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1. Introducere

eJe,

de modul in care alegem sa o folosim"
(Harari, 21 de lectii pentru secolul XXI, 2018).

Inteligenta artificiala avansatd ar putea reprezenta o schimbare filosofica in istoria vietii pe
Pamant si ar trebui sa fie planificatd si gestionata cu grija si cu resurse proportionale. Din
pacate, acest nivel de planificare si gestionare nu are loc, chiar dacd in trecutul recent
laboratoarele de inteligenta artificiald au fost blocate Intr-o cursa scapatd de sub control pentru
a dezvolta si implementa minti digitale tot mai puternice pe care nimeni - nici macar creatorii

lor - nu le poate Intelege, prezice sau controla in mod fiabil (Future of Life Insitute, 2023).

Scopul cercetarii in domeniul inteligentei artificiale nu ar trebui sa fie crearea unei inteligente
fara directie, ci a unei inteligente constructive, iar numeroase petitii au fost lansate si semnate

de sute de mii de persoane care militeaza pentru un comportament etic al creatorilor sai.

Tehnologia resurselor umane s-a dezvoltat foarte mult in ultimele doua decenii si din ce in ce
mai multe companii inteleg beneficiile transformarii digitale, cu un impact direct asupra
practicilor lor; recrutarea, integrarea angajatilor noi la locul de munca, managementul
performantei si, mai recent, implicarea, motivarea si angajamentul angajatilor sunt in principal

administrate digital.

Criza de talent, contextul geopolitic stresant, criza economica, contureaza o perioada in care
liderii trebuie sa adopte o strategie centrata pe oameni daca doresc ca intreprinderile lor sa aiba
succes. Elaborarea de strategii pentru un loc de munca care cuprinde 5 generatii care lucreaza
intr-un mod hibrid este noua provocare, iar portalurile pentru angajati fac parte din aceasta

strategie.

1.1. Obiectivele studiului

1.1.1. Intrebari de cercetare

Scopul acestui studiu este de a oferi o imagine de ansamblu interdisciplinard asupra adoptarii

tehnologiei - Incepand cu evolutia resurselor umane si schimbarea rolului, intelegerea



motivelor pentru care indivizii in general si angajatii in special adopta tehnologia, progresul
tehnologic creand numeroase posibilitdti pentru organizatii - pentru a spori angajamentul

angajatilor in contextul muncii hibride si al locului de munca digital (portal pentru angajati).

Dilemele care reprezinta punctul de plecare al acestui studiu sunt toate centrate pe angajati si

pe modul 1n care tehnologia 1i poate sprijini in loc sa 1i frustreze.
Care sunt factorii majori care influenteaza adoptarea tehnologiei resurselor umane?

Care sunt cele mai importante atribute umane care ar putea fi prezentate de tehnologie pentru

a stimula implicarea?
Ce atribute umane care trebuie afisate de portaluri sunt importante pentru angajati?

Exista o diferenta in ceea ce priveste asteptarile sau comportamentul in functie de tipul de

activitate desfasurata?
Exista o preferinta pentru anumite canale care pot inlocui tehnologia?

Cdt de mult din angajamentul general este influentat de utilizarea tehnologiei / portalurilor

pentru angajati?!
Exista o diferentiere demografica in preferintele pentru atingerea umand in tehnologie?

Avdnd in vedere ca functia de resurse umane a fost intotdeauna considerata ca fiind
departamentul cel mai centrat pe oameni si inerent cel mai uman al unei companii, promovand
conexiunile si comunicarea reala cu angajatii, portalul le va inlocui si nu mai este nevoie de

contact uman real daca tehnologia il replica?
1.1.2. Rezultate asteptate ale cercetarii

Cea mai importantd concluzie a acestui studiu este imbunatatirea intelegerii atingerii umane in
tehnologia resurselor umane; este imperativ sd se investigheze nu numai proiectarea
tehnologiei pentru a afiga atribute umane, ci si proiectarea unor experiente de la un capat la
altul, bogate 1n atingerea umana, atat prin tehnologie, cat si prin interactiunea umana. Definirea
conceptelor asociate atingerii umane In tehnologie si a experientelor este esentiald pentru

crearea de portaluri care sd imbundtiteascd motivatia angajatilor. Implicarea angajatilor in



proiectarea tehnologiei pe care companiile se asteaptd sa o utilizeze, este esentiald pentru un

grad ridicat de adoptare si asigura angajamentul ulterior.

