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ABSTRACT. The study presents some aspects of the managerial use
of the expert systems as computer science instruments meant to
accumulating and processing data by means of artificial intelligence
with a view to founding, adopting and supervising the managerial
decisions. The problematic of the expert systems is approached form
the perspective of the main aspects which makes it intresting for the
firm’s managers.

1 Introducere

Utilizarea smanageriald a sistemelor expert, ca instrumente informatice
destinate acumularii $i folosirii cunostintelor prin mijloacele inteligentei
artificiale in vederea fundamentarii deciziilor manageriale este de data
recenta.

Includerea sistemelor expert in categoria mijloacelor de asistare a
conducerii este justificatd prin studiile recente legate de teoria si practica
manageriala.

Informatica, in ansamblul ei, a marcat o a doua revolutie manageriala
din secolul XX, dupa ce inceputul acelui secolul a cunoscut o prima
revolutie managerialda legatd de natura profesionalizarii si separarii
conducerii executive fatd de atributele proprietatii. Au aparut noi modele,
metode si tehnici de management (ca rezultat al integrarii intre management
si informaticd), care s-au dezvoltat si au fost furnizate practicienilor direct
sub forma de solutii (informatice sistemele expert marcand un nivel de varf
al acestei integrari).
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2 Conceptul de sistem expert

Rezolvarea la nivel expert a problemelor din diferite domenii, in care se
inscrie si managementul, a reprezentat unul dintre obiectivele inteligentei
artificiale, inca de la inceput.

Inteligenta artificiald reprezinta, in cadrul informaticii, o disciplinad
distincta, destinatd realizarii de functii inteligente, similare celor umane.
Evolutiile inregistrate, pana in prezent, in domeniul inteligentei artificiale
confirmd aprecierile legate de importanta informatiilor furnizate de
sistemele expert.

Diferitele definitii date sistemelor expert sunt, in general, construite in
jurul legaturii intre mijloacele (reprezentate de solutiile tehnologice folosite)
si scopurile realizarii lor (realizarea similitudinii cu functiile cognitive ale
sistemului inteligent luat ca referinta, respectiv expertul uman).

Vom adopta definitia datd de Durkin [Dur94], potrivit careia sistemul
expert este un program informatic capabil sa modeleze abilitatile de
rezolvare de probleme ale expertului uman, atat sub aspectul cunostintelor,
cat si al rationamentului.

Spre deosebire de alte tipuri de solutii de informatizare, care opereaza
cu date la nivel sintactic si relational, sistemul expert permite recunoasterea
si tratarea continutului semantic, deci operarea cu sensuri, In maniera in care
ar proceda si un expert uman, existind, evident o serie de deosebiri
esentiale.

Putem evidentia doud categorii de situatii in ceea ce priveste relatia
dintre expertul uman si sistemul expert:

e sistemul expert poate Tnlocui expertul uman in rezolvarea unei anumite
probleme, avand in vedere costul ridicat si accesibilitatea limitata ale
acestuia din urma;

e sistemul expert poate actiona complementar cu un expert uman, asis-
tandu-1 pe acesta din urma prin preluarea unor activitati de rutina, prin
contributia la rezolvarea unor probleme de mare complexitate sau prin
furnizarea de informatie dificil de memorat.

Specificitatea sistemelor expert decurge din caracteristicile lor
distinctive 1n raport cu sistemele informatice clasice, fara inteligenta
artificiala. In general, se apreciazi ca abordarea prin sisteme expert este
indicatd pentru rezolvarea acelor probleme care intrunesc unul sau mai
multe dintre urmatoarele atribute:

e vizeaza un domeniu de cunoastere limitat, pentru care este disponibild

o0 expertiza istorica privind modul de rezolvare;

e sunt prea complexe pentru a putea fi abordate prin alte metode;
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e sunt slab structurate;
¢ informatia care le descrie poate fi incompleta, imprecisa, incerta.

Pentru a decide asupra oportunitatii abordarii unei anumite probleme
printr-o solutie de tip sistem expert, cunostintele specifice problemei
respective trebuie descompuse intr-un set de date si unul de reguli, pentru
care sunt analizate dimensiunile, complexitatea, completitudinea si
robustetea.

Tipologia problemelor care se preteaza la aplicarea sistemelor expert a
este diversd. Clasele de probleme abordate de sistemele expert includ:
monitorizare si control; diagnoza si interpretare de situatii; proiectare bazata
pe restrictii; evaluare si corectii de comportament; recomandari pentru
situatii de exceptie; planificare de actiuni si predictia consecintelor;
simularea interactiunilor intre componentele unui sistem complex:

3 Structura sistemelor expert

Pornind de la definitia sistemelor expert, componentele de bazd ale
arhitecturii acestora sunt memoria i motorul inferential, care corespund
capabilitatilor de memorare, respectiv celor de rationament ale expertului
uman.

