la care se refera,
informatiile trebuie sa indeplineascd o serie de conditii: sa fie reale, multilaterale,
sintetice §i concise, precise §i sigure, sa ajungd la beneficiar in timp util, sa aiba
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un caracter dinamic, orientare prospectiva si s fie adaptate nivelului de intelegere
a personalului implicat.

Principiile sistemului informational
1. Subordonarea conceperii §i functiondrii sistemului informational
cerintelor managementului firmei.
Corelarea sistemului informational cu cel decizional si organizatoric.
Unitatea metodologica in tratarea informatiilor.
Concentrarea asupra abaterilor esentiale.
Asigurarea unui timp corespunzator de reactie sistemului decizional.
Asigurarea de maximum de informatii finale din fondul de informatii
primare.

7. Flexibilitatea.

8. Eficacitatea si eficienta.

Toate aceste elemente (deficiente, parametrii calitativi ai informatiei i
principiile) stau la baza procesului de proiectare, de reproiectare a sistemului
informational si indirect a sistemului birotic.

AR oI

Tendinte in conceperea si in functionarea sistemelor informationale:

1. perfectionarile tehnice §i cresterea numerica a mijloacelor de tratare a
informatiilor;

2. modificarea raportului dintre soft si hard in privinta pretului in
favoarea primului;

3. utilizarea calculatoarelor in retea;

4. organizarea de baze de date, in special de baze de date specializate;

5. schimbari in mentalitatea managerilor in sensul intelegerii necesitatii
introducenii calculatoarelor in firmele pe care le conduc.

2.2. Sistemul informatic

Sistemul informatic reprezinta partea automatizatd a sistemului
informational. Raportul dintre sistemul informational si cel informatic este de
intreg-parte.

Sistemul informatic este acea parte a sistemului informational in care
operatiile de culegere, de prelucrare, de stocare si de transmitere a datelor se
realizeaza cu ajutorul calculatorului.

Componentele sistemului informatic sunt:

1. Componenta fizicd (hard) — este constituitd dintr-un ansamblu de
echipamente pentru culegerea, pentru prelucrarea, pentru transmiterea i pentru
stocarea datelor si informatiilor.

2. Componenta logica (soft) — cuprinde sistemul de operare $i programele
de aplicatii.
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3. Baza de date — cuprinde un ansamblu de colectii de date si descrierea
legaturile dintre acestea.

4. Resursele umane — cuprinde personalul de specialitate (operatori,
programatori, analisti, ingineri de sistem).

5. Cadrul organizatoric ~ cuprinde cadrul legal necesar functionarii
sistemului informatic (statii de calcul, oficiu de calcul, centru de calcul).

Prin intermediul acestor componente sistemul informatic realizeaza

procesul de prelucrare automatd a datelor cu scopul obtinerii de informatii in
vederea fundamentarii deciziilor sau realizarii productiei.

2.3. Sistemul birotic

intreaga gama de instrumente hard si soft utilizate in activitatile de birou
sunt integrate rational in cadrul sistemelor informatice de birou (sisteme birotice)
care dispun de un nucleu informatic, de interfete specifice cu toate tipurile de
periferice, precum si de echipamente de stocare i de transmitere a informatiei sub
diferite forme (analogica sau digitald) sau genuri (date, texte, documente, sunet §i
imagini).

Figura 1 sugereaza fluxurile informationale care pun in evidenta locul si
rolul sistemului birotic in cadrul unei organizatii. Din figurd rezulta o serie de
concluzii referitoare la rolul biroticii in activitatea unei intreprinderi sau
organizatii §i raporturile acesteia cu sistemele decizionale §i operationale, pe de o
parte, si cu sistemele informatice si de comunicatii, pe de alta parte.

Mediul social-economic

S Sistemul de comunicatii Sistemul
¢ decizional
Sistemul birotic 1 _j
I Sistemul
operational
Sistemul informatic

L

operational

Fig. 1. Locul sistemului birotic in cadrul firmei

Sistemul birotic este parte integranta a sistemului informational al unitatii
si in aceastd postura sarcinile sale se inscriu in cadrul obiectivelor si sarcinilor
generale ale intregului sistem informational.
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Astfel, deciziile si reglementarile provenite din sfera sistemului decizional
sunt preluate si transmise prin intermediul sistemului informational (sistemul
informatic, sistemul birotic §i sistemul de comunicatii intern) tuturor
compartimentelor de executie care formeaza sistemul operational.

in sens invers, informatiile referitoare la modul de executie a deciziilor §i
la celelalte aspecte esentiale privind situatia din sistemul operational sunt
percepute de sistemul informational, selectate, analizate, puse in forméa adecvata si
transmise operativ cadrelor de conducere din sistemul decizional.

Toate acestea reprezintd fluxurile informational-decizionale inteme ale
sistemului intreprinderii.

Sistemul informational realizeaza, insa, §i functia de relatii informationale
ale sistemului intreprinderii cu mediul social — economic: organe financiare i
bancare, alte organizatii de stat si private, organele ierarhic superioare si cele
subordonate (filiale si agentii), parteneri de afaceri, furnizori, clienti, actionari.
Aceasta functie externa, de legétura permanentd cu mediul, ar fi de neconceput, in
conditiile de astézi, fara valorificarea avantajelor oferite de sistemele moderne de
comunicare a informatiei (scrise §i orale, vizuale.si auditive), in cadrul cérora
sistemele de telecomunicatii asistate de calculator ocupa un loc central.

Din observarea acestor fluxuri informationale se poate afirma ca sistemele
birotice joacd tot mai mult un rol de interfata intre:

e Sistemul intreprinderii §i mediul social-economic.

e Sistemul decizional §i sistemul operational.

¢ Sistemul de comunicatii (extern) si sistemul informatic operational al

intreprinderii.®

Functiile si structura sistemului birotic vor f1 tratate pe larg in capitolele
urmatoare.

2.4. Sistemul decizional

Din cele prezentate rezultd cd informatiile au un rol determinant in
procesul de fundamentare a deciziilor, in realizarea unei conduceri stiintifice a
activitafii dintr-o unitate economica.

Decizia poate fi definita ca o informatie de comanda pentru sistemul
condus.

Decizia are caracter obligatoriu pentru sistemul condus. Sistemul
informational este subordonat procesului decizional, ca urmare, calitatea deciziilor
depinde de calitatea informatiilor. De aceea trebuie si existe o preocupare
permanenta din partea factorilor de conducere pentru perfectionarea continui a
sistemelor informationale si decizionale.

¢ Ibidem, p. 12.
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Una dintre cdile principale pentru realizarea acestui obiectiv o constituie
utilizarea calculatoarelor in procesul de prelucrare a datelor, deci implementarea
sistemelor birotice.

Ansamblul deciziilor adoptate si aplicate, structurate corespunzitor
sistemului de obiective urmadrit si configuratiei ierarhiei manageriale, alcatuiesc
sistemul decizional’.

Numirul, natura si caracteristicile deciziilor incorporate in sistem prezinta
0 mare varietate.

Astfel, tipurile de decizii pot fi clasificate dupa 6 criterii:
dupa orizont: strategice, tactice, curente;
dupa esalonul managerial: superior, mediu, inferior;
dupa frecventa: periodice, aleatorii, unice;
dupa posibilitatea anticiparii: anticipate, imprevizibile;
dupd amploarea sferei decizionale: integrale, avizate;
dupa sfera de cuprindere: participative, individuale.

In vederea indeplinirii in mod eficient a multiplelor functii ce-i revin, decizia
— la fel ca si informatia - trebuie s intruneasca citeva cerinte cum ar fi:

- si fie fundamentata stiintific;
sd fie asumata;
sa fie integrata (armonizata in ansamblul deciziilor adoptate);
sa se incadreze in perioada optima de elaborare si de aplicare;
sa fie formulatd corespunzitor.

Avand 1n vedere complexitatea mediului ambiant decizional, adoptarea
deciziilor a devenit tot mai dificila. Din aceastd cauzi managerii apeleazi la
modele, la metode si la tehnici decizionale, multe dintre acestea avand la baza
calculatorul si programe specifice. latd cateva dintre acestea: ELECTRE, tabelul
decizional, simularea decizionala, arborele decizional.

g N

3. FUNCTIILE SI STRUCTURA SISTEMULUI BIROTIC

3.1. Functiile generale ale sistemului birotic

Functiile sistemului birotic decurg atat din obiectivele de automatizare si
de informatizare a activitatii de birou, dar §i din mijloacele pe care electronica,
informatica si comunicatiile le ofera in vederea realizirii acestor obiective.

Un sistem birotic indeplineste urmatoarele functii generale:

1. Functia de introducere a informatiei in sistemn.

7 0. NICOLESCU, I. VERBONCU, op. cit., p. 140.
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Functia de memorare §i de regésire a informatiei.
Functia de prelucrare.
Functia de iesire.
. < 8
Functia de comanda si de control.

Al

Functia de comanda a
sistemului

v

Functia de
prelucrare

Functia de
introducere »

Functia de iesire

A 4

I ‘ Functia de memorare

comenzi

—»  informatii
Fig. 2. Functiile sistemului birotic

Functia de introducere a informatiei in sistem se exercita intr-o varietate
de modalititi, cum sunt:
e preluarea informatiei provenite din retelele de comunicatii nationale sau
internationale, publice sau private;
e preluarea informatiei provenite din reteaua locala de date;
e introducerea manualad a datelor §i textelor sau inregistrarea cu echipament
adecvat a convorbirilor, imaginii §i sunetului.
Informatia odata introdusa in sistem fie se prelucreaza imediat, in timp real, fie
se memoreaza pentru prelucrari ulterioare, nefiind exclusa nici posibilitatea transferarii
el, la iegire, fard a fi memorata sau prelucrata de catre sistem.

Functia de memorare si de regisire a informatiei joaca un rol important
in functionarea unui sistem birotic. Capacitatea de stocare a informatiei si viteza
de acces la date constituie criterii fundamentale de apreciere a performantelor unui
sistem birotic.

Informatiile se pot pastra astfel:

in memoria internd, pentru datele in curs de prelucrare;
in memoria externa, pentru datele care se consulta periodic;
arhiva electronica, pentru informatiile care se consulti rar.

® A.PANA, op. cit., p. 19.
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Informatia aflatd in memoria unui sistem birotic poate fi valorificata prin

consultare locald ori comunicatd solicitantilor prin intermediul retelelor de
comunicatii.

Functia de prelucrare se referd la o mare varietate de operatii §i de procese:
conversia informatiei din formd analogicd in forma digitala, necesard
memorarii §i procesarii ei cu mijloace informatice, precum si operafia de
conversie din digital in analogic;
transferul informatiei de pe un tip de suport (magnetic, optic, grafic) pe altul
(conversie de suport);
copierea informatiei pe acelasi tip de suport (operatie de reproducere a
informatiei);
crearea si incircarea bazei informationale a sistemului birotic. Presupune un
ansamblu de proceduri prin care se genereaza structura si modul de organizare
a informatiei pe suportul tehnic, incdrcarea bazelor de date, astfel create, cu
informatia provenitd din memoria externd sau internd din retelele de
comunicatie ori manual, de la terminale;
actualizarea bazei informationale. Aceastd operatie presupune eliminarea §i
introducerea informatiilor si modificarea informatiilor deja existente;
tratarea propriu-zisa a informatiei, care consta in efectuarea celor mai variate
operatii care pot privi:

- fie forma — in cazul prelucrarii textelor, documentelor si imaginilor;

- fie continutul — in cazul prelucrari datelor.

informatia prelucrata trebuie consultatd in timp real. Acest lucru se realizeaza
cu ajutorul unor programe care permit cautarea, selectarea si transmiterea
informatiei solicitate la un dispozitiv periferic de iesire (monitor, imprimanta
etc.);

punerea in forma a informatiei solicitate la iegire presupune operatii diferite in
raport de natura informatiei solicitate. In cazul prelucrarii textelor,
documentelor i imaginii punerea in forma este una din operatiile principale la
care acest gen de informatii sunt supuse.