Observatiile practice bazate pe experienta mea de lucru, combinate cu metodologia stiintifica,
vor imbunatati literatura de specialitate, care prezinta o lacuna in prezent, deoarece experienta
angajatilor si schimbarea de strategie (considerarea acestora drept clienti) sunt concepte destul
de noi. Studiile de caz impreuna cu analiza literaturii de specialitate vor pune bazele unei mai

bune proiectari si masurdri a experientei angajatilor.

Masurarea perceptiei angajatilor asupra atributelor umane ale tehnologiei si o mai buna
intelegere a asteptarilor angajatilor ca tehnologia sd aibd un aspect uman vor ajuta companiile

sa decida cum sa conceapd experientele.

Intelegerea rolului pe care portalurile pentru angajati il joacd in noul loc de munca si a
contributiei in motivarea lor este vitald pentru companii, pentru a le ajuta sa isi modeleze

strategia centrata pe oameni.

1.2. O scurta istorie a managementului resurselor umane

1.2.1. De la sarcini administrative la a prelua rolul soferului

Managementul resurselor umane a devenit o disciplind de sine statatoare, legatd de domeniul
mai larg al managementului afacerilor, datorita numeroaselor studii si teorii care au demonstrat

necesitatea de a studia impactul actiunilor sale asupra mediului de afaceri.

In timpul pandemiei, gestionarea resurselor umane a fost pusd la incercare si a trebuit sa
actioneze ca un catalizator pentru afaceri, preludnd temporar controlul, aflandu-se la
conducere. De asemenea, pandemia a adus cel mai Inalt nivel de digitalizare la nivel mondial

si a schimbat perceptia si dinamica locului de munca.

Desi nu mad concentrez sd studiez impactul functiei de resurse umane asupra afacerilor,
domeniile studiului meu se vor concentra pe optimizarea costurilor tehnologiei utilizate de

aceasta functie, avand astfel un impact indirect asupra afacerii in ansamblu.

In ultimii doi ani, in contextul muncii la distanta si al colaborarii digitalizate, functia de resurse
umane a dezvoltat sisteme si instrumente de gestionare a fortei de munca si de motivare a

angajatilor, tehnologie care va face obiectul acestui studiu.
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1.2.2. De la inregistrarea datelor la motivarea angajatilor

Profesionistii din domeniul resurselor umane au dobandit experienta in materie de transformare
si au Invatat cd externalizarea diferitelor servicii oferite angajatilor lor ar putea fi in avantajul
lor - se pot concentra asupra aspectelor strategice si pot lasa sarcinile administrative pe seama

unui furnizor specializat care va oferi servicii de cea mai buna calitate la un cost mai scazut.

Au fost elaborate masuri pentru a se asigura cd serviciile - fie ca este vorba de functionalitatea
portalului, tranzactii, call center, centru de servicii - sunt furnizate in timp util si la cea mai

buna calitate.