Memoria sistemelor expert, prin analogie cu modelul uman, a fost
structurata in doud componente:

e memoria _pe termen lung, care contine experienta capitalizata si
formalizatd in structuri numite "productii" (de forma if situatie then
actiune).. Experienta continutd in memoria pe termen lung constituie
baza de cunostinte a sistemului expert.

e _memoria pe termen scurt (numitd si memoria de lucru), dedicatd
descrierii problemei concrete de rezolvat.

Pentru rezolvarea unei anumite probleme, motorul inferential combina
experienta din memoria pe termen lung cu informatia fapticd din memoria
pe termen scurt. Acest model de structurd a stat la originea dezvoltarii celei
mai reprezentative clase de sisteme expert, cea bazata pe reguli.

Aceasta structurd initiald a cunoscut evolutii de natura atat
conceptuala cat si tehnologica, care au permis aparitia unor module orientate
specific catre principalele tipuri de specialisti umani implicati in utilizarea
sistemelor expert (utilizatorul final, expertul de domeniu, inginerul de
cunostinte), asa cum se poate vedea 1n fig. 1 ([DN00]):
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Fig.1: Structura unui sistem expert bazat pe reguli

Procesul de creare a unui sistem expert, denumit in literatura de
specialitate ingineria cunogtintelor, este un proces iterativ, constind in
rafinarea progresiva a specificatiilor sistemului, pe masura ce proiectantul
avanseazad in intelegerea si cunoasterea problemei, pe baza analizei
rezultatelor experimentarilor si-a dialogului continuu cu ceilalti participanti
la proces si vizeaza urmatoarele aspecte:

e modelarea conceptuald a domeniului abordat de sistemul expert, ca
suport pentru procesul de achizitie a cunostintelor;

e dezyoltarea unor strategii de validare a continutului bazei de cunostinte;

e modularizarea bazei de cunostinte, prin descompunerea problemelor
complexe in subprobleme, tratabile distinct;

e dezvoltarea unor strategii de validare a interfetei sistemului expert cu
utilizatorul final.

Specificatiile de realizare a sistemelor expert trebuie sda furnizeze
solutii de administrare si prelucrare a cunostintelor. Etapa de elaborare si
testare a programelor este influentatd de limbajele si solutiile specifice
inteligentei artificiale pentru reprezentarea si prelucrarea cunostintelor. in
etapa de experimentare a sistemului este importantd validarea cunostintelor
incorporate in sistem, de care depinde corectitudinea functionarii acestuia la
momentul implementarii. Documentatia sistemului trebuie si includd o
prezentare clard a cunostintelor sistemului si a procedurilor de rezolvare a
problemelor implementate in sistem. Etapei de intretinere ii este specific
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faptul ca sistemul expert, fiind orientat pe prelucrarea de cunostinte, se
caracterizeaza printr-un proces de evolutie post-implementare mai accentuat
decat in cazul sistemelor clasice, orientate pe prelucrarea de date. In cazul
sistemelor expert, etapa de intretinere trebuie sa ia In considerare caracterul
dinamic al cunostintelor, care evolueaza si se maturizeaza in timp.

4 Probleme manageriale in implementarea sistemelor expert

Utilizarea sistemelor expert in procesul decizional implicdmai multe
categorii de specialisti: expertul domeniului, inginerul de cunostinte si
utilizatorul final.

Primele doua categorii sunt direct legate de constituirea bazei de
cunostinte. Expertul domeniului este caracterizat printr-un nivel/'superior de
cunostinte §i aptitudini care ii permit rezolvarea calitativ: superioara, in
raport cu ceilalti, a problemelor specifice domeniului abordat. El trebuie, in
plus, sa dispund de capabilitatile necesare de comunicare, pentru
transmiterea cunostintelor sale esentiale sistemului expert, precum si de
disponibilitéti, ca timp si vointd, de a face accesibila experienta pe care o
detine.

Inginerul de cunostinte reprezintd proiectantul sistemului expert, el
cumuland activititile de proiectare, elaborare, experimentare si
implementare a sistemuluiexpert. Atributiile si activitatile sale sunt adaptate
specificului procesului de dezvoltare a acestei clase de sisteme. Principalele
atributii  ale “inginerului. de ' cunostinte sunt evaluarea problemei,
intervievarea expettilor, identificarea conceptelor, organizarea cunostintelor,
identificarea metodelor de rezolvare a problemelor, alegerea solutiei
software, ~scrierca codului, testarea sistemului, revizuirea sistemului,
integrarea §i intretinerea sistemului. Ponderea principala revine atributiilor
referitoare la achizitia, modelarea si organizarea cunostintelor.

Utilizatorul final are, in cazul sistemelor expert, un rol mai putin
important n raport cu cel care 1i revine in alte actiuni de informatizare. El
poate contribui la procesul de achizitie a cunostintelor si de definitivare a
aplicatiilor oferite de sistem. In analiza rezultatelor furnizate de sistemul
expert, utilizatorul final promoveaza criterii dependente de nivelul sau de
participare la actualizarea bazei de cunostinte a sistemului .

Asistarea proceselor decizionale prin sisteme expert confera ca
principale avantaje:

e acuratetea si robustetea solutiilor in problemele decizionale;
e viteza de adoptare a deciziilor;
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o utilizarea eficientd a expertilor proprii, prin posibilitatea oferitd de
sistemul expert de a inmagazina si documenta cunostintele specifice
acestora;

e documentarea proceselor de decizie printr-un modul specializat (in
general, expertii umani sunt reticenti In a explica modul in care au
adoptat deciziile).

Pentru procesele decizionale pe care le incorporeaza, sistemele expert
prezintd avantaje evidente de calitate si productivitate in raport cu solutiile
clasice de informatizare. Studiile de caz privind utilizarea sistemelor expert
in diverse domenii au evidentiat, in raport cu utilizatorii lor finali, inclusiv
manageri, urmatoarele tipuri de avantaje:

e lipsa oricaror omisiuni in explorarea spatiului solutiilor posibile;

e suport pentru invitare organizationala;

e viteza de raspuns, in special in cazul unor probleme neabordate anterior;

e atasarea la solutii a unor explicatii adresate.in special utilizatorilor mai
putin experimentati in problematica manageriald respectiva.

Impactul utilizarii de sisteme expert genereaza o serie de probleme
manageriale referitoare la:

1. reproiectarea posturilor: utilizarea de sisteme expert implica sarcini
specifice (monitorizarea si. operarea sistemului, rezolvarea situatiilor
de exceptie), ceea ce face necesard adoptarea unor decizii cum ar fi
reconsiderarea raportului intre sarcinile dificile si cele simple specifice
postului respectiv sau rotatia personalului pe posturi;

ii. nivelurile de competenti a lucratorilor: pentru combaterea tendintei
de inhibare a.dezvoltarii si Intretinerii nivelului de cunostinte necesar
activitatii pe un post asistat de un sistem expert, managerii au la
dispozitie diverse solutii (programe de instruire pentru explicarea
mecanismelor decizionale ale sistemelor expert, testarea periodica a
pregatirii profesionale de baza si a celei specifice utilizarii sistemelor
expert, promovarea lucrului in echipa - pentru a facilita ameliorarea
pregatirii,/ lucratorilor mai putin experimentati §i concentrarea
expertilor locali pe probleme de fond);

iil. atitudinea lucrdtorilor fata de activitatea asistata de sisteme expert:
sunt necesare corectii manageriale fatd de fenomene cum sunt
reducerea motivatiei §i a satisfactiei in munca, frustrarea expertilor
locali fata de pierderea puterii in firma, cresterea nivelului de stres
prin ponderea activitatilor de rutind si efortul necesar rezolvarii
situatiilor de exceptie in functionarea sistemelor expert.
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5 Concluzii

Sistemele expert bazate pe prelucrarea cunostintelor devin o tehnologie-
suport pentru conducere a utilizatorilor in rezolvarea de probleme complexe,
slab stucturate, cu informatii de intrare incomplete si incerte, caracteristice
managementului contemporan. Problemele cu relevantd manageriald sunt
majoritare n abordérile de tip sistem expert.

Promovarea utilizarii sistemelor expert in firme reprezintd o sursa
credibila de pertinentd decizionald si de crestere a performantelor actiunii
individuale si colective, contribuind la accentuarea profesionalizarii muncii
si a conducerii.

Sistemele expert trebuie utilizate rational, in situatii manageriale in
care se preteaza, iar decizia de a recurge la ele presupune optiuni-ferme si
durabile in procesul informatizarii firmelor.

In masura in care managerii sunt familiarizati cu facilitatile oferite de
aceste sisteme, ei devin apti sa-si exercite competent si responsabil rolurile
ce le revin in introducerea sistemelor expert si sa beneficieze efectiv de ele.

Accentuarea concurentei interne §i externe, imperativul schimbarilor
organizationale, inscrierea in tendinta generald de promovare a solutiilor
avansate de informatizare, ‘deficitul numeric si calitativ de manageri la
standarde internationale de competenta sunt caracteristici favorizante pentru
optiunea de utilizare a sistemelor expert in practica manageriala.
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