Functia de iesire a informatiei din sistem trebuie sa satisfacd mai multe

cerinte avand in vedere mai multe aspecte, dupa cum urmeaza:

natura informatiei transferate la iesire: date, texte, documente, secvente
sonore, secvente vizuale;

continutul efectiv al informatiilor solicitate la iesire;

natura suportului tehnic sau grafic pe care urmeaza a fi transferatd informatia
la iegire;

forma, digitala sau analogic3, a informatiei transmise;

destinatarul si mijlocul de comunicare adecvat.

Functia de comandid s§i de control a sistemului birotic detine toate

atributele necesare pentru dirijarea §i pentru reglarea functionirii intregului
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sistem, a tuturor functiilor sale, alocarea optima a resurselor sistemului referitoare
la echipamente, la memoria interna, la baza de programe si la baza informationala.
Tot aici are loc controlul proceselor de intrare, de prelucrare si de iesire a
informatiei in functie de natura lor, de destinatia si de modul de transmitere a
rezultatelor.

3.2. Structura sistemului birotic

Sistemul birotic este un concept informatic ce cuprinde un ansamblu
interconectat de echipamente §i de programe, de mijloace hard si soft, avand ca
obiectiv procesarea informatiei in activitatea de birou si care isi exercita functiile
sale in interdependentd atdt cu sistemele informatice operationale, cit i cu
sistemele de telecomunicatii, intre care creeazd un ansamblu de legéitun
functionale’.

Din aceastd definifie rezultd cele trei componente ale sistemului:
echipamentul, programele si informatiile. Acestea au roluri diferite in
economia sistemului birotic. Astfel, echipamentul (hard-ul) constituie componenta
fizica a sistemului, programele (soft-ul) reprezinta componenta logica a acestuia,
in timp ce informatiile oferd obiectul supus procesarii cu ajutorul mijloacelor
amintite. Toate acestea sunt reprezentate in figura 3.

3. Componenta informationali (informatia)

2. Componenta logica (software)

1. Componenta fizici (hardware)

Unitatea centrala

—

Unititi de intrare-iesire
Periferice de Periferice de Periferice
intrare intrare-iesire de iegire
Locale Comunicatii La
4+——>

Fig. 3. Structura sistemului birotic

® Ibidem, p. 23.
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1. Componenta fizica a sistemului birotic reprezintd ansamblul de
echipamente format din urmatoarele subdiviziuni:

a. Unitatea centrali a sistemului. Este reprezentata de cele mai multe ori de
unitatea centrala a unui calculator personal dispunand de un microprocesor din clasa
Pentium (Il sau IV) cu o frecventa de ordinul GHz
(1-3), o memorie interna de 128 sau de 256 MB §si 0 memorie externd cu un disc fix
(HDD) cu o capacitate de ordinul zecilor de GB (20-100) - vezi figura 4.

UNITATEA CENTRALA
Microprocesorul Memoria interna
< v 1 >
< 1 ! f <
vy vy
Disc fix Floppy Imprimanti Monitor
CD-ROM Tastatura Mouse

Fig. 4. Structura standard a unui calculator personal

b. Unititile de intrare — iesire ale sistemului birotic contin atat periferice
comune cu celelalte sisteme informatice, cat si periferice specifice tratarii textelor,
documentelor, imaginii si sunetului.

Dintre perifericele de intrare necesare unui sistem birotic amintim:

° Scanner;

Aparatul telefonic si interfata telefonica;

Aparatul telefax si interfata telefax;

Interfaté de intrare telecopiator;

Interfata video;

Microfonul si interfata pentru sunet adecvata,

Camera de luat vederi si interfata audio-video necesara,
Lectorul optic de microfilme si interfata specifica.
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Perifericele de iesire ale unui sistem informatic de birou sunt:
Imprimanta;

Plotter-ul;

Aparatul telefonic si interfata sa cu sistemul informatic;
Aparatul telefax si interfata sa specifica;

Interfata de iesire telecopiator;

Imprimanta pentru microfilm si interfata sa;

Interfata video;

Interfata audio.

Perifericele de intrare-iesire intalnite in configuratia unui sistem birotic

sunt, 1n principal, urmatoarele:

o Terminalul informatic, compus din monitor alb-negru sau color si

tastatura alfanumerici;

o Unitatile digitale de disc magnetic (discuri fixe si discuri flexibile);

e Unitatile audio-analogice de banda magnetica si interfata acestora;

e Unitati video-analogice de banda magnetica si interfata lor.

¢) Echipamentul pentru comunicatii include totalitatea dispozitivelor
tehnice de conectare, de codificare, decodificare, de transmitere si de receptie
locala sau la distanta a informatiei utilizate in activitatea de birou.

Structura §i functionalitatea acestuia depinde de mai multi factori:
echipamentul informatic de birou utilizat, natura informatiei prelucrate, tipul de
comunicatii practicate (locale sau la distanta), natura retelelor de telecomunicatii
utilizate.

Echipamentele folosite in telecomunicatii vor fi tratate pe larg in capitolul
urmator.

2) Indiferent de gradul de complexitate a configuratiei fizice a unui sistem
birotic, acesta nu poate functiona fara existenta subsistemului de programe care
constituie componenta logici (soft) a sistemului birotic.

Soft-ul reprezintd ansamblul programelor care asigurd functionarea
calculatorului sau a unor aplicatii informatice. Acesta este compus din:

A. Soft de bazi (sistem de operare)

B. Soft de aplicatii

A. Sistemul de operare reprezinta totalitatea programelor de control care
asigura accesul optim la resursele hard si soft ale unui calculator sau ale unui grup
de calculatoare.

Sistemul de operare in raport cu numarul de utilizatori si cu numarul de
programe pe care le poate executa la un moment dat se poate imparti in mai multe
categonii:
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Monoutilizator i monotasking (DOS, MS-DOS). Permite rularea
aplicatiilor una dupa alta; fiecare utilizator folosegte resursele in mod
serial.

Monoutilizator si multitasking (Windows 3x). Admite rularea
aplicatiilor pentru un singur utilizator in paralel.

Multiutilizator i multitasking (Windows 95, 98, Unix). Aplicatiile
mai multor utilizatori folosesc in comun sau separat resursele aflate in
diferite puncte ale unei retele de calcul.

Sisteme de operare pentru retea (Novell/Netware). Permite accesul
utilizatorilor de la mai multe calculatoare (terminale), la fisiere
comune sau individuale.

B. Softul de aplicatii este un program destinat rezolvarii unor anumite
probleme. Si acesta se imparte in mai multe categorii:

1.

Soft-ul specializat — este un produs “la cheie”, specializat in rezolvarea
anumitor sarcini pentru clientul care I-a comandat. Este mai costisitor
fiind realizat de obicei ca un unicat, dar prezintd avantajul ca este
protejat impotriva pirateriei, el putandu-se folosi doar cu echipamentul
respectiv.

Soft semigeneralizat — pachete de programe realizate de firme
specializate care au o arie de cuprindere mare din punct de vedere al
utilizatorului. In Roménia exista o banca nationalad de programe pe
langa Institutul de Cercetare in Informaticd unde sunt stocate pachete
de programe din aceasta categorie. Utilizarea acestui tip de programe
este mai ieftinA §1  reduce considerabil durata de
proiectare/implementare a noilor sisteme de birou. Ele asigurd in
acelagi timp compatibilitatea diferitilor utilizatori, ceea ce favorizeazi
prelucrarea unor date folosite de mai multe firme.

Softul generalizat — programele din aceasta categorie pot fi folosite de
orice utilizator fara nici o adaptare. Utilizatorul solicitd programul de
la firmele specializate in functie de tipul calculatorului, de capacitatea
sa de memorie, de datele ce trebuie prelucrate. Tendinta in realizarea
acestor programe este de automatizare a foarte multor functii, in
conditiile in care utilizatorul nu este un specialist in informatica.

Soft-ul generalizat pentru birotica este format din urméatoarele grupe mari
de programe:

Procesoare de text si de imagine fixa, tip document: WORD,
WORDSTAR, WORDPERFECT, VENTURA PUBLISHER,
PAGEMAKER, EXPRESS PUBLISHER.
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e Procesoare pentru desen §i pentru reprezentiri grafice:
CORELDRAW, HARVARD GRAPHICS.

o Procesoare de tabele: LOTUS 1-2-3, EXCEL, QUATTRO.

e Programe de gestiune a bazelor de date: ACCESS, APPROACH

e Procesoare integrate: WORKS, FRAMEWORK, OPEN ACCESS,
SYMPHONY.

e Procesoare pentru comunicatii §i pentru retele de date.

Unul dintre cele mai utilizare pachete de programe in activitatea de birou

este Microsoft Office. Pachetul cuprinde o suitd de programe de aplicatii produse

de

compania Microsoft, in care sunt incluse programele: Word, Excel,

PowerPoint, Access.

Word este un procesor de texte care permite crearea §i gestionarea

figierelor de tip text precum si schimbul de date cu alte programe.

Functiile realizate de acesta sunt:
crearea de figiere;
deschiderea unor fisiere existente;
selectarea textului;
editarea textului (mutari, copieri, stergeri);
formatarea documentului (formatarea caracterelor si a paragrafelor);
crearea de tabele;
inserarea de imagini i de grafice;
corectarea automati lexicala si gramaticala;
tipdrirea la imprimanta a documentelor.

Excel este un program de calcul tabelar. Functiile realizate sunt:
crearea figierelor tip foaie de calcul tabelar;
formatarea foii de calcul;
copierea, mutare, stergerea datelor;
crearea de serii numerice si calendaristice;
calcule pe baza unor functii;
inserarea graficelor pe baza datelor din tabele;
crearea unor baze de date simple;
tipdrirea la imprimanta a foilor de calcul.

Access este un program de gestiune a bazelor de date care permite:
crearea fisierelor tip bazi de date (definirea cAmpurilor, introducerea datelor);
modificarea informatiilor din baza de date;
adaugarea sau stergerea unor caimpuri;
sortarea bazei de date dupa diverse criterii;
interogarea bazei de date;

crearea de formulare;
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- crearea de rapoarte, de macrouri §i de module;
- tipdrirea rapoartelor.

PowerPoint este un program de grafica, de prezentare atractivd st
convingatoare a unor date §i informatii.

3) Sistemul de informatii al sistemului birotic ofera obiectul supus
prelucrarii (elemente de intrare) in activitatea de birou asistata de calculator si in
acelasi timp contine multitudinea de rezultate intermediare precum si rezultatele
finale ale activitatii de birou (elemente de iesire).

Informatiile de intrare pot proveni din mai multe surse: direct din
realitate, introduse prin tastare (date, texte), scanare (documente, faxuri),
inregistrare audio (microfon) sau video (camera de luat veden):

e Preluate din retelele de date i de comunicatii, locale sau la distanta

(date, texte, documente, sunet si imagine).

e Rezultate intermediare ale unor prelucriri anterioare sau in curs de
desfasurare.

e Memoria externa si arhiva electronica sau pe microfilm a sistemului
birotic.

Informatiile de iesire ale sistemului birotic au mai multe destinatii:

e Consultare on-line, prin afisare imediatd la terminal (date, grafice,
texte, documente), desenare la plotter (desene, schite, planuri), redare
audio (speaker), redare video (monitor, ecran).

e Transmitere, locala sau la distanta, prin sistemele de comunicatii locale
si prin telecomunicatii de date, de texte, de sunet si de imagine.

e Pastrare temporara in memoria internd sau externd in vederea unor
prelucrari imediate.

e Pastrare pe termen mediu in memoria externa (disc magnetic) pentru
consultari ulterioare.

e Pastrare pe termen indelungat, prin arhivare pe suport magnetic (disc
flexibil) sau grafic (microfilm).

Din cele de mai sus se poate concluziona cd functionarea unui sistem

informatic de birou este posibila numai prin functionarea sincrona si intercorelata
a celor trei subsisteme ale acestuia: echipamentele, programele si informatiile.
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4. COMUNICATIILE $SI TELECOMUNICATIILE
IN CADRUL BIROURILOR

4.1. Comunicatiile

4.1.1. Definirea comunicatiei

Comunicarea dintre manager si subordonati reprezintd elementul
dinamizator al proceselor manageriale si in acelasi timp condifie a unui climat
organizational §i motivational adecvat realizirii obiectivelor organizatiei.

Comunicarea este un proces de transmitere a informatiilor, sub forma
mesajelor simbolice, intre doud sau mai multe persoane, unele cu statut de
emitator, altele cu statut de receptor, pnn intermediul unor canale specxﬁce

Rolul deosebit al comunicarii in asigurarea functionalititii si eficacitatii
activitdtilor este generat, in special, de activitatea manageriald. Este unanima
aprecierea potrivit cireia un manager afecteazi aproximativ 80% din timpul siu
pentru a comunica.

Rolurile managerului in cadrul firmei sunt:
1. un rol interpersonal (simbol, lider, agent de legatura);
2. un rol informational (observator activ, difuzor, purtator de cuvant),
3. unrol decizional (intreprinzitor, regulator, repartitor de resurse, negociator).

4.1.2. Principalele reprezentiri ale procesului comunicarii

a) Schema lui Laswell

Canal Canal
Emititor Receptor

b) Schema lui Shannon

. Canal Canal
Emititor | (™M&& ) | Receptor______.

Codificarc Decodificare

¢) Schema lui Wiener

Canal _ Canal N
-Emititor —...Receptor..._..

Codificare Decodificare

Feed-back (conexiune inversi)

'%0. NICOLESCU i I. VERBONCU, op. cit., p. 464.
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4.1.3. Componentele procesului de comunicare

Emitatorul — persoana care initiaza comunicatia (manager sau executant).
Mesajul — forma fizica a informatiei transmisa de emitator spre receptor.
Canalul - calea de transmitere a informatiei, strans legata de mesa;.
Receptorul — persoana sau grupul de persoane beneficiare a mesajului

informational (executant sau manager).

4.1.4. Tipologia comunicagiilor'1
Varietatea comunicatiilor intdlnite in cadrul firmei este justificatd de

existenta mai multor criterii de clasificare:

a)

b)

d)

a)
b)

canalul de comunicare
comunicatii formale
comunicatii informale
directie (sens)
comunicatii verticale descendente
comunicatii verticale ascendente
comunicatii orizontale
comunicatii oblice
continut
comunicatii operatoril
comunicatii optionale
comunicatii generale
comunicatii motivationale
mod de transmitere
comunicatii verbale
comunicatii non-verbale
Tipuri de retele de comunicatii:
retele descentralizate (in “cerc’” sau in “lant”);
retele centralizate (in “Y” sau in “stea”).

4.1.5. Deficiente majore in procesul de comunicare

Cele mai semnificative bariere comunicationale se referi la:
bariera de limbaj, de exprimare
folosirea necorespunzatoare a unor elemente ale procesului de comunicare
(tonul folosit, gesturi, expresia fetei, pozitia corpului etc.);
incapacitatea emitatorului de a-si stipani emotiile in transmiterea mesajului
informational;
aceleasi cuvinte au sensuri diferite pentru anumite persoane.

" Ibidem, p. 467.
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b) bariere de receptie

e tendinta de a auzi numai ceea ce ne-am obisnuit sa auzim,;

e ignorarea informatiilor care sunt in dezacord cu ceea ce cunoastem,;

e evaluarea subiectivd de catre receptor a sursei obiective (emitdtorul) de
transmitere a mesajului;

e receptionarea, in moduri diferite, de citre diferite persoane din cadrul firmei,
a aceluiasi mesa;j.

¢) bariere contextuale

perceperea diferitd a mesajelor functie de presiunile exercitate de mediu
asupra receptorului (zgomot, climatul organizational etc.).
bariere mixte
discernerea insuficienta a mesajelor relevante transmise sau primite de cele cu
semnificatie redusa sau nula.

Aceste bariere declanseaza o serie de deficiente in sistemul de

comunicatii:

filtrajul
distorsiunea
supraincarcarea canalelor de comunicare cu informatii inutile

4.1.6. Modalitati de amplificare a eficacititii comunicatiilor
motivarea adecvati a comunicarii prin:
determinarea cu exactitate a scopului fiecarei comunicatii;
clasificarea ideilor inainte de debutul procesului de comunicare;
stabilirea oportunitatii comunicatiilor, a celui mai prielnic moment pentru
efectuarea acestora.
asigurarea unei comunicari clare, concise in sensul:
cunoagterii detaliate a simbolurilor utilizate in codificarea mesajelor
informationale;
utilizarii unui limbaj simplu si direct, fara prea multe detalii care pot diminua
curiozitatea si interesul receptorului;
folosirii, cu prioritate, a comunicatiilor directe, reducandu-se la minimum
distorsiunea;
asigurarii unui nivel corespunzator de redundantd in ceea ce priveste
transmiterea mesajelor complexe, complicate i de mare importanta, in sensul
repetérii acestor mesaje in moduri diferite §i folosirea unor canale diferite.
perfectionarea managerilor, indeosebi in ceea ce priveste comunicatiile si
mecanismele de transmitere §i de receptare a acestora in interiorul firmei,
cadrul si climatul organizational s.a.

https://biblioteca-digitala.ro / https://unibuc.ro



Ionel Enache 31

d) perfectionarea capacititii de exprimare si de ascultare, indeosebi la
manageri, corelarea organizarii formale cu organizarea informala.

e) promovarea cu predilectie a unor stiluri participative de management ce
reclama folosirea pe scara largd a sedintei si delegarii, concomitent cu o
puternica descentralizare a procesului decizional.

f) perfectionarea structurii organizatorice, atit 1n ceea ce priveste
flexibilizarea, cét si in ceea ce priveste aplatizarea sa.

4.2. Telecomuncatiile

Telecomunicatiile reprezinta partea procesului de comunicare in care
mesajul este transmis la distantd (“tele” in limba greaca inseamna departe) prin
intermediul unor mijloace specifice.

Posibilitatea de comunicare la distan{a a devenit o necesitate din cele mai
vechi timpuri .

Pana la sfarsitul secolului al XIX-lea numarul telefoanelor era de
aproximativ 1.000.000 (in prezent sunt peste 700.000.000). intre anii 1830-1850
munca administrativa §i cea in birouri cunoaste o crestere rapida. Probabil aceasta
crestere a fost influentata si de utilizarea masinilor de scris §i a telefoanelor.

Cert este ca in prezent telefonul a devenit un instrument indispensabil care
a impus crearea unei intregi retele de comunicatii. Aceastd refea este folosita
astdzi pentru transmisiile prin telex, prin fax sau mai recent prin intermediul
calculatorului.

Totusi acest echipament clasic nu este lipsit de probleme. Locuitorii
britanici se plang ca este necesard o sdptamana pentru instalarea unui nou post
telefonic. in Roménia o astfel de cerere este posibil sa astepte 4-5 ani. In India
exista peste 500000 de cereri nesatisfacute. In Iran este necesara formarea de 3-4
ori a unui numar de telefon pentru a se stabili o legatura. In privinta numarului
posturilor telefonice exista mari diferente intre tarile lumii. Astfel New York-ul
are mai multe posturi telefonice decat intreaga Africa. La fiecare 1000 de
locuitori Suedia are 900 de posturi telefonice, in timp ce Portugalia are 200, 1ar
India doar 5.

' Astfel, arabii detineau in sec. VIII printre structurile de conducere ale statului un “minister” al
comunicatiilor. De asemenea dispuneau de o linie de “turnuri-semafor” pe o lungime de 5000 de
km., intre Maroc §i Bagdad si de un serviciu de porumbei cilatori. O mie de ani mai tirziu flota de
lupi a britanicilor a folosit un sistem de steaguri semnalizatoare in batilia din 1805 de la Trafalgar.
in 1878, doar la citeva decenii de la batilia de Trafalgar, s-a stabilit primul contact telefonic
comercial. Astfel, doui inventii ale secolului al XIX-lea (tastatura si telefonul) au pus bazele
industriei telecomunicatiilor moderne.
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4.2.1. Echipamente folosite in telecomunicatii

TELEFONUL este cel mai important mod de comunicatie in afaceri. Este
direct, personal si rapid.

Facilitati ale telefoniei moderne:

memorarea numerelor — pentru cele mai utilizate numere;
reformarea ultimului numéar - se memoreaza ultimul numiar format si se
formeazi la cerere; .

* butonul secret — se intrerupe sonorul in timpul convorbirii cu cineva din
camera;
afigarea numarului format — se indica actualul numar format;
memorarea §i inregistrarea mai multor numere de telefon;
posibilitatea formarii numarului fiara a ridica receptorul; acesta se ridica
numai cand raspunde interlocutorul solicitat;

e difuzor — telefonul contine un difuzor care ofera posibilitatea efectuérii unei

convorbiri chiar dacd mainile sunt ocupate.
Servicii oferite de telefonia moderna:

Servicii de urgenta: Salvarea, Pompierii, Politia, Salvamontul etc.;

Servicii alarma;

3. Servicii de informatii despre: starea vremii, ora exacta, spectacole, evenimente
sportive etc.;

4. Serviciul telefonic cu taxa inversa;

Serviciul telefonic de conferinte si de videoconferinte;

6. Serviciul de securitate. Pune la dispozitia abonatilor senzori de securitate care
detecteazi eventualii intrusi, incendii, tdierea liniilor telefonice si alte
disfunctionalitati.

Un alt dispozitiv utilizat destul de frecvent este robotul telefonic. Robotii
sunt dispozitive electronice ce primesc telefoanele, transmit un mesaj
interlocutorului motivand imposibilitatea abonatului de a raspunde la telefon si il
invitd sa lase un mesaj inregistrat dupa semnal.

Telefonia digitald (Integrated System Digital Network) — se referd la
procesul de transformare a retelelor analogice in digitale, adica informatia circula
prin cabluri, sub forma trenurilor de biti.

Ca aplicatii caracteristice ale ISDN putem aminti: videoconferinta,
videotex-ul si clasicul teletex. Videoconferinta este o teleconferintd in care
interlocutorii folosesc videofoanele.

Avantaje oferite de ISDN:

economie de cabluri, de spatiu;

costuri reduse de instalare si de exploatare, de intretinere;

existenta unor sisteme de autotestare;

folosirea telefonului prin intermediul calculatorului;

posibilitatea introducerii unui sistem modern de taxare.

N =

W
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Dispozitivul portabil de avertizare (Radio Pager) are forma unui mic
portmoneu, care se poate purta de cétre abonat. Atunci cand acesta este cautat,
este avertizat printr-un semnal. Pe ecranul dispozitivului apare mesajul. O data cu
aparitia telefoniei mobile interesul pentru pagere a scazut.

TELEX-ul

Este una dintre masinile folosite pentru transmiterea textelor. Folosegte
pentru inregistrarea informatiilor o banda perforata. Fiecare literd sau cifra
corespunde unei perforatii anume, astfel incat banda cititd (in cazul in care se
cunoaste limbajul) poate fi recunoscuta si fara decodificatoare (citirea se face de
citre un operator telex).

In prezent este un echipament de transmisie rudimentar, singurul lui avantaj
fiind ca se poate comunica simultan indiferent de conditiile atmosferice.

FAX-ul (facsimil, telefax, telegrafie facsimila)

Este un dispozitiv folosit pentru transmisia textelor si a imaginilor.

Opereaza prin scanarea latimii unei foi de hartie, detectand unde hértia este
albd si unde este marcata, mutdnd hartia mai jos si rescanind. Rezultatele acestei
scandri sunt transmise apoi prin liniile telefonice. La destinatie informatia este
tiparita pe o coala de hartie, dind nagstere unei copii a continutului originalului.
Astfel, orice persoana poate obfine o copie a semnelor de pe original, indiferent de
tipul acestora: litere, numere, desene, orice.

Evolutia tehnicd a acestor aparate este extrem de rapidi. Primele doua
tipuri (G1 si G2), create in urma cu doar cétiva ani, sunt desuete. Locul lor a fost
luat de aparate mai sofisticate din grupa G3.

Magsinile din fiecare generatie pot comunica intre ele. Viteza masinilor
creste odata cu grupele. Astfel, fax-urile din prima grupa au nevoie de 6 minute
pentru a transmite o pagina de tip A4. A doua grupa are nevoie de 3 minute. Fax-
urile din a treia grupa transmit numai semnale analogice, de aceea au nevoie de
aproximativ 5 secunde. Fax-urile din grupa G4 sunt in intregime digitale,
transmitand documente prin retelele telefonice digitale. Unele din ele dispun de
facilitasi de transmitere a informatiei, de videotext, de videofon, de telefotografie,
de teletratarea textelor si graficii.