Managementul resurselor umane devine dirijorul diferitelor subdomentii si al unui ecosistem de
furnizori care, impreund, ofera angajatilor o experienta unificata. Imaginati-va ca o companie
a decis sa adauge un beneficiu pentru angajatii sdi: HR va asigura conformitatea cu
reglementdrile locale (uneori chiar 74 de tari), cd sistemele sunt aliniate, functionale, ca exista
comunicare catre conducere si angajati, ca politicile sunt publicate, cd, acolo unde este necesar,
sunt emise si semnate acte aditionale la contractele de muncad, cd se consulta fiscalitatea, ca
politica de salarizare este aliniatd, ca sistemele sunt actualizate cu informatii. Specialistii in
resurse umane trebuie sid gestioneze complexitatea lumii de astdzi, cuprinzand diverse
competente care variazd de la psihologie la IT, atingdnd statistica, matematica, logica,
sociologia, economia, ceea ce face imperativa echiparea lor adecvata cu acces la servicii de
consultantd, juridice si de consiliere, care se adaugd ecosistemului pe care trebuie sa il

gestioneze.
1.3. Fortele transformative din spatele HRM

1.3.1. Dezvoltarea tehnologiei informatiei - HRIS

Adoptarea tehnologiei in domeniul resurselor umane poate fi urmaritd prin cateva etape
importante care au revolutionat domeniul. Introducerea HRIS - sistemele de informatii privind
resursele umane - a facut posibile toate evolutiile ulterioare, acumuland date importante pentru

a oferi informatii de afaceri si a permite luarea de decizii in cunostintd de cauza.



Directiile viitoare ale tehnologiei resurselor umane vor cuprinde, cel mai probabil, reglementari
clare pentru a pastra datele in siguranta, pentru a asigura confidentialitatea utilizatorilor si vor

contribui la dezvoltdri etice suplimentare pentru a imbunétati cadrele de securitate actuale.

Analizele avansate, pentru a raporta cu privire la bunastarea angajatilor, echitate, mediu,
tehnologiile axate pe sandtatea si bundstarea angajatilor, realitatea virtuald si realitatea
augmentata pentru a imbunatdti experienta de invatare, tehnologia blockchain pentru a asigura
transparenta, sunt cateva dintre tendintele in tehnologia resurselor umane si toate acestea
respectd cerintele actuale de securitate si se vor alinia Actului privind IA publicat recent de

Uniunea Europeana, care urmeaza sa fie adoptat de toate guvernele europene.

Va fi interesant de inteles daca actualii lideri de afaceri iau in considerare securitatea datelor si
limitele cognitive ale oamenilor in dezvoltarea tehnologiilor. Care este echilibrul in ceea ce
priveste evolutia inteligentei artificiale si modul in care pregatim forta de munca pentru viitor?
Ce tehnologii emergente vor deveni tendinte in cativa ani si cum va fi gestionata schimbarea

pentru a asigura adoptarea lor?

Traim vremuri istorice, decisive pentru viitorul relatiei dintre om si tehnologie, iar acest lucru

face ca studiul implicatiilor sale sa fie mai important ca niciodata.
1.3.2.  Automatizare si auto-administrare

Tehnologia si externalizarea au facut posibila predarea catre angajati a sarcinilor administrative
pe care le indeplineau specialistii in resurse umane, permitandu-le accesul la sisteme care sa le
gestioneze eficient datele personale, sarcinile zilnice precum pontajul si prezenta, echipandu-i

cu instrumente de colaborare si dandu-le posibilitatea sa preia controlul asupra carierei lor.

Existd mai multe modalitati de implementare a tehnologiei care poate fi utilizata de angajati —
auto-administrare (tranzactiile sunt complet automatizate si sub controlul utilizatorului) sau
mediate de tehnologie (tranzactiile sunt efectuate de personal, dar utilizatorul solicita tranzactia
prin intermediul tehnologiei - telefon, portal, chat, e-mail etc.), sau auto-administrare mediata,
facilitata de o tertd parte ca "serviciu facilitat de tehnologie (TFS)", care "necesitd existenta
simultand a trei entitdti - client, tehnologie si furnizor de servicii" (Chowdhury , Patro, &
Pingali, 2014) si care este exact tipul de auto-administrare pe care unele companii il ofera

angajatilor lor si pe care ne concentrdm in acest studiu.



In timp ce tehnologia largeste orizonturile pentru intreprinderi, aceasta are in mod evident
propriile sale limitari, pe care Intreprinderile vor trebui sa le rezolve, si este un drum lung pana
la alinierea tuturor culturilor si automatizarea completd a unor procese. Self-service-ul are
nevoie de timp pentru a evolua, pentru a se perfectiona si pentru a adduga cu adevarat valoare

intreprinderilor, guvernelor si societatii in general, in special intr-un mediu global.
1.4. Adoptarea tehnologiei si motivarea angajatilor

Pentru a intelege relatia noastra cu tehnologia, trebuie sa privim inapoi la intreaga calatorie. De
la instrumentele rudimentare pana la inteligenta artificiald de astazi, evolutia noastra a modelat

comportamentul nostru in raport cu tehnologia si a schimbat asteptarile de la tehnologie.

In analiza adoptarii tehnologiei, literatura de specialitate ia in considerare cativa factori care au
o influentd majord: accesibilitatea tehnologiei, comportamentul consumatorilor in raport cu

tehnologia, calitatea serviciilor (eficientd, rapiditate, confort), mediul cultural.

Putem presupune ca utilizatorii vor adopta tehnologia daca se raporteaza la aceasta ca
fiind aseméinatoare omului, cuprinzand atribute umane, permitindu-le sa construiasca

semnificatii emotionale, care rezoneaza cu valorile si aspiratiile lor personale.

Inder Sidhu (Sidhu & Doyle, 2015) a subliniat importanta aceluiasi set de factori mentionati
mai sus si a adaugat avantajul competitiv la lista - in era loT (internet of things) este important
sd atragem utilizatorii cu caracteristici unice sau noi, deoarece inca exploram tehnologia.
Avantajul competitiv poate fi exclus din studiu deoarece utilizarea sistemelor pentru a indeplini
sarcinile angajatilor nu este optionald, prin urmare, acest factor nu contribuie la o adoptie mai
mare $i nu are sens din perspectivd financiard (companiile se concentreaza mai degraba pe
generarea de venituri, prin urmare, pe experienta utilizatorului final, decat pe experienta

angajatilor).

Profesorul Leslie Willcocks (Willcocks & Lacity , 2016) a subliniat oportunitatea pe care
tehnologia a adus-o intreprinderilor si nevoia de recalificare si perfectionare, astfel incat
oamenii sa utilizeze la maximum tehnologia intr-un model self-service. Sarcinile de rutina vor
fi automatizate in cele din urma, iar utilizatorii de tehnologie le vor opera doar pe cele
complexe, prin urmare educarea acestora si pregatirea lor pentru viitor vor fi cheia succesului.
De asemenea, chiar inainte de pandemie, autorul crede cd automatizarea si robotica vor

remodela locul de munca, transformandu-| intr-unul mai dinamic, fara limite de spatiu si timp
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- la distanta si flexibil. Tehnologia 1i va face pe oameni mai performanti, ajutandu-i sa-si atinga

1.4.1. Analiza privind experienta utilizatorului

Mai ales 1n era inteligentei artificiale, este important sd intelegem care sunt asteptérile
utilizatorilor in ceea ce priveste tehnologia, cum sa gasim echilibrul intre utilitate si
considerente etice, inainte de a explora doar cum sd facem inteligenta artificiala sa fie

asemanatoare cu oamenii.

Boom-ul tehnologic a declansat o concurentd masiva pentru atragerea si mentinerea clientilor,
1ar experienta ca si concept a devenit curand punctul central al tuturor companiilor. Au aparut
strategii de marketing si indicatori pentru masurarea succesului clientilor, iar lupta pentru cele

mai bune modalitati de a incanta utilizatorii a devenit o normalitate.

Utilizarea tehnologiei a schimbat comportamentul si asteptdrile oamenilor, chiar si durata de
atentie, care in 2000 era de 12 secunde, a scazut la 8 secunde in 2014 (Swinscoe, How to Wow:
68 Effortless Ways to Make Every Cusotmer Experience Amazing, 2016), ridicand necesitatea

unui serviciu si a unei tehnologii mai degraba proactive, decat reactive.
1.4.2. Motivarea angajatilor in era UX Centric

Adoptarea tehnologiei in viata de zi cu zi, precum si ancorarea in spatiul tehnologic la locul de
muncd, au declansat un comportament selectiv al utilizatorilor in raport cu tehnologia. In
contextul organizational, este si mai important sa se Inteleagd interactiunea dintre indivizi,

roluri si tehnologie.

Ceea ce lipseste din literatura de specialitate sau ceea ce nu este tratat pe larg este cum sa gasim
echilibrul intre umanizarea tehnologiei si motivarea angajatilor. Valea stranie — “Uncany
Valley” (Gillis, 2024) este un sentiment tulburator comun pe care unii oameni l-au experimentat
atunci cand au interactionat cu masini sau tehnologii care seamanad izbitor cu oamenii si ludnd
in considerare acest aspect, este important sa se echilibreze utilizarea acestor trasaturi atunci
cand se proiecteaza roboti, sisteme, programe. Este adevarat ca, in timpul studiilor, constatarile
au aratat cd emotiile nu au fost liniare, iar intensitatea a scazut dupa realizarea faptului ca
masina nu este umana, dar, totusi, merita sa analizam cat de mult doresc oamenii ca tehnologia

sa le semene nu atét fizic cat ca si constiinta de sine.
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1.4.3. Portalurile pentru angajati - noul loc de munca

Odata cu dezvoltarea tehnologiei, din ce in ce mai multe servicii care, in trecut, erau furnizate
angajatilor de catre functiile organizatiei, au devenit self-service. Economiile la scara largd pe
care companiile le puteau obtine mutand cea mai mare parte a tranzactiilor in sarcina angajatilor

au justificat investitiile in tehnologie.

Portalul pentru angajati este un spatiu virtual care inglobeaza multe din activitatile zilnice ale
companiei. Noutatile, activitatile de invatare continua, sarcinile si chiar colaborarea au fost
centralizate pentru a face viata angajatilor mai usoara, pentru a-i tine la curent cu ultimele
informatii despre starea companiei, tendintele din industrie, evolutiile clientilor etc. Cum sa
atragem si sa mentinem angajatii implicati si motivati in acest spatiu de lucru virtual si cum sa

gestionam replicarea aplicatiilor folosite In viata personala care au ridicat stacheta atat de sus?

Momentele sau evenimentele care au o semnificatie mare au fost construite in jurul momentelor
care au impact si sunt pline de emotii de-a lungul calatoriei angajatilor. Pe 1angd momentele
personale care conteaza - ziua angajarii, promovarea, maternitatea-paternitatea/adoptia,
transferul, relocarea, pensionarea, ultima zi - unele etape esentiale care fac parte din cultura
organizationala trebuie sa fie incorporate si considerate, de asemenea, momente care conteaza

- ziua companiei (ziua fondatorului), intalnirile anuale, sedintele comune.

Tehnologia joaca un rol important in motivarea angajatilor, iar companiile trebuie sa 1i trateze
pe acestia - angajatii - ca pe niste clienti ai produselor lor tehnologice - mai ales atunci cand
viata profesionala se desfiasoara mediatd de portalurile pentru angajati (O'Boyle & Hogan,
2019). Prin urmare, momentele care conteaza incorporate in tehnologie si care declanseaza

emotii pozitive pentru angajati pot stimula motivatia.

Ca raspuns la mediul de lucru la distanta si/sau hibrid, portalurile pentru angajati au devenit
locul de munca virtual care reuneste nu numai pe cei care acum cétiva ani imparteau biroul, ci

si angajati de pretutindeni, din tari diferite, de pe continente diferite.

Portalul, candva optional, o placere pentru angajati de a se simti mai imputerniciti $i mai
conectati, devine acum o caracteristica obligatorie pentru companiile care doresc sd atraga si
sa 1s1 pastreze talentele si, mai presus de toate, s mentind angajatii motivati. Companiile care
au inteles rapid ca acesta este un instrument care mai intdi mentine angajatii conectati si apoi

i1 implica pentru a sustine nivelurile de productivitate, investesc, iar rezultatele pot fi vazute in
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nivelurile de adoptie si in ratele de utilizare. Cele mai bune portaluri nu numai ca reunesc
accesul la aplicatii si la politicile si datele companiei prin intermediul integrarilor, dar
actioneaza si ca organizator al sarcinilor zilnice, calendar de evenimente, flux de stiri, oferind

o cantitate mare de informatii, dar intr-un mod structurat, pentru a rezona cu angajatii.

1.5. Atingerea umana in tehnologie

1.5.1. Feats ! - caracteristicile extraordinare ale masinilor

In timp ce proiectarea emotionala incipientd a tehnologiei se concentra pe modul de creare a
acelor interactiuni asemandtoare cu cele umane care sa atragd utilizatorii, au fost exprimate
unele Ingrijorari cu privire la utilizarea tehnologiei doar pentru avantaje economice si eficienta
tehnologica. Explorand modul in care tehnologia influenteaza sistemele sociale si culturale,
oamenii de stiintd cognitivi au recomandat o abordare echilibrata care sd serveascd binele

general si sa fie responsabila din punct de vedere social.

Atingerea umana in tehnologie este mai vizibild in aspectul masinilor, iar exemple concrete ar
fi robotii care servesc in restaurante, care, prin design, adoptd o mimica comportamentala care

seamana cu oamenii.

Partea nevazuta a tehnologiei sau cea mai putin palpabild se afld in sistemele si instrumentele
utilizate de oameni in viata de zi cu zi, iar acesta este obiectivul acestui studiu. Cum pot

sistemele online sd semene cu oamenii in acelasi mod in care o fac robotii care merg?
1.5.2. Definirea conceptului

Atingerea umand, definitd ca abilitatea unei persoane de a relationa cu ceilalti Intr-un mod
sociabil si empatic, poate fi tradusa si prin calitatile pozitive ale fiintelor umane manifestate
intr-un loc sau obiect. In plus, daci obiectele sunt animate, cu ajutorul tehnologiei, acestea pot

interactiona cu oamenii Intr-un mod personal, demonstrand unele dintre atributele umane.

' Feats (en), features - Caracteristicile extraordinare ale masinilor se refera, in general, la capacitatile
remarcabile demonstrate de masini, despre care se credea anterior ca sunt posibile doar in domeniul
oamenilor. Exemple de astfel de caracteristici sunt conducerea automata, prelucrarea limbajului natural,
victoria Alpha-Go, recunoasterea imaginilor si a vorbirii, descoperirea stiintifica, care arata ce pot realiza
masinile.
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Figura de mai jos prezinta cele 5 atribute pe care le-am selectat pentru studiul meu, ca fiind
relevante pentru imbunatatirea adoptarii tehnologiei si promovarea implicarii, ca rezultat al
analizei nevoilor de baza ale omenirii. Trebuie sa existe un echilibru intre ceea ce oamenii

asteapta de la tehnologie si pot tolera sau adopta, fata de ceea ce tehnologia poate afisa si

>

in ceea ce companiile sunt dispuse s investeasca pentru a-si atinge obiectivele.

(usor de navigat)

(nu necesita mult effort)

[ ECULERE] (rezoneaza cu vocabularul)
(prevede urmatorul pas) lEulELEER ELEENE]
(cunoaste utilizatorul)

Figura 6: Top S atribute ale atingerii umane in tehnologie

Atributele umane pot fi afisate de tehnologie prin intermediul designului sau, bazat pe

principiile functionale ale neurostiintei.

Indivizii din lumea de astdzi iau decizii pe baza datelor afisate de tehnologie, iar acest sistem
urias de prelucrare a datelor din care facem parte ne indica directia si sunt foarte putini cei care
pun la indoiald, prin urmare, in timp ce autoritatea va trece de partea tehnologiei, nu vom mai

vedea oameni care se straduiesc sa ia decizii bune.

Studiul meu isi propune sa analizeze cat de valoroase sunt cele 5 atribute si care ar trebui sa fie
afisate de portalurile pentru angajati - tehnologia resurselor umane - pentru a permite
companiilor sd ia cele mai bune decizii pentru investitiile lor. Mai ales in vremuri in care
detinem o cantitate importantd de date, este esential sd intelegem ce sa facem cu aceste date si
cum sd le utilizam cel mai bine intr-un mod etic pentru a servi indivizilor, dar si unui bine mai

mare.
1.5.3. Chat GPT 4.0 - Consideratii personale

Mi-am testat ipoteza pe baza experientei mele Chat GPT, incercand sa evaluez care dintre cele

5 atribute sunt afisate:
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Simpla, in format de fereastra de chat, cu text liber, posibilitatea
de aincarca fotografii sau documente. La 2 click-uri distanta pe
computer; numele aplicatiei mobile identic cu cel al web-
siteului.

Intuitiva

Optiunea de a comunica vocal cu aplicatia o face usor de utilizat,
insa trimite raspunsul doar sub forma de text.

Aplicatia se remarca prin acuratetea limbajului, a discursului,
(L ECUVEEER fiind capabild de a intelege din context (greseli de exprimare sau
scriere).

Aplicatia nu poate prevedea urmatoarea actiune a
utilizatorului intrucat nu este bazata pe fluxuri in|
ambele sensuri. Totusi, este capabild si genereze
noi directii in cadrul raspunsului la intrebare.

empatetica si adaptativa

Aplicatia nu necesita introducerea credentialelor la fiecare
accesare, deblocarea telefonului fiind suficientd. Raspunsurile ST EE
oferite insa sunt aleatorii §i nu definite in functie de utilizator.

Figura 7: Analiza primelor 5 atribute aplicate la Chat GPT

Existd cateva limitdri pe care as dori sa le evidentiez: datele prezentate din cauza acestui
experiment sunt auto-raportate si, prin urmare, supuse unei erori potentiale in ceea ce priveste

perceptia si partinirea.

Desi pot spune cd Chat GPT 4.0 imi indeplineste asteptarile in ceea ce priveste caracterul
intuitiv, fard efort, prietenos, nu este necesar sd indeplineasca toate asteptarile legate de

celelalte atribute - empatic sau adaptiv si individualizat.

Pe de alta parte, portalurile angajatilor sunt intrari de tip poartd incapsulate si protejate catre
baze de date, Imbunatatite cu sisteme de operare si fluxuri de lucru care permit manipularea si
stocarea datelor in acelasi timp, generand perceptia cd tehnologia este adaptabila si

individualizata.
1.6. Indicatori de performanta inovativi in tehnologia HRM

1.6.1. Analiza literaturii - Balanced Scorecard

Chiar daca indicatorii de performanta au fost propusi de Robert Kaplan si David Norton la
inceputul anilor 1990 prin intermediul balanced scorecard, Peter Drucker a pus bazele unor
astfel de evolutii. "Ceea ce masori este ceea ce obtii" (Kaplan & Norton, 1992) ar trebui sa
rezoneze cu majoritatea companiilor chiar si in prezent, pe masura ce efectul Watermelon (de

pepene — verde la suprafata, rosu in interior) este din ce in ce mai prezent.

In prezent, accentul se pune pe modul de integrare a inteligentei artificiale si a capacitatