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— REZUMAT -

Teza de doctorat, ,MANAGEMENTUL PROCESELOR DE AFACERI -
PROVOCARI SI PERFORMANTE ACTUALE”, este o lucrare de cercetare
interdisciplinara, care se situeaza ca problematica la intersectia domeniilor de
stiinta calculatoarelor si management (avand reverberatii in zona sistemelor
informatice de management, a managementului performantei si a
managementului operational si strategic), recurgand la utilizarea, exploatarea si
valorizarea unor cunostinte diverse aferente spatiului complex al ingineriei si
managementului. Se impune a fi facutda precizarea ca nivelul ridicat de
interdisciplinaritate al cercetarilor este determinat de insusi domeniul stiintei
managementului proceselor de afaceri (Business Process Management, BPM),
deoarece acesta se afla la intersectia mai multor domenii de stiinte (ingineresti si
manageriale):

e Managementul strategic, managementul operational si managementul
performantei, prin natura implicatiilor sale la nivelul cresterii competitivitatii
organizationale;

¢ Managementul sistemului informatic, prin natura bazei de cunostinte si de
cunoastere pe care le utilizeaza exploateaza mai eficient la nivel operational.

Ca urmare, relatiile dintre domeniile de stiinta precizate, definesc rolul si
scopul BPM in cadrul organizatiilor, care au adoptat aceste abordari si practici ale
domeniului, obiectivul final fiind acela de a alinia, pana la coincidentd, strategia de
afaceri cu sistemul informatic de management, astfel incat sa se obtina efecte
sinergice la nivelul managementului performantei in organizatii.

BPM reprezinta o abordare care asigura imbunatatirea, optimizarea continua
a performantei unei organizatii. Pentru maximizarea efectelor (in termeni de
beneficii) oricarei abordari de tip BPM, orice initiativa tehnologica asociata
implementarii si exploatarii acestuia ce implica re-conceptia arhitecturii sistemului
informatic trebuie sa porneasca de la identificarea, documentarea si definirea
componentei de business, adica a proceselor afacerii. In final, abordarea BPM in
organizatie se soldeaza cu implementarea unei solutii de tip sistem de
management al proceselor de afaceri (Business Process Management System,
BPMS), materializata intr-un software specializat, care gazduieste modelele
proceselor de lucru interne si este vizibil, accesibil pe web. BPMS reprezinta
componenta sistemului informatic menita sa sustind departamentul specializat
(denumit cel mai frecvent BPM Office), care are ca obiectiv definirea, modelarea si
automatizarea proceselor de lucru interne.

Practica organizatiilor a demonstrat ca adoptarea solutiilor de tip BPMS a
condus la inregistrarea unor progrese evidente la nivelul reducerii birocratiei,
cresterii productivitatii muncii, dar mai ales in planul cresterii adaptabilitatii si
agilitatii organizatiilor pe piata si, nu in ultimul rand, au facilitat identificarea unor
solutii inovative de satisfacere mai buna a clientilor.

Domeniul de stiinta BPM beneficiaza de doua viziuni: una a reprezentantilor
comunitatii de administrare a afacerilor si cealalta a comunitatii software, viziunile
fiind diferite. Profesionistii in administrarea afacerilor se focalizeaza pe descrierea
si definirea proceselor care sa conduca la optimizari in utilizarea resurselor,
reducerea costurilor, cresterea productivitatii, considerand tehnologia informatiei



drept furnizor de mijloace in implementarea si sustinerea BPM. Pe de alta parte,

profesionistii din domeniul tehnologiei informatiei considera, de cele mai multe ori,

ca obiectivele si indicatorii de performanta asociati derularii proceselor de afaceri,
precum si reglementarile organizationale sunt doar nevoi sau restrictii care trebuie
considerate in demersul de abstractizare.