Majontatea fax-urilor aflate in functiune sunt din grupa G3. Gama
modelelor este foarte largd. Pot transmite o copie la fiecare 9 sau 15 secunde.
Rezolufia pe orizontald este de 8 puncte/mm, iar cea verticald de minimum 4
linii/mm, caz in care fotografiile pot fi transmise cu o calitate deosebitd: pina la
16 nuante de gri si adesea 32 pe cele mai mari fax-un.

Memoria permite stocarea inregistrarii unui document, transmisia facandu-
se mai tarziu (noaptea tarifele sunt mai reduse).
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Anumite aparate sunt dotate cu sistem de multidifuzare, acelasi document
fiind transmis citre mai multi destinatari programati la ore diferite.

COPIATORUL

Alaturi de telefon si de fax, copiatorul este unul dintre cele mai utilizate
echipamente in munca de birou. Desi nu este un echipament specific de
telecomunicatii, copiatorul participa indirect la procesul de comunicare, prin
multiplicarea documentelor care au ca suport hartia sau foile transparente.

Acest echipament are la baza principiul laserului (Light Amplification by
Stimulated Emission of Radiation — Amplificarea Luminii prin Emisie Stimulata a
Radiatiet).

Imaginea documentului original este parcursa linie cu linie de o raza laser.
Lumina reflectata de la imagine cade pe un tambur senzitiv care se roteste cu o
vitezd corespunzitoare in jurul axului sdu. Tamburul, acoperit cu un material
fotosensibil (seleniu), se electrizeaza static si atrage particule fine de dispersie sau
de suspensie ale tonerului (tonerul exista atit sub forma de pulbere cat si lichid).
Tonerul astfel atras este depus pe hartie.

Copiatoarele actuale existd in numeroase configuratii, putind fi grupate in
patru categorii:

1. Modele mici, care pot produce sub 1000 de copii/luna;
2. Copiatoare de volum mediu (1000-3000 de copii/luna),
3. Copiatoare de volum inalt (de la 30000-100000 de copii/lund),
4. Copiatoare gigant (peste 100000 de copii/luna).

Factori ce trebuie avuti in vedere la cumpirarea unui copiator
Numr de copii pe luna;
Pretul pe copie. Se obtine adunind costul tuturor consumabilelor (toner,
developer, hirtie, cilindru, rata de amortizare a copiatorului etc.) i impartind
la numirul de copii efectuate cu acestea. Cu cit copiatorul este mai
performant, cu atét costul pe copie este mai mic.
Numarul de copii/minut;
Mairimea maxima de hértie admisa (A3, A4);
Sistemul de alimentare cu hértie (automat sau nu);
Facilitati de micsorare/marire;
Calitatea copiilor din punct de vedere al contrastului, curdteniei hartiei si
formei caracterelor. Ideal este ca documentul s fie imposibil de deosebit de
copie;
Copierea automata pe ambele fete ale hartiei;
Posibilitatea de a copia in doua sau in mai multe culori;
Alimentarea automatd cu documente, caz in care copiatorul va selecta si
pozitiona documentul pe ecran, il va scoate afara si va lua urmitorul document
automat;
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e Selectarea automatd a dimensiunii hartiei, care va face copiatorul sa
alimenteze hartie din tava care se potriveste dimensiunii documentului;

e Posibilitatea de a relua copierea de la numarul de copii la care hértia s-a blocat
in copiator.

4.2.2. Servicii moderne de telecomunicatii

VIDEOTEX

Videotex-ul reprezintd un grup de servicii care pune la dispozitia
utilizatorilor informatii pe calculator. Aceste informatii sunt prezentate pe
monitoare sau pe ecrane TV la domiciliu. Doud exemple cunoscute de videotex
sunt: teletext-ul si viewdata.

TELECONFERINTE

Reprezintd un grup de servicii care permit tinerea reuniunilor fard a mai fi
necesard deplasarea participantilor, ci doar prezenta lor in fata unui telefon sau
intr-un studio.

Tipuri de teleconferinte:

a) audioconferinta — permite comunicarea intr-o sedintd prin intermediul
sistemului telefonic;
b) videoconferinta

Fiecare dintre calculatoarele participantilor preia imaginea si sunetul prin
intermediul unei camere de luat vederi $i a unui microfon. Odata prelucrate, aceste
semnale sunt compactate pe baza unor algoritmi complecsi §i apoi trimise pe
liniile telefonice citre ceilalti participanti la videoconferinta, unde are loc procesul
de decodificare i de afigare pe ecran.

Punctul slab al unui astfel de sistem este suportul utilizat pentru transferul
datelor intre calculatoare, si anume linia telefonica. De viteza acesteia depinde
calitatea pe care o vor avea imaginile si sunetul.

in cele din urmi s-a apelat la serviciile liniilor telefonice digitale

(Integrated Services Digital Network — ISDN), intrucat permit viteze de
transmisie de patru ori mai mari decat liniile obignuite §i elimina parazitii si
sunetul de fond.
c) teleconferinta pe computer. Permite comunicarea prin intermediul pogtei
electronice, chiar dacd nu toti participantii utilizeaza calculatoarele in acelasi
timp. Participantii pot trimite mesaje altor participan{i in orice moment si pot
receptiona orice parte din dezbaterile sedintei.
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4.3. Retele de c alculatoare

O retea de calculatoare reprezinta un grup de calculatoare (omogene sau
eterogene) care comunica intre ele prin intermediul unor facilitati hard i soft.

O definitie mai riguroasa ar putea fi: un grup de calculatoare (de orice tip)
si de periferice care partajeaza (folosesc in comun) resursele.

Tendinta actuala in utilizarea calculatoarelor este cuplarea acestora in
retea. Acest lucru ofera multiple avantaje:

e programele pot fi pastrate intr-o singura copie (pe server) si pot fi folosite de
oricare dintre utilizatorii retelei,

o bazele de date pot fi exploatate de mai multi utilizatori simultan;

o resursele hard (in special imprimantele) pot fi utilizate simultan de mai multi
utilizatori;

Principalele componente ale unei retele sunt: server-ul (un calculator mai
puternic care gestioneazi activitatea intregului sistem) §i statiile de lucru (work-
station).

Alte echipamente specifice retelelor sunt:

- bridge (punte) — face legatura intre doud sau mai multe retele

- gateway (poartd) — leaga calculatoare de tipuri diferite

- modem — permite conectarea calculatorului prin intermediul retelelor
telefonice; transforma semnalul digital in analog prin modulare si demodulare

- transceiver — conecteaza doua retele prin radio

4.3.1. Tipuri de retele
A. Dupa aria geografica
1) LAN (Local Area Network) — arie geografici restrinsi
Servicii - partajarea resurselor serverului
- partajarea perifericelor din sistem
- comunicare i interactiune intre utilizaton
- posibilitatea de conectare cu alte retele

2) WAN (Wide Area Network) — larga raspandire geografica

e permit transmiterea datelor la distanta prin intermediul liniilor telefonice
e sunt folosite pentru servicii de comunicare

e conectarea unor sisteme de diferite tipuri (mainframe, minicalculatoare).

3) PDN (Public Data Network) — riaspindite la nivel mondial

e folosite pentru consultarea marilor baze de date ale lumii
Cele mai raspandite retele de acest tip sunt: TELNET, MINITEL.
B. Dupa topologie (pentru retelele de tip LAN)
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1. RING (inel) — presupune conectarea calculatoarelor pe un canal
circular. Controlul retelei este definut pe rind de fiecare dintre noduri intr-un
interval de timp bine determinat.

Avantaje:
e toate nodurile sunt egale
e intervalul de timp in care va fi transmis un mesaj poate fi estimat
e necesarul de cablu e acceptabil
Dezavantaje:
e viteza de comunicare mai redusa
e defectarea unui nod duce la blocarea intregii retele

2) BUS (magistrala) — presupune un cablu liniar 1a c are sunt c onectate
toate nodurile retelei.
Avantaje:
e necesar de cablu redus
e viteza de lucru mai mare
e interconectare simpla
e defectarea unui nod nu afecteaza reteaua
Dezavantaje:
e timpul de transmitere a unui mesaj dintr-un nod in altul nu poate fi
determinat

3. STAR (stea) — presupune un nod privilegiat in retea (cu rol de server) la
care sunt conectate toate celelalte.

Avantaje:
e viteza de transmitere ridicata
e posibilitate de rulare a aplicatiilor in timp real (timpul poate fi estimat)
e costul cablului de conectare este scizut

Dezavantaje:
e defectarea serverului face imposibila utilizarea retelei
e cantitate de cablu necesard mai mare decit la celelalte tipuri
e interconectarea este mai complicata

Pot exista §i combinatii: STAR-BUS

STAR-RING

4.3.2. INTERNET-UL

Internet-ul nu este o retea de calculatoare cum de multe ori se spune gresit,
ci este o retea de retele. Este o colectie mondiala de tot felul de calculatoare si de
retele de calculatoare legate intre ele.

In anii 60, Intenet-ul a fost initial un experiment al Departamentului
Apararii al Statelor Unite, care urmérea sa-i ajute pe oamenii de stiintd i pe
cercetatorii raspanditi pe suprafete mari sa lucreze impreuna, folosindu-se cu totii

https://biblioteca-digitala.ro / https://unibuc.ro



38 Biroticd

de putinele si de costisitoarele calculatoare i de figierele acestora. Acest obiectiv
a necesitat crearea unui grup de retele interconectate care sa functioneze ca o
unitate coordonata.

Razboiul rece a starnit interesul pentru o retea care sa reziste unui atac
aerian. Daca o parte a retelei ar fi fost distrusd, datele §i informatiile ar fi
continuat sa circule spre destinatie cu ajutorul partilor componente care au
supravietuit. Astfel, in Internet responsabilitatea dirijarii mesajelor a fost
distribuita in toata reteaua, nefiind centralizata intr-un singur loc.

Impactul Internet-ului asupra vietii noastre este mai mare decét influenta pe
care a avut-o Revolutia industriala in schimbarea societitii secolului XVIII. Aceasta
este concluzia la care a ajuns un studiu efectuat de prestigiosul Centru de Cercetari
Henley din Marea Britanie, studiu finantat de corporatia americand CISCO
SYSTEM, liderul mondial in constructia retelelor pentru Internet. Raportu/
Impactul Internet-ului in Furopa relevda schimbarile radicale produse in modul
nostru de a trai, de a munci, de a invata si de a ne petrece timpul liber .

Principalele servicii si resurse pe care le ofera Internet-ul sunt:

Posta electronica

O resursa obisnuita oferita de Internet este un sistem international prin care
se poate trimite si primi posta electronici, cunoscutd sub numele de
e-mail. De fapt, posta electronica reprezinta o mare parte a traficului de pe
Internet si pentru multi este singura resursa pe care o utilizeaza.

* Spre exemplu, cumpariturile in cyberspatiu reprezinta un paradis pentru 13% din numérul
barbatilor care utilizeaza Internet-ul, datoritd faptului ¢ se fac mult mai rapid. Acest motiv
convmge din pacate, numai 2% din femei sa cumpere on-line. insa, din totalul utilizatorilor, doar

19% privesc Internetul ca pe un mijloc de a cumpara diverse lucruri, pentru ci 46% il descriu ca pe
o sursa de informatii, 24% ca pe un mijloc de a fi in contact cu ceilalti cameni si 10% ca pe o sursa
de distractie.

De la inventarea sa in 1980, numérul retelelor a crescut (dupa unele estimari in prezent sunt
peste 30000), numarul utilizatorilor a crescut spectaculos an de an, astfel ca la sfarsitul anului
1999 acesta va ajunge la 400 de milioane. Este dificil de facut o prognozi, dar se pare ci, in 10
ani, numidrul utilizatorilor se va dubla. Cert este un singur lucru: firmele de echipamente pentru
Internet vand astdzi mai multe consumabile decat cele de echipament pentru IT (tehnologia
informatiei). Mai mult decat atat, raportul Centrului de Cercetari Henley a analizat si implicatiile
sociale. Concluzia: cei care au acces la Internet la locul de munca sunt mult mai bine informati,
mai productivi, insa din cauza abundentei de date de procesat, numarul orelor de lucru este in
crestere, proportional cu acumularea oboselii §i stresului.