Prezenta teza de doctorat sustine ca trebuie adoptata o intelegere comuna
a celor doua viziuni (administrarea afacerii si tehnologia informatiei, software).
Totodata, realizarea corecta si robusta a proceselor de afaceri din perspectiva
tehnologiei informatiei sau dezvoltarii de aplicatii software va conduce la cresterea
satisfactiei clientului si va contribui la crearea si mentinerea avantajului competitiv
al unei organizatii, rezultat obtinut prin colaborarea productiva intre cele doua
categorii de specialisti. Astfel, prin continutul sau si prin rezultatele obtinute, teza
de doctorat face referire directa la modul in care metodele si mijloacele domeniului
de stiinta BPM pot fi implementate in cadrul organizatiilor, astfel incat sa se
realizeze o mai buna racordare a acestora la dinamica si tendintele actuale ale
mediului economic.

Scopul programului doctoral, derulat si incununat cu finalizarea si sustinerea
tezei de doctorat, a fost acela de realizare a unor cercetari teoretice si
aplicative pentru caracterizarea modului de implementare a BPM in
organizatii, in vederea cresterii inteligentei acestora (Business
Intelligence, BI). Astfel, cercetarile efectuate au condus la investigatii pentru
identificarea acelor metode si mijloace care pot contribui substantial la
imbunatatirea calitatii procesului decizional in afaceri. In acest context, un rol
important a revenit cercetarilor privind:

e Data Mining sau procesul de extragere, explorare a sabloanelor model dintr-
un volum mare de date (baze, depozite sau sisteme de date), prin combinarea
metodelor din statistica si inteligenta artificiala cu cele din managementul
bazelor de date, si

e Process Mining, demers ce presupune extragerea cunostintelor din
evenimentele inregistrate de sistemul informatic.

Toate acestea au avut rolul de a sustine functia de prognoza si previziune
manageriala, dar si actul de decizie prin:

e reducerea semnificativa a influentei distructive a jocurilor de putere sau a
grupurilor de presiune din cadrul organizatiilor (prin eliminarea argumentelor
nefondate ale acestora si considerarea unor fapte si evenimente evidente ale
organizatiei);

e eliminarea  entuziasmului decizional nefundamentat, subiectiv  si
supradimensionat;

e reducerea timpilor morti petrecuti cu activitatile de raportare periodica
(colectarea de rapoarte, consolidari si ajustari diverse), prin operationalizarea
modului de realizare a acestora;

e reducerea timpului necesar adoptarii unei decizii, deoarece Data Mining si
Process Mining furnizeaza rapoarte rapid si in forma grafica adecvata,
sustinand astfel procesul decizional;

e evitarea blocajelor decizionale prin lipsa unor informatii sau cunostinte clare,
veridice, stiintific fondate asupra fenomenelor sau proceselor;

e reducerea rolului departamentului de IT in generarea rapoartelor propriu-zise
in favoarea utilizatorului final, concomitent cu reducerea sau eliminarea
timpului destinat acestora;

e limitarea supra-exprimarii ego-ului (sau a argumentarii unor lideri de opinie)
in comunitatea manageriala.



Totodata, cercetarile realizate sunt racordate la preocuparile colectivului de
cadre didactice din cadrul Facultatii de Management in Productie si Transporturi
(Centrul de Cercetare Inginerie si Management) din Universitatea Politehnica
Timisoara. Cercetarea stiintifica a beneficiat de sprijinul logistic si financiar al
proiectului Leonardo da Vinci, Transfer of Innovation: Certified Business Process
Manager - CertiBPM (contr. nr. LLP-LdV/TOI/10/RO/010), din cadrul
Lifelong Learning Programme, proiect coordonat de d-na prof. dr. ing. Anca
DRAGHICI in perioada 2011-2013. Prezenta teza de doctorat se constituie ca o
continuare a dezvoltarii cunoasterii in domeniul initiat de proiectul CertiBPM.

Prin concluziile formulate si contributiile originale asociate cercetarilor,
consideram ca prezenta teza de doctorat are un potential apreciabil de interes si
aplicabilitate (extindere si generalizare a demersului de cercetare adoptat, in cazul
organizatiilor).

RESURSE DE REZULTATE:
CUNOASTERE din - Caracterizarea cadrului
domeniile: conceptual al cercetarii:

- Management strategic, BPM si BI - evolutia
Sisteme informatice de MANAGEMENTUL sistemelor |nf0t_'mat|ce de
management, BPM management si
Modelare si simulare; PROCESELOR DE racordarea lor la strategia

- Process Mining si Data AFACERI - organizationala;

Mining — contributii la PROVOCARI SI - Inventarierea tehnicilor de
Inteligenta Afacerilor PERFORMANTE Process Mining si a

- Exploatare software ACTUALE tehnicilor de Data Mining.
specializat Posibila comparatie a

RESURSE MATERIALE tehnicilor (analiza la

(bibliografie, acces la baze de Evaluare nivelul exploatarii);

- Descrierea modului de

date si conferinte) cantitativ3 si i '
RESURSE UMANE (EU si 1Htatlvd > realizare a p_r0|ectel_or_ de _
specialisti/experti din Enedi'ul %:_Il_lcahtatwa @ <£:|_' process Mining (definire si
o pfacticii de rezultatelor si detaliere etape);

BPM) 7 reglarea - Inventarierea mijloacelor
RESURSE FINANCIARE intréirilor pentru Hmines: Dt Mg o
(contract/proiect Certified finalizarea tezei Y e

identificare oportunitati de
utilizare in cercetare
Feed-back - Metodologie de
implementare a unui
proiect BPM combinata cu
Process Mining - testare si
validare

Business Process Manager —
CertiBPM (contr. nr. LLP-
LdVv/TOI/10/RO/010)
TIMP

Fig. I.1. Modelul de tip ,cutie neagra” asociat cercetarii stiintifice prin doctorat

Obiectivul general al programului doctoral a fost acela de a concepe o
metodologie de implementare a proiectelor de BPM, care sa permita o mai buna
sustinere a deciziei manageriale strategice si sa confere inteligenta afacerii
(inclusiv testarea si validarea sa). Analiza preliminara a modului de atingere a
acestui obiectiv s-a realizat prin intermediul modelului ,cutiei negre”, dupa cum
este prezentat in Fig. I.1. Dupa realizarea unui inventar realist al resurselor si
rezultatelor asteptate au fost definite obiectivele operationale, derivate si
asociate fiecarui capitol al tezei de doctorat:



OP1 Cercetari asupra referentialului bibliografic pentru caracterizarea
managementului proceselor de afaceri (Business Process Management, BPM) si a
unor concepte conexe acestuia, relevante pentru cercetarea de fata.

OP2 Cercetari asupra referentialului bibliografic pentru caracterizarea demersului
de Process Mining si a unor metode si mijloace aferente acestuia (modele ale
proceselor de afaceri si Data Mining)

OP3 Cercetari teoretice pentru identificarea elementelor cheie care fac parte dintr-
un proiect de Process Mining.

OP4 Cercetari teoretico-aplicative pentru identificarea si caracterizarea mijloacelor
software asociate metodologiei pentru derularea proiectelor de Process Mining in
organizatii.

OP5 Cercetari teoretice pentru conceperea metodologiei CertiBPM-PM, propuse
pentru derularea proiectelor de Process Mining in organizatii.

OP6 Cercetari aplicative pentru demonstrarea modului de sustinere a deciziei
managderiale strategice prin demersul de Process Mining — Data Mining in cazul
implementarilor de BPM in organizatii (testarea si validarea metodologiei CertiBPM-
PM propuse).

Conceperea unei metodologii de implementare a

proiectelor de BPM, care sa permita o mai buna

sustinere a deciziei manageriale strategice si sa
confere inteligenta afacerii (testarea si validarea sa).
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Fig. I.2. Logica adoptata in cercetare aferentd programului doctoral




Modul de atingere a obiectivelor, general si operationale, este demonstrat
prin structura logica adoptatd a cercetarii si reflectata prin succesiunea capitolelor
tezei, precum si a continutului acestora. In Fig. 1.2 se prezinta logica adoptata a
cercetarii (relatia capitole — obiective de cercetare).

Tratarea temei este logica, graduala si bine structurata: pornind de la o
abordare de tip puzzle, prin care sunt identificate si caracterizate ,piese de
cunoastere”, prin descrierea conceptelor si abordarilor in domeniul BPM si BI, in
contextul managementului strategic actual (prin sinteze asupra referentialului
bibliografic), pentru ca state-of-the-art sa constituie baza si motivatia cercetarilor
teoretice si aplicative in domeniul Process Mining (ca demers metodologic asociat
modelarii proceselor de afaceri), Data Mining (prin caracterizarea tehnicilor
specifice) care au condus la definirea cadrului procesual detaliat de realizare a
proiectelor de Process Mining in organizatii (din perspectiva managementului
acestora si prin detalierea mijloacelor software disponibile in prezent, care pot
sustine inteligenta afacerilor).

Toate acestea au condus la conceperea megodologiei CertiBPM-PM, care
a fost testata si validata prin cercetari aplicative. In final, dezvoltarii creative i se
succed o serie de dovezi privind impactul pozitiv pe care abordarea BPM combinata
cu Process Mining o aduce in imbunatatirea procesului decizional strategic si in
ceea ce priveste sprijinul derularii, pe baze stiintifice, a functiilor de prognoza si
control managerial, in cadrul organizatiilor.

Prin concluziile si contributiile originale formulate in finalul cercetarii, care
au fost incluse in capitolul 7 al tezei, se poate afirma ca tema abordata a fost
solutionata si toate obiectivele de cercetare propuse au fost atinse.

Teza de doctorat este o lucrare vasta, totalizand 203 pagini (inclusiv 7
anexe), demarand cu un capitol introductiv, 6 capitole aferente problematicii de
cercetare si un capitol final ce inglobeaza: concluzii, contributii personale si directii
viitoare de cercetare. Teza cuprinde 120 de figuri, 20 de tabele, 62 de relatii
matematice, precum si o lista cu 170 de titluri bibliografice citate in lucrare.
Succesiunea si continutul fiecarui capitol de lucrare sunt convergente spre
atingerea obiectivului operational asociat. Ca urmare, in

Fig. 1.3 se prezinta structura tezei de doctorat, care demonstreaza
modalitatea planificata de atingere a obiectivelor de cercetare propuse.

Primul capitol al tezei, CADRUL CONTEXTUAL SI CONCEPTUAL AL
CERCETARII (23 pag.), cuprinde lamuriri de natura conceptuala referitoare la
disciplina BPM. Sunt prezentate si analizate originile acestei discipline, definitii si
notiuni cheie specifice BPM, necesitatea si rolul ei in sistemul de management al
organizatiei. Din studiul referintelor bibliografice a rezultat ca disciplina este o
imbinarea de abordari din perspectiva controlului calitatii, din perspectiva
managementului si din perspectiva tehnologiei informatiei. De-a lungul existentei
disciplinei, tehnologia informatiei a avut un rol important, fiind factorul cu influenta
cea mai mare. Contextul actual al fenomenului ,,Big Data” [37] influenteaza BPM
si apar noi tendinte de prelucrare inteligente a datelor unei companii, Data Mining
si Process Mining. Process Mining cuprinde tehnici care permit analiza proceselor
de afaceri cu ajutorul datelor existente in jurnalele de evenimente. Process Mining
este o imbinare intre modelarea de proces si Data Mining. Tot in acest capitol s-a
prezentat proiectul CertiBPM, care reprezinta o importanta punte de transfer a
cunostintelor BPM catre piata romaneascda. Pe baza analizei referintelor
bibliografice s-a concluzionat ca Process Mining are impactul cel mai puternic din
punct de vedere tehnologic asupra BPM si s-a formulat ca obiectiv de cercetare
studierea amanuntita a acestui domeniu.
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Capitol introductiv si de concluzii