Ce fel de informatii putem localiza pe Internet? El oferd o colectie de date care se
imbogdteste intr-un ritm rapid, colectie ce cuprinde subiecte de la medicind la stiinta §i la
tehnologie. El prezinta un material complet din domeniul artelor, precum gi materiale de cercetare
pentru studenti si materiale referitoare la recreere, la divertisment, la sport §i chiar posibilitati de
gasire a unui loc de munca. Prin Internet putem avea acces la almanahuri, la dictionare, la
enciclopedii si la harti.
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Grupurile de discutii

Un alt serviciu bine cunoscut poartd numele de Use Net. Acesta ofera
accesul la newsgroup pentru discutii in grup axate pe un anumit subiect.

O variantd a acestui serviciu este sistemul de avizier electronic (BBS).
Sistemele BBS sunt asemanatoare Use Net-ului, cu exceptia faptului ca toate
fisierele sunt localizate pe un singur calculator care de obicei este intrefinut de o
persoand sau de un grup.

Partajarea figierelor (transferul de fisiere)

Acest serviciu permite transferul figierelor de date de la un calculator la
altul. In felul acesta se pot prelua de pe diferite calculatoare programe si orice tip
de document electronic.

Pentru a utiliza acest serviciu este necesar un program FTP (File Transfer
Protocol) cu ajutorul caruia utilizatorul se poate conecta la un server FTP aflat la
distanta. Serverul este identificat printr-o adresa Internet. Accesul la un astfel de
server este permis, de regula, utilizatorilor inregistrati care au drept de acces.

World Wide Web (www)

Aceasti componentd a Internet-ului numitd mai simplu Web permite
utilizatorilor sd foloseascd o idee demodatd — cea a notelor d e subsol — intr-un
mod cu totul nou. Cand un autor al unui articol de revista sau al unei carti
introduce .0 nota de subsol, cititorul examineaza subsolul paginii §i probabil este
indrumat spre o altd pagina sau spre altd carte. Web-ul poate face in esentd acelasi
lucru, folosind o tehnica ce va sublinia sau evidentia un cuvant, o expresie sau o
imagine din document. Cuvéantul sau expresia evidentiata aratd utilizatorului ca
existd un alt document asociat primului. Acest document poate fi accesat si afisat
imediat pe ecran. Documentul de acest tip poartd numele de hypertext.

De asemenea Web-ul face posibila si stocarea si regdsirea sau redarea
fotografiilor, a imaginilor fixe §i a celor animate si a secventelor video si audio.
Utilizand un astfel de instrument clientii pot si vada rapid si usor informatiile si
imaginile grafice stocate, probabil, pe calculatoare aflate la mii de km distanta.
Utilizarea unui browser Web seamana foarte mult cu o cilatorie adevirati, numai
cd aceasta se face mult mai usor. Acest tip de cilatorie poarti numele de
“navigare” pe Internet.

Societatile comerciale si alte organizatii au inceput si foloseascd Web-ul ca
mijloc de publicitate pentru produsele sau pentru serviciile lor. Ei creeazi o
pagind Web, un fel de vitrind electronica. Odata ce adresa paginii Web este
cunoscuta, posibilii clienti pot afla informatii despre firma respectiva.
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Chat-ul (discutii prin Internet)

Acest serviciu permite unui grup de persoane si-si transmitd mesaje intr-un
timp foarte scurt. Desi este utilizat de diferite categorii de varsti, el este foarte
popular in randul tinerilor. Odata conectat, utilizatorul este pus in legatura cu o
multime de alti utilizatori din toata lumea.

Asa-numitele spatii de discutii permit gruparea acestora pe anumite teme
cum ar fi science-fiction, film sau sport. Toate mesajele tastate intr-un astfel de
spatiu apar aproape simultan pe ecranele calculatoarelor tuturor participantilor la
discutii. Aceste spatii sunt active in general 24 de ore pe zi.

5. ERGONOMIA LOCULUI DE MUNCA iN BIROU

5.1. Necesitatea organizirii ergonomice a muncii in birou

Dezvoltarea economiei de piata si extinderea proprietatii private au facut ca
munca de birou si cunoasca o amploare deosebita. In aceste conditii apar cerinte
noi fatd de componentele procesului de munca, fata de om, fata de mijloacele de
muncd si fajd de intregul sistem “om-magind-mediu”. Aceste aspecte ale
organizarii stiintifice a muncii isi gasesc rezolvare prin aplicarea in serviciile si
birourile firmelor a cercetarilor de ergonomie care sa asigure adaptarea muncii la
om, cresterea productivitafii si sciderea solicitarilor de efort in munca.

Introducerea cercetarilor de ergonomie in birouri poate fi sustinutd prin
prisma unor caracteristici proprii muncii din aceste structuri, cum ar fi:

e caracterul muncii, gradul scazut de dotare tehnica si existenta unor multiple
solicitari de efort fizic si psihic in munca;

e amplificarea factorilor de stres si de oboseala;

e varietatea si complexitatea operatiilor (in special de ordin intelectual) pe care
trebuie s le execute lucritorii, relatiile cu clientii, raspunderea materiala si
morali;

e folosirea, uneori nerationald, a potentialului uman, calitatea si structura
acestuia. '

Munca in birou se prezintd in general ca o munca psihica ce solicitd din
partea personalului un efort intelectual deosebit, insa exista numeroase activitati
care necesitd un efort fizic intens.

Din punct de vedere fizic se poate considera ca activititi precum cele de
procesare a corespondentei, introducere a datelor, cdutarea si regasirea

https://biblioteca-digitala.ro / https://unibuc.ro



Ionel Enache 41

informatiilor sunt grele, solicitdnd intr-un grad ridicat posibilitatile fiziologice ale
personalului, in special cele ale secretarelor.

Pentru personalul secretariatelor apar alte cauze care pot determina cresterea
efortului fizic §i anume: fluxul clientilor, gradul de aglomeratie, cantitatea i
varietatea informatiilor solicitate.

Avand in vedere toate aceste solicitari, necesitatea studiilor ergonomice este
evidenta, deoarece numai prin intermediul acestora se poate realiza adaptarea
muncii la posibilitafile umane firesti, farda ameninfarea sdnatatii lucratorilor.
Printr-o organizare corespunzitoare a muncii pe baza principiilor ergonomice,
prin mecanizarea si prin informatizarea unor activitati si prin stabilirea corecta a
numadrului §i a structurii personalului se poate actiona eficient pentru reducerea
efortului fizic.

O alta caracteristica a activitatii desfasurate in birouri §i, in acelagi timp, un
factor de influenta a efortului este pozitia de lucru. Aceasta este pozitia sezind,
care uneori nu se modificd nici in timpul pauzelor, datoritd conditiilor de
amenajare a locurilor de munca. Aceastd caracteristici se intilneste la toate
categoriile de personal cu o pondere mai mica sau mai mare, dar cu deosebire la
cei implicati in procesul de intocmire si de prelucrare a documentelor. In acest caz
studiile de ergonomie trebuie indreptate spre organizarea rationala a timpului de
lucru si spre crearea conditiilor de schimbare a pozitiei corpului.

Solicitarea neuropsihica in birou este predominanta fati de solicitarile de
altd naturd la principalele categorii de personal. Aceasta apare in special la cei
implicati in activitdti de cercetare-dezvoltare, financiar contabile, de intocmire si
de prelucrare a documentelor si la cei din serviciile de relatii cu publicul.

in cadrul serviciilor de relatii cu publicul sau in secretariate exista elemente
care au o contributie insemnata la cresterea efortului psihic. in acest sens se
remarca indeosebi dialogul ce trebuie mentinut cu fiecare persoani pentru
stabilirea informatiilor dorite. Pentru a se putea face fata acestor solicitiri, studiile
de ergonomie indica o serie de calitati pe care trebuie si le aiba lucratorii dintr-un
astfel de serviciu §i anume: cunostinte temeinice in domeniul solicitat, arta de a
vorbi cu oamenii, dinamism, atentie distributiva, spirit de observatie, capacitate de
decizie §i initiativa.

Practica a demonstrat ca in serviciile de relatii cu publicul existi o serie de
cauze care conduc de reguld la suprasolicitare. Acestea sunt diverse si pot fi
provocate fie de lucritori, fie de clienti.

Din prima categorie face parte gradul de oboseala al lucritorilor (zilnica plus
cea acumulatd) cu implicafii asupra modului de comportare fafi de clienti,
manifestat prin lipsd de amabilitate §i prin nervozitate. In multe cazuri efortul
lucratorilor de a avea un comportament civilizat poate duce la suprasolicitare.
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Dificultati pot crea si clientii prin modul de comportare fatd de lucratorii
serviciilor, care nu vad in acesta un partener egal care contribuie prin munca sa la
satisfacerea cererilor lor, ci o persoani care trebuie in orice conditii sa-1 serveascd
cu promptitudine si cu amabilitate.

Solicitarea neuropsihica a angajatilor din serviciile de relatii cu publicul sau
a celor din secretariate mai este influentata si de neritmicitatea fluxului clientilor,
de neadaptarea orarelor de functionare a acestora la fluxul clientilor si de existenta
unor lipsuri in organizarea muncii. in legatura cu acest aspect trebuie mentionat ci
organizarea ergonomici a muncii trebuie sa asigure concordanta dintre numarul
angajatilor existenti si afluenta solicitantilor. Avand in vedere ca fluxul acestora
este in general aleator, structurile respective pot actiona printr-o mai mare
flexibilitate in stabilirea programelor de lucru si prin dimensionarea optima a
formatiilor de lucratori, prin folosirea unor grafice de munca. Aceste masuri
determina servirea civilizatd a clientilor si cresterea randamentului in munci in
conditii de solicitare normala a lucratorilor.

Alti factori care influenteaza substantial solicitarea psihica sunt factorii de
mediu (zgomotul, temperatura, umiditatea i lumina), precum si relatiile dintre
membrii colectivelor de munca.

S3.2. Stresul si oboseala profesionala

Stresul si oboseala profesionala, numite si bolile secolului, sunt cele mai
grave disfunctionalitéti care apar in munca de birou. Din aceastd cauzi a aparut
necesitatea organizarii ergonomice a muncii in birouri.

Stresul reprezintd o dimensiune constanta a vietii noastre cotidiene. Daca pana
in 1989 factorii stresanfi tineau mai mult de sistemul politic, de aspectele negative
ale dictaturii comuniste, in prezent societatea de tranzitie aduce pe scena vietii noi
tipuri de situatii stresante cum ar fi : incertitudinea, schimbdrile rapide si adesea
imprevizibile, concurenta, somajul, necesitatea reorientarii i recalilificirii rapide si,
nu in ultimul rand, scaderea nivelului de trai.

Oamenii, ca indivizi izolati, au rareori posibilitatea de a influenta
evenimentele stresante externe. Tot ce pot face este sd-gi insuseasca niste strategii
adaptative care sa-i faci mai rezistenti la agresiunile psihice §i mai eficienti in
activitatea profesionala.

Daca stresul este prea mare fiecare dintre noi poate ceda psihic; chiar daca
persoana respectiva este una extrem de echilibratd pot aparea tulburiari psihologice
temporare. Individul poate trdi o stare de disfunctionalitate sau chiar o cadere
psihica brusca in urma unei psihotraume severe (accident, incendiu, decesul unui
membru apropiat din familie).
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Reactia la stres se instaleaza treptat atunci cand individul este supus un timp
indelungat unor conditii de tensiune psihica, mai ales atunci cind este atinsa imaginea
sa, situatia maritald, profesionala sau materiala. De obicei individul isi revine cand
situatia stresantd a fost inliturati, desi uneori pot ramane unele sechele sau o
vulnerabilitate crescuta fata de anumiti factori de stres’.

Factorii de mediu reprezintd, de asemenea, factori de stres pentru
organismul uman i animal, producand perturbari la nivelul diferitelor sisteme
fiziologice. Acesti factori, dintre care amintim: temperatura (prea ridicata sau prea
scdzuta), umiditatea, zgomotul, agentii poluanti pot produce traume fizice, dar si
psihice.

Exista si stresori de naturd psihosociald cum ar fi: situatiile conflictuale,
presiunea sociald prea mare, factori care pun in pericol situatia materiald sau
statutul social al individului, care sunt perceputi ca o amenintare pentru individ.
Stresul nu este influentat numai de situatiile externe ci §i de vulnerabilitatea, de
toleranta la stres a individului sau de unele trasaturi ale personalitatii acestuia.

Existd, de asemenea, situatii de viatda care sunt considerate stresori
universali, ca de exemplu: rizboiul, detentia, calamititile naturale, accidentele
care produc invaliditate sau bolile incurabile, pierderea unor persoane apropiate.
Unele situatii de viatd nu sunt la fel de stresante pentru toatd lumea. De pilda,
pierderea unui examen, dezaprobarea sau critica sefului detetmina reactii diferite
de la un individ la altul. Chiar §i in cazul unor dezastre sau calamitati naturale
exista persoane care igi pastreaza calmul §i actioneaza oportun si eficient, in timp
ce altii intrd in panica sau manifestd un comportament bizar.

Lazarus arata ca cercetdrile asupra unor combatanti din razboiul din Vietnam
sau din rdzboiul arabo-israelian din 1973 au demonstrat ca doar la un anumit
procent dintre acestia au aparut simptome emotionale grave, temporare sau
permanente, care i-au facut inapti pentru luptd, ceilalti nedezvoltind ceea ce
specialistil numesc “nevroza de rizboi”.

Oboseala reprezinta o reactie a organismului de readaptare, de refacere a
functiilor sale. Ea reprezinta un fenomen fiziologic normal care apare in urma
solicitdrilor prezente in activitatea umana.

in general oboseala este un fenomen reversibil, deoarece daca este urmata de
o perioada de odihnad sau de somn, organismul isi reface plenitudinea functiilor
sale. Ea nu este o boald, dar poate avea consecinte temporare asupra organismului
precum slabirea atentiei fatd de munca indeplinita si fata de mediu.

* Conceptul de stres apare pentru prima data in cercetarile de fiziologie intreprinse pe animale de
catre Hans Selye in 1950, care descrie aga-numitul “sindrom general de adaptare” ce
caracterizeazi reactia organismelor biologice la stres.
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Specialistii clasifica oboseala in urmatoarele grupe:

e Oboseala musculard (dinamicid si staticd) — determinatd de efortul
muscular si de contractarea musculara fixa.

e Oboseala neurosenzoriala — cauzatid de tensiunea nervoasd a simfurilor
(ochi, urechi).

e Oboseala psihica — determinata de factori de natura psihica.

Oboseala poate fi provocatd de o multime de cauze, dintre care cele mai des

intalnite sunt:

e intensitatea i durata muncii fizice si intelectuale;

e factorii de mediu (temperatura, lumina, zgomotul);

¢ factorii de naturi psihica (responsabilitati, griji, conflicte);

e monotonia sau rutina muncit;

e boli si dureri.

Formele de manifestare a oboselii la om sunt multiple:
scaderea atentiei;
incetinirea si inhibarea perceptiei;
inhibarea capacitatii de gandire;
scaderea randamentului activitatii fizice §i intelectuale.

In birouri oboseala profesionala este o stare produsi de stres si afecteazi mai
ales persoanele care lucreazi cu publicul. Cei mai multi cred ca munca in birouri
si secretariate este lipsitd de stres sau cu stres redus, insa lucrurile nu stau deloc

“asa. Tensiunile psihice si stresul contactelor inter-umane determinéd oboseala sau
chiar epuizare. Cercetarile efectuate asupra lucratorilor din birouri aratd ca peste
50% dintre acestia sunt afectati de un sindrom de epuizare emotionala. Cauzele ar
consta in lipsa de spatiu §i de intimitate a locului de munca, precum s§i in
dificultatea sarcinilor de serviciu.

in general, persoanele care manifesta simptome de oboseala fizica §i psihica
au o atitudine negativista in relatiile cu ceilalti si resimt o diminuare a respectului
de sine.*

* Tina Roose, referindu-se la cei care lucreaza in biblioteci, sustine aceasta idee, aritand ca: “multi
specialisti In informare, proaspeti absolventi ai facultitilor de profil, vin la primul lor loc de munca
plini de entuziasm, nerabdatori sa se remarce §i si-i ajute pe oameni in satisfacerea cerintelor de
informare. Nu mult timp dup# angajare insa, noii bibliotecari realizeaza ca nevoile si ca sperantele
lor personale nu corespund intotdeauna cu cele ale institutiei sau ale utilizatorilor. Volumul de
muncd este deseori prea mare pentru timpul alocat; membrii personalului sunt obligati si
indeplineasca simultan mai multe sarcini; activitatea depusd este rareori apreciatd atit de
beneficiari cit i de catre institutie. Multe organizatii nu ofera personalului nici o posibilitate de a-
si aduce contributia la structurarea propriului destin. Acestea sunt citeva dintre motivele
permanente de stres care pot transforma entuziasmul in inertie, in frustrare si, mai tirziu, in
apatie”.
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in afara programului normal de lucru, remedierea si prevenirea oboselii se
‘poate realiza prin reglementarea duratei zilei de lucru, a duratei saptimanii de
lucru $i a concediilor de odihna.

In munca de birou remediile pentru epuizarea si pentru oboseala
profesionald se pot asigura la doua niveluri. La nivelul vietii personale angajatii
trebuie sd-gi structureze activitatile astfel incat acestea s le dea un sentiment de
confort si de sigurantd. Salariatii trebuie sd aibd o viatd activa in afara serviciului
si mediului acestuia.

Al doilea nivel se referd la responsabilititile manageriale care trebuie sa
vizeze ajutorarea salariatilor afectati de oboseala profesionald prin recunoasterea
simptomelor acestui fenomen §i prin instruirea personalului in vederea depistarii
lor, prin organizarea de intruniri ce pot fi folosite pentru intrajutorarea membrilor
personalului §i prin promovarea spiritului de echipa.

Pentru serviciile de relatii cu publicul, in situatia in care schema de personal
permite, managerii pot si restructureze anumite posturi sau sa refaca programul de
lucru astfel incét contactul dintre lucrétori si solicitanti si nu fie prea mare. De
asemenea, poate fi utild §i organizarea de seminarii privind managementul
stresului sau tlmpulull2

Este foarte important sa se previna starea de oboseale'l profesmnalé pentru ca
aceasta nu afecteazi un singur membru al personalului ci este transmisd si
celorlalti. In acest sens, Beth Belevins arita: “Cand un angajat se plange de
conditiile de lucru si/sau se indoieste de utilitatea, de rostul sau de satisfactia
muncii sale, aceastd atitudine va avea cu sigurantd influenta si asupra
colegilor sai”.

Pentru a nu permite raspindirea acestor simptome, managerii trebuie s le
recunoascd i sa le previna ori de cate ori este posibil. De asemenea, managerul are
un rol esential in gésirea unor corelatii §i alternative optime intre durata perioadelor
de muncd, durata pauzelor pentru odihni, numarul, continutul si momentul
introducerii acestor pauze, astfel incat sa se asigure o eficientd sporitd, un nivel
optim al capacititii de munca si o buna stare a sanatatii.

5.3. Analiza ergonomica a locului de muncia

Pentru a asigura eﬁcien;a sistemului “om- mijloace de muncﬁ mediu” sia

sge.u e

cresterea satisfactiei in munca, este necesar, atit pentru prmectant cit §i pentru
organizatorii §i pentru conducitorii proceselor de munci, si se foloseascid metode

12 Beth. BLEVINS, Burnout in Special Library, in ,Library Management Quarterly”, nr. 11, 1988,
p. 20.
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procesul muncii. In aceste conditii analiza, proiectarea §i reproiectarea
ergonomica a locului de munca este de mare utilitate.

Procedeul are ca punct de plecare analiza conditiilor de munca existente
sau proiectate pentru a se realiza in diferite variante si pentru fiecare loc de
munc3, in functie de factorii de evaluare si de criteriile de influenta".

5.4. Proiectarea ergonomica a mobilierului de birou

Cateva din cerintele la care trebuie si raspundad un loc de muncé organizat
pe baza principiilor ergonomice ce au ca obiectiv optimizarea relatiei “om-mijloc
de munca-mediu” se refera la mobilier:

- amplasarea §i combinarea adecvatd a mobilierului, din punct de vedere
functional si estetic;

- mobilierul sa fie simplu, sa asigure pozitia corectd a partilor corpului in
timpul executarii operatiilor i sa corespunda cerintelor ergonomice §i estetice.

Mobilierul de birou a facut obiectul unor norme §i recomandari precise care
le stabilesc dimensiunile, capacitatea de stocare, spatiul necesar pentru utilizare;
acestui mobilier i se asociazd echipamentele si materialele utilizate in mod curent
sau cu intermitente in serviciile §i ]n posturile de lucru.

Alegerea mobilierului va fi relativ usoard daca beneficiarul se adreseazi
unor producatori specializati. Cea mai mare parte dintre acestia au experienta si
dispun de echipe care se pot deplasa si pot propune proiecte de implementare care
sd corespundd cdt mai exact posibil nevoilor beneficiarului, posibilitdtilor
financiare si planurilor arhitectului. Incercdnd si obfind cel mai bun pret,
beneficiarul poate apela la mai multi furnizori, retindnd pe cei care ofera livrarea
s1 montarea pe loc in termene rezonabile. Nu trebuie pierdut din vedere si faptul
cd implementarea mobilierului nu este niciodati definitiva si dupa un timp pot fi
necesare unele modificari; de aceea este preferabil mobilierul format din module
mici, demontabile, usor de deplasat si de asezat (rafturi independente cu fata
dubla, scaune ergonomice sau pliante, fotolii dispuse individual sau in banchete,
mese de lucru ce pot lua diferite forme). Multe probleme datorate unei previziuni
deficitare la nivelul stabilirii planurilor se pot rezolva sau ameliora prin
dispunerea variabila a mobilierului.

Alegerea cu grija a mobilierului de birou poate avea o contributie importanta
asupra moralului personalului si de asemenea poate fi o cale de crestere a
eficientei in munca. Mobilierul nepotrivit poate avea serioase repercusiuni asupra

' Les profils des postes, Paris, Ed. Masson, 1976, p- 20-40.
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sanatatii si starii fizice a personalului, care in final se poate transpune intr-un nivel
ridicat de absenteism si intr-un randament redus.

Mobilierul unui birou modern dotat cu aparaturad electronica (computere,
terminale, imprimante, echipamente pentru microfilme) trebuie sa fie proiectat
astfel incdt sa satisfaca toate necesitdtile personalului care lucreazad cu aceste
echipamente. De asemenea, este necesar sé existe cabluri suficient de lungi care s
fie agezate astfel incat sa fie cdt mai putin vizibile. Cablurile pot fi incorporate in
birouri astfel incat computerele, telefoanele sau sursele de lumina si poata fi
pozitionate in locuri corespunzitoare, in felul acesta securitatea in lucru creste si
se creeaza economii importante de cablu.

Numeroase firme ofera astizi mobilier modem pentru personalul care
lucreaza in grup cu echipamente legate la retea. Aceste stafii de lucru faciliteaza
colaborarea iar mobilierul se adapteazd usor la necesitatile echipamentelor.
Pupitrele pentru terminale pot avea extensii de tastaturd pentru operare
confortabild, iar mesele pentru imprimante pot avea un sertar dedesubt in care este
pastrata hartia .

Pentru mobilierul de birou se pot folosi mai multe materiale, dar uzuale sunt:
lemnul, plasticul i metalul.

in opinia multor specialisti, cea mai importanta piesa de mobilier in birouri
este scaunul, de aceea alegerea scaunului perfect va fi tratati pe larg in acest
capitol.

Desi pentru mulfi poate sd pard o problema lipsita de importanta, chiar
hilara, alegerea scaunului pentru locul de muncéd a devenit in ultimul timp un
subiect mult discutat si studiat de specialistii in ergonomie.

Pentru cei mai multi oameni cel mai important echipament de birou este
calculatorul. Intr-adevar, atat calculatorul cét si proiectarea intregii stafii de lucru
este astdzi importanta, dar si nu uitam ca fard un scaun confortabil, munca
lucrétorilor nu poate fi eficienta.

Majoritatea lucratorilor din birou stau in medie opt ore pe zi pe scaun la
masa de lucru, de aceea nu este deloc uimitor ca scaunul a devenit astdzi cea mai
importantd piesa de mobilier in birouri. Statul pe scaun o perioadd mare de timp
poate provoca diverse probleme cum ar fi: dureri ale picioarelor, datoritd
marginilor platformei; dureri de spate, cauzate de pozitia incordata a coloanei si a
mugchilor dorsali, pozitie care provoaca vasoconstrictii ce incetinesc circulatia
sangelui, deci i oxigenarea*.

* Peste 31 de milioane de americani sufera in prezent de dureri de spate. Dar aceste dureri
reprezintd numai una din problemele de sanatate pe care lucratorii din birouri din Statele Unite le
au la locurile lor de munca. Centrul National pentru Statistica Sanatatii aratd ca aproximativ 20%
din durerile de spate sunt cauzate de pozitia la locul de munc3, determinind o scidere a
productivitdtii cu 25%. Acelasi centru mentioneazi ca durerile de spate reprezinti aproximativ
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Scaunul trebuie, de asemenea, si ofere, in special pentru oamenii mai
scunzi, posibilitatea de sprijin a picioarele pe podea sau pe un suport (conditie
obligatorie pentru cei care lucreazi in pozitia sezdnd). Acest suport, insa, trebuie
sd permitd extensia picioarelor §i pastrarea pozitiei verticale a corpului sau putin
aplecat pe spate.

Ajustabilitatea este cea mai importantd trasatura de calitate a scaunelor
de birou. Pentru alegerea scaunului perfect este necesard consultarea unor
standarde realizate de firme specializate’.

40% din totalul durerilor musculare apirute la locurile de munc3. Aetna Life and Casualty
estimeazi ci durerile repetitive, inclusiv cele de spate, determina in Statele Unite pierderi de 20 de
miliarde de dolari pe an cuprinse in costuri medicale §i in reduceri de salariu.

Geoff Wright, un specialist canadian in ergonomie aratd c3: ‘“‘Astdzi majoritatea
specialigtilor recunosc ci statia de lucru si scaunul trebuie proiectate astfel incat si se adapteze
diferentelor fizice dintre lucratori. Dac3 acest lucru nu este facut, angajatii nu vor putea lucra la
intreaga lor capacitate, iar riscul durerilor de gét, de umeri, de spate, de brate sau de incheieturi
este deosebit de mare.”

Un scaun ergonomic ar trebui sa ofere spatelui, in special zonei lombare, un suport. Dr.
Wright spune ca acest suport ar trebui si fie ajustabil. De asemenea, spatarul scaunului ar trebui sa
permitd §i o ajustare pe verticald pentru a se adapta lungimii spatelui lucratorilor, desi aceasta
solutie, aratd profesorul Burloiu, nu rezolva problema durerilor de spate. Durerea este provocata de
inclinarea in fat3d a corpului, insotitd de incordarea coloanei §i a muschilor dorsali, de aceea este
necesard o inclinare a planului de lucru spre operator (ca un pupitru) astfel incat corpul s nu se
mai incline in fat3, si stea drept sau chiar putin inclinat pe spate. Degi multi specialigti spun ca este
necesard o ajustare inainte a spitarului pentru a reduce durerile de spate, proiectarea, in ultimul
timp, a unor tastaturi pentru calculatoare cu un sistem care permite schimbarea unghiului de lucru,
intareste ideea profesorului Burloiu.

De exemplu, in Statele Unite, American National Standards Institute-Human Factors and
Ergonomics 'Society (ANSI-HFES), un grup independent, analizeazi i produce astfel de
standarde. Aceasta institutie recomanda pentru scaunele de birou urmitoarele caracteristici:

- s3 permita lucratorilor sa stea cu bratele drepte de la umir si cu coatele indoite;

- 53 permitd lucratorilor si stea pe scaun cu genunchii indoiti §i cu picioarele sprijinite pe
podea sau pe un suport;

- s2 dispuni de un spatar care sa pastreze pozitia dreapta a spatelui.

Standardele ergonomice sunt imbunatifite periodic iar standardele ANSI-HFES sunt in mod
curent revizuite. Administratia Clinton s-a ocupat in mod deosebit de aceastd problema, cerind
Occupational Safety and Health Administration (OSHA) s faca noi propuneri in acest sens.

In acelasi timp, un mare numir de state din America au propus propriile standarde
ergonomice. Semnificativd este propunerea California Occupational Safety and Health
Administration (CALOSHA). Conform acestor standarde platforma scaunelor trebuie sa fie
ajustabild atat in inil{ime cit si in addncime, spatarul trebuie sa fie ajustabil, in special pentru zona
lombar3, §i de asemenea suportul pentru brate.

Propunerile OSHA si revizuirea standardelor statiilor de lucru de citre ANSI-HFES au ca
obiectiv cresterea productivititii si reducerea riscurilor de aparitie a unor dureri determinate de
echipamentele si de mobilierul de birou. In acelasi tunp specialigtii in ergonomie sprijina activititile de

realizare a unor noi produse care sA asigure siguran{3 si sanatate la locurile de munci.
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La fel de importanta in munca de birou este ajustarea meselor de lucru.
Iniltimea planului de lucru trebuie dimensionata in functie de distanta optima de
vedere pentru mentinerea corpului in pozitie naturald, precum si in functie de
marimea efortului solicitat de brate.

Pentru a putea respecta aceste dimensiuni, mesele de lucru trebuie sa
dispund de un mecanism care permite ajustarea inaltimii pana la nivelul
corespunzator.

In prezent firele specializate in producerea mobilierul de birou pun tot mai
mult accent pe aspectul ergonomic al produselor lor.

5.4.1. Proiectarea si imbunatitirea factorilor de ambianta fizica

Ambianta fizicd reprezintd o componentd importantd a procesului de
proiectare ergonomica a locului de munca. Etimologic notiunea de ambianta se
refera la mediul material si social in care o persoanid sau o colectivitate isi
desfagoara activitatea.

In birouri proiectarea factorilor de ambiant3 trebuie si aiba in vedere:
caracteristicile generale ale muncii, continutul specific al muncii, solicitarile
impuse in procesul muncii, factorii psiho-sociali. De asemenea, importante sunt si
posibilitatile materiale, tehnico-economice ale acestor structuri.

Principalii factori de ambiantd fizicd sunt: iluminatul, microclimatul (tempe-
ratura, umiditatea, viteza aerului, puritatea aerului), coloritul si zgomotul.

Iluminatul este unul dintre factorii care exercitd o influentd importantd
asupra productivitatii angajatilor gi asupra gradului lor de oboseald. O iluminare

$i in Marea Britanie existd o mare preocupare pentru realizarea unor astfel de standarde
ergonomice. In acest sens, British Standard oferd urmitoarele dimensiuni pentru scaunele
ajustabile ale dactilografelor si operatorilor pe calculator:
¢ Inaltimea scaunului de la piméant 393,7-495,3 mm

¢ Latimea scaunului sa nu fie mai mica de 330,2 mm

. Lérgimea scaunului 406,1 si 431,8 mm

¢+ Inaltimea spatarului de la nivelul platformei intre 203,2 mm si 301,8 mm
¢ Adancimea spatarului intre 127mm §$i 152,4 mm

¢ Léargimea spétarului — nu mai mare de 304,8 mm

Aceste dimensiuni sunt proiectate si asigure pozitia confortabild pe scaun cu spatele
rezemat de spatar §i cu picioarele sprijinite pe podea. Totusi ele nu trebuie considerate ca etalon
deoarece sunt valabile numai in conditiile antropometrice specifice {arii respective.

Majoritatea managerilor acceptad ideea cd scaunul ergonomic este intr-adevar important pentru
cresterea confortului lucratorilor, pentru eliminarea problemelor de sdnitate care in final pot duce
la cresterea productivitatii, numai ca acest scaun si in general mobilierul ergonomic este inc3 prea
scump (cel putin pentru firmele roménesti). Totusi trebuie sd ne gindim la faptul c pierderile
determinate de nefolosirea lor sau necunoagterea utilizarii lor (20 de miliarde de dolari pe an in
SUA) depésesc cu mult aceste costuri. S3 reflectim asupra vorbei englezului: Sunt prea sdrac
pentru a cumpdra lucruri ieftine.
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defectuoasi poate cauza disconfort vizual si o pozitie nenaturala a corpului, fiind
deci o piedica in calea performantei.

Cercetarile aratd ca 80% pana la 85% din cantitatea de informatie pe care o
asimildim parvine pe cale vizuala, de aceea confortul vizual este esential. Dar
modul de iluminare nu afecteaza numai confortul vizual ci si pe cel fizic.

Iluminatul la locul de munca poate fi impartit in 4 categorii:

1. Iluminarea ambientald este data de obicei de o sursad de lumind montata in tavan
(tub fluorescent). Uneori este singura sursa de lumina la locul de munca.

2. lluminarea cu ajutorul lampilor de birou. Desi ofera confortul individual, acest
tip de iluminare este absent in cele mai multe locuri de munca.

3. Tluminarea directionati este de obicei asiguratd de surse de lumina orientate in
jos, sau de lumini “de urmarire”. Este folositd pentru iluminatul anumitor
obiecte sau pentru cresterea nivelului de intensitate.

4. Iluminarea naturald provine prin geamuri, usi sau pereti de sticla. Are un efect
pozitiv asupra omului, dar nu este disponibild permanent.

Pozitionarea. Locul de munci trebuie astfel pozitionat incét linia vizuala sa
fie paralela cu lumina §i cu ferestrele. Lumina care cade intr-un unghi
corespunzitor pe suprafata de lucru previne reflexia care poate intuneca imaginea
sau poate crea contraste de fundal.

Comutatorul. Diferitele tipuri de comutatoare permit lucratorilor sa aprinda
pe rand cate o serie de lumini, ceea ce permite reglarea nivelurilor de lumini
ambientala.

Jaluzelele. Permit controlul luminii naturale pe parcursul intregii zile.

O alta problema a iluminatului o reprezinta intrefinerea. O buna intretinere a
elementelor componente ale lampilor include o schimbare regulata la 2/3 din viata
a acestora, controale atunci cand incep si dea mai putind lumina §i curitirea
regulatd. O noua generatie de startere electro-magnetice si de tuburi fluorescente
cu eficienta si cu viata marite sunt din ce in ce mai folosite, reducand foarte mult
aceste probleme de intretinere.

Iluminarea eficientad determina si scaderea costurilor. Studiile arati ca 85 de
centi dintr-un dolar cheltuit pe un sistem de iluminat deja existent se duc la costul
de electricitate. Investitiile in sisteme eficiente de iluminare duc la reducerea
acestor costuri, vor reduce munca de intretinere si vor imbunatiti calitatea luminii.

Cromatica (coloritul) constituie un alt factor de ambiantd fizicd ce
influenteazi productivitatea muncii §i care are un rol important asupra capacitatii
vizuale, in asigurarea unui iluminat eficient si a unui confort sporit. Folosirea
culorilor in munca de birou se bazeaza pe efectele fiziologice si psihologice ale
culorilor asupra omului (tabelul 3).
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Astfel:

Rosul are efecte benefice asupra sistemului nervos, stimuleaza circulatia
sangelui si pofta de mancare, vasele limfatice §i metabolismul. Rogul accelereaza
ritmul cardiac §i respiratia, combate frigul, dd impresia de marire a spatiului, da
rezistenta la efort psihic si fizic, creeazd o ambiantd vesela §i optimistd. Dar
privitul intens si timp indelungat a acestei culori determinad oboseala care se va
resimti la nivelul intregului organism. Rosul ajuta in urmatoarele afectiuni: réaceli,
stdri subfebrile, dureri reumatice provocate de frig si de oboseald, eczeme, TBC,
depresie nervoasa, paralizie, astenie fizica.

Verdele este calmant si di senzatia de odihna. Este culoarea naturii si a
sperantei, dilata vasele de capacitate mica, scade tensiunea arteriald, echilibreaza.
Lumina verde favoriZeaza sugestia §i autosugestia, dar oboseste dacd nuantele
sunt prea intunecate.

Oranjul tonifica aparatul respirator, combate stirile de anxietate, stimuleaza
atentia, fixeaza calciul in oase, este afrodiziac. De asemenea, este tonifiant pentru
ficat si pentru functiile de nutritie. Oranjul este indicat in bronsite cronice,
sclerodermii, enfizem pulmonar, astm bronsic, rinite cronice, litiaza biliara, boli
de rinichi. Oranjul nu are contraindicatii.

Albastrul are ca efect scaderea presiunii sanguine, a tonusului muscular,
calmeaza respiratia §i reduce frecventa pulsului. Ca efecte psihologice, este o
culoare foarte rece, odihnitoare st linistitoare care indeamna la calm si la reverie,
la predispozitie spre concentrare si spre liniste interioara. In exces, albastrul poate
duce la depresie. Albastrul confera seriozitate, tendinta spre evocare, spatialitate,
ingaduinta, pace interioara, nostalgie.

Violetul este culoarea regala prin excelenta. Recunoscuta ca sedativ, violetul
stimuleazd producerea globulelor albe, creste tensiunea arteriala si frecventa
ritmului cardiac.

Culorile birourilor ergonomice se aleg si in functie de coeficientul de
reflexie. Astfel se recomanda vopsirea plafoanelor in culori cu coeficient de
reflexie ridicat, insd mat, pentru a impiedica strilucirea. Pardoseala si aiba un
coeficient de reflexie de 15-30%. Pentru mobilier se recomanda culori deschise,
avand un coeficient de reflexie de 30% pana la 50%. Pentru masini de scris sau
pentru calculatoare sunt indicate culori neutre (gri, bej).

Zgomotul. Nivelul general al zgomotelor trebuie si se inscrie in limite
corespunzatoare specificului muncii de birou, al carui confinut implicd un anumit
grad de solicitare psihica si nervoasa.

Limitele maxime admisibile pentru zgomot sunt:
4 70 db in secretariate si in centre de calcul ;
¢ 50-60 db in servicii financiar-contabile si in celelalte birouri cu lucriri
repetitive care necesitd o anumitd concentrare.

https://biblioteca-digitala.ro / https://unibuc.ro



52 Biroticd

Intensitati mai mari de 110 db situeazd zgomotele dincolo de limitele
suportabile."*

Pentru evitarea efectelor determinate de intensitétile mari ale zgomotului, in
special cele neuro-psihice (tulburdri de atentie, sustragere, incordare, oboseala)
sunt necesare masuri de prevenire precum:

s acte normative de limitare a zgomotelor;

» solutii silenfioase pentru tehnologia de birou;

* dimensionarea corespunzatoare a incaperilor;

= dispersarea si dispunerea rationala a echipamentelor;

» pereti, plafoane si plansee din materiale fonoabsorbante;
= sali pentru recreere in timpul pauzelor;

= control ORL periodic.

Microclimatul. Acesta se refera la starea fizica a aerului la locul de munci,
ce se caracterizeaza prin temperaturd, umiditate, curenti de aer i radiatiile termice
ale corpurilor incalzite'.

Un microclimat necorespunzitor poate reduce capacitatea de munci a
executantului, poate spori riscul de imbolnaviri §i implicit reduce productivitatea
muncii. Temperatura optimd in incaperile birourilor stimuleazi lucrul, creste
eficienta.

Senzatia de buna stare fiziologica apare atunci cind diferenta dintre
temperatura aerului si cea a suprafetei incaperii nu depaseste 2-3°C.

Temperatura aerului recomandatd pentru munca intelectuala in pozitia
sezand este de 21-23°C, iar pentru munca usoara in pozitia sezind este de 19°C.
De asemenea, specialistii cer, in general, ca diferenta intre temperatura exterioard
si cea interioara in timpul sezonului cald s nu depaseasca 4°C.

in stabilirea temperaturii optime trebuie sd se ia in calcul si migcarea si
umiditatea aerului. Miscarea aerului trebuie s3 fie mai micd de 0,2 m/s; in cazul
lucrérilor deosebit de delicate care cer o imobilitate prelungitid a corpului, nu
trebuie sa depaseasca 0,1 m/s.

Igiena modernd recomanda ca in incaperile incalzite umiditatea relativa a
aerului sa fie cuprinsa intre 50 §i 70%. De asemenea, cercetirile efectuate
demonstreaza ci pentru o relatic optima intre umiditatea relativd §i temperatura
aerului, acesti indicatori trebuie sa aiba urmatoarele perechi de valori:

Umiditate relativa (%) Temperatura aerului (°C)
70 21,3
50 22,5
30 23,9

"F. TOMESCU, Ergonomia in comert. Bucuresti, ASE, 1998, p. 132.
'S p. BURLOIU, op. cit., p. 986.
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Daca aceste proportii nu se pastreaza apar efecte negative asupra aparatului
respirator. _

Acestea ar fi posibilititile pe care le are la dispozitie specialistul in
ergonomie pentru a conferi locului de munca mai multd personalitate, confort si
functionalitate.

6. SISTEMUL INTEGRAT DE BIROU

Cand in sistemul informational predominad mijloacele tehnice de culegere,
prelucrare, masurare a datelor si informatiilor, sistemul respectiv devine informatic
— partea automatizata a sistemului informational. Prin evolutia tehnicii de calcul s-a
ajuns la automatizarea unui numdr insemnat de operatii §i lucrari, dar nu este
posibila inlocuirea totala a sistemului informational de catre cel informatic.

Pentru a fi eficientd folosirea calculatorului in prelucrarea datelor, acestea
din urma trebuie sa indeplineasca o serie de conditii:

a) sa fie in volum mare;

b) sd aiba grad ridicat de complexitate;

¢) calculele sa necesite volum important de munca;

d) sa existe necesitatea prelucrarii repetate a acestui tip de date.

in tarile cu traditie in informatica, in urma studiilor efectuate s-a ajunsla
concluzia ca un sistem informatic optim trebuie sa aiba urmatoarele structuri:

e 80% prelucrare automata;

e 15% mecanizata;

e 5% manuala.

Fiind o componenta a sistemului informational, cel informatic nu reprezinta
un scop in sine, la fel ca si cel informational in care este integrat, ci ajuti sistemul
decizional in obtinerea unor informatii de calitate, in vederea conducerii
procesului sau unitatii respective. Fiind considerat intern este structurat, in functie
de complexitatea elementelor sale si de marimea sa, pe mai multe niveluri.

Prin folosirea tot mai larga a computerului s-a ajuns la prelucrarea integrala
a informatiilor. Cu ajutorul calculatorului se pot efectua o serie de operatiuni,
precum:

e planificarea primara;

e planificarea de timp si capacititi;

e claborarea comenzilor si ordinea lor;

e date de productie si analiza.
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Prin noul concept, CIM (Computer Integrated Manufacturing) se obfine
optimizarea fabricatiei, a organizirii unei intreprinderi in general. Instrumentele
integrarii sunt introduse pe mai multe etape:

1. legatura organizatorica intre sistemele tehnice;

2. cand sistemele de baza sunt nelegate, se vor realiza retelele necesare;

3. legéturi de date (transferul de date intre sisteme);

4. crearea bazei comune de date pentru CIM.

Conceptul de sistem, ca si cel de control al proceselor, este foarte important
pentru managerul unei organizatii. O organizatie este privitd, in general, ca un
sistem cu un anumit numar de subsisteme §i un scop comun. Aceste subsisteme
trebuie sa fie legate Impreuna si controlate pentru a realiza acest scop. Sistemele
informatice furnizeaza date in legaturd cu cadrul intern §i extern §i ajuta
conducerea in luarea deciziilor ce au impact deosebit asupra existentei si
functionarii in continuare a organizatiei.

Sistemele informatice de birou integreaza tehnologii variate, ce includ:
comunicarea datelor, textelor, sunetelor sau imaginilor. Pregatirea documentelor
$1 comunicarea mesajelor in forme variate produc o serie de beneficii, cum ar fi:

a) cresterea accesului interpersonal, prin facilitatea comunicarii intre

diferite persoane,

b) accesul la informatie care poate fi gasita in diferite locuri §i sub diferite

forme, economisind si timpul pentru descoperirea ei;

¢) cresterea productivitafii individuale, prin folosirea sistemelor suport

personale ce fac posibila cresterea randamentului;

d) cresterea gradului de continuitate intre diferite activitati,

€) imbunétatirea controlului asupra activitatilor personale.

Sistemul integrat implica existenta a doua elemente fundamentale: o baza de
date centrala si o retea de telecomunicatii.

La mijlocul secolului trecut, Samuel F.B. Morse a deschis epoca
telecomunicatiilor, declangand una dintre cele mai dramatice confruntin
comerciale a timpului.

»Dat fiind cd o parte mare din afaceri depinde acum de obfinerea si
trimiterea de informatii, companiile din toatd lumea s-au grabit si-si
interconecteze angajatii prin retele electronice. Aceste retele formeazi
infrastructura cheie a secolului XXI, la fel de importanta pentru mersul afacerilor
si dezvoltarea economiei nationale asemenea cdilor ferate pe timpul lui Morse”
afirma A. Toffler in celebra sa carte Puterea in migcare.

Fara telecomunicatii nu ar fi posibila decdt o parfiala automatizare a
biroului. O retea de telecomunicatii permite computerelor si terminalelor din
diferite locuri sd comunice unele cu altele. Aceasta are diverse forme si marimi.
Marimea retelei depinde atit de locul unde sunt instalate terminalele
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interconectate, cit si de numarul de conectiri necesar. O retea poate include un
cablu coaxial ce conecteazd doud birouri, sau un satelit ce leaga cladirile din
diferite orase sau tari. Retelele sunt de diferite tipuri, in functie de datele care sunt
transmise prin retea. Acestea pot fi texte, semnalele audio, video care circula cu
anumita viteza.

,»Raportat la un birou, o retea care poate si opereze cu diferite tipuri de date
este cea mai potrivita. Astfel de retele sunt de dimensiuni mici dar sunt foarte
scumpe. De aceea se urmireste la inceput planificarea catorva noduri, adica o
retea locala (LAN)” spune Myles E. Walsh in lucrarea Sisteme informationale
computerizate.

Companiile devin din ce in ce mai dependente de retelele lor electronice pe
care le folosesc in activitifile zilnice. Privite cidndva ca instrumente strict
administrative, retelele informative sunt considerate tot mai mult arme strategice,
ajutdnd companiile sa-si protejeze pietele constituite si sa le atace pe cele noi.

Computerele, terminalele, retelele de telecomunicatii formeaza corpul si
structura scheleticd a unui sistem, atribuindu-i o anumitid forma de organizare.
Software-ul este cel ce da viata acestui sistem i i permite sa realizeze functiile de
birou.

Sistemul integrat, prin intermediul modulelor sale, poate realiza o
multitudine de procesari ale informatiei.

Primul pas in automatizarea biroului a fost introducerea sistemului de
procesare a textului cu logica distribuitd. Acest sistem este echipat cu capacitati de
telecomunicare si de procesare a datelor. Intr-un sistem cu logica distribuita
software-ul este inmagazinat in computerul principal. Fiecare terminal foloseste
acelagi program din computer pentru a-si realiza sarcina.

intr-un sistem cu resurse distribuite, fiecare terminal va avea propria
memorie i putere de procesare. In acest fel va reine propria copie a software-ului
de procesare. Caracteristicile mai avansate ale acestor sisteme includ interfete cu
echipament foto, copiatoare pentru iesiri §i echipamente cu OCR (Optical
Character Recognition) pentru intrari.

Intr-un birou nu se lucreazi numai cu cifre, rapoarte, bugete sau planuri,
procesarea imaginilor fixe sau mobile, proiectarea asistata, realizarea de grafice
sunt tot mat des utilizate.

Un alt mod de a procesa documentele include digitizarea si stocarea datelor
fara a mai fi necesard introducerea de la tastaturd. Textele sau imaginile
fotografice, de exemplu, pot capita o formad digitala folosind un scanner
(echipament ce poate transforma informatia analogica in digitala).

Procesarea vocii este o alta realizare a tehnicii modeme. Sistemele de
introducere a vocii continud si fie limitate datoritd modului in