Fig. I.3. Structura tezei de doctorat

Capitolul 2, CUNOSTINTE PRELIMINARE PENTRU REALIZAREA DEMERSULUI
DE PROCESS MINING (32 pag.) contine elemente teoretice de baza necesare
intelegerii ulterioare a tehnicilor Process Mining: modelarea proceselor de afaceri
si tehnicile specifice Data Mining. S-a intocmit referentialul bibliografic referitor la
modelarea proceselor de afaceri, fiind analizate si sintetizate reprezentari de
modele de procese, atat modele matematice (retele Petri, retele cauzale), cat si
modele sub forma de diagrame folosite in industrie (BPMN, YAWL si EPC).
Cunoasterea acestor modele este la fel de importanta precum cunoasterea tipurilor
de date folosite in programarea calculatoarelor. Referentialul bibliografic referitor
la Data Mining sintetizeaza cele mai folosite tehnici, cu accent pe acele tehnici care
aduc valoare in Process Mining, fiind realizatd o comparatie a acestora. De
asemenea, sunt sintetizate etapele unui proces de Data Mining si beneficiile pe
care aceasta metodologie le aduce in luarea de decizii in cadrul companiilor.

Capitolul 3, CERCETARI TEORETICE PRIVIND PROBLEMATICA REALIZARII
PROIECTELOR DE PROCESS MINING (42 pag.), urmeaza etapele unui proiect
Process Mining, iar in fiecare etapa sunt prezentate tehnicile Process Mining
folositoare acesteia. Prima etapa o reprezinta extragerea datelor si are ca rezultat
crearea unui jurnal de evenimente. Sistemele informatice lasa urme (/ogs) in
functie de ce au executat. Aceste urme sunt datele care ne intereseaza pentru a
crea jurnalul de evenimente. Au fost cercetate formatele de jurnale de evenimente,
directivele pentru inregistrarea evenimentelor si aspectele referitoare la calitatea
datelor extrase. Urmeaza etapa descoperirii procesului, in care au fost prezentati
cei mai folositi algoritmi. Acesti algoritmi au ca date de intrare jurnalul de
evenimente, iar ca date de iesire modele de proces, care au fost documentate in
capitolul 2. Descoperirea procesului reprezinta analiza lui din perspectiva fluxului
de control. In etapa urmatoare are loc verificarea conformitatii, care ajuta la
conectarea evenimentelor din jurnal cu activitatile aferente modelului, avand loc
alinieri intre jurnalul de evenimente si modelul descoperit. Modelul aliniat va fi
extins prin addugarea de perspective (organizationale, temporale, cazuistice).
Toate aceste etape conduc la obtinerea unui model final care va fi investigat pentru
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identificarea diferitelor probleme (gatuiri, devieri, alocare proasta de resurse s.a.).
Cercetarile intreprinse in cadrul acestui capitol prezinta fidel stadiul actual al
cunoasterii din domeniul Process Mining, realizandu-se un referential bibliografic
structurat, ce poate fi folosit pentru o rapida initiere in domeniul Process Mining.
Pentru o mai buna intelegere a acestui domeniu de catre alti cercetatori, tehnicile
si algoritmii prezentati contin exemple practice.

Capitolul 4, MIJLOACE SOFTWARE INTELIGENTE CARE SUSTIN CRESTEREA
PERFORMANTELOR PROCESELOR DE AFACERI (13 pag.) contine cercetari
teoretice si aplicative privind alegerea mijloacelor software potrivite care pot
constitui suportul implementarii unui proiect BPM in maniera Process Mining.
Criteriile dupa care s-au ales mijloacele software au fost:

e Sa fie capabile sa ofere suport pentru toate etapele unui proiect de Process
Mining, prezentate in capitolul 3.

e Sa fie accesibile din punct de vedere al costului, astfel fiind alese mijloace
software open-source.

e Sa se poata interconecta cu solutii software de Data Mining

e Sa fie usor de utilizat

Mijloacele software care au fost alese pot constitui un pachet de aplicatii
software util pentru investigatii atat de Process Mining, cat si de Data Mining.

Capitolul 5, METODOLOGIA DE IMPLEMENTARE A UNUI PROIECT BPM CU
AJUTORUL PROCESS MINING (15 pag.), prezinta cercetari teoretice privind
metodologiile existente pentru implementarea de proiecte BPM si pentru
implementarea de proiecte Process Mining. Este descrisa metodologia de
implementare a unui proiect BPM din cadrul cursului de certificare CertiBPM. De
asemenea, au fost documentate metodologiile existente de Process Mining.
Imbinarea acestor doui tipuri de metodologii a contribuit la crearea unei
noi metodologii denumita CertiBPM-PM (CertiBPM for Process Mining), ce
prezinta elementul de noutate al prezentei cercetari. Literatura de
specialitate pentru Process Mining abunda in foarte multe aspecte teoretice
derivate din stiinta calculatoarelor, dar prezinta putine referinte privind aplicarea
acestor tehnici in industrie. In prezent, numarul de metodologii pentru proiecte
Process Mining este foarte scazut (au fost identificate doar 4, ultima fiind aparuta
foarte recent, in luna iunie 2015). Aceasta nisa de cercetare identificata poate
fi exploatata prin propuneri de metodologii novatoare.

Capitolul 6, CERCETARI APLICATIVE PRIVIND APLICAREA DEMERSULUI
METODOLOGIC CERTIBPM-PM IN VEDEREA IDENTIFICARII UNOR CAI DE
CRESTERE A PERFORMANTELOR PROCESELOR DE AFACERI (30 pag.), prezinta
validarea metodologiei CertiBPM-PM propuse. Etapele specifice Process Mining,
definite in cadrul metodologiei CertiBPM-PM, au fost parcurse succesiv, iar tehnicile
prezentate in capitolul 3 (de descoperire a modelului, de verificare a conformitatii
acestuia, de analiza organizationala si de analiza a performantei) au fost utilizate.
Ca suport software, au fost folosite acele mijloace prezentate detaliat in capitolul
4. Analiza a avut doua iteratii. In prima iteratie investigarea a pornit de la jurnalul
de evenimente initial. A fost nevoie de o a doua iteratie, pentru ca s-au aplicat
filtre pe jurnalul initial deoarece acesta continea activitati rare care adaugau
complexitate procesului. Prin analiza procesului, s-au identificat doua gatuiri,
pentru care au fost identificate posibilele cauze, iar apoi s-au facut recomandari
pentru imbunatatirea procesului. Metodologia CertiBPM-PM a aratat astfel, ca
modelarea manuala a proceselor se poate elimina din implementarea clasica a unui
proiect BPM, aceasta activitate fiind inlocuita cu o metoda de investigare rapida a
proceselor, recurgdndu-se la folosirea unor mijloace si tehnici specifice Process
Mining.
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Capitolul 7, intitulat CONCLUZII. CONTRIBUTII PERSONALE. PERSPECTIVE
VIITOARE ALE CERCETARII (6 pag.), prezinta concluziile cercetarii bibliografice,
teoretice si aplicative realizate si evidentiaza aportul original, personal al autorului
in domeniul managementului proceselor de afaceri, cu precadere al racordarii
acestuia la dinamica actuald privind cresterea performantelor organizatiilor. De
asemenea, sunt prezentate directii de cercetare cu potential de dezvoltare
ulterioara.

In finalul lucrarii este prezentata o lista a referintelor bibliografice, trei anexe
contindnd detalii ale cercetarii aplicative realizate, doua anexe cu certificari
relevante ale autorului, obtinute pentru cresterea capacitatii de solutionare a temei
de cercetare si 0 anexa cu CV-ul doctorandului impreuna cu lista de lucrari
publicate in perioada stagiului doctoral.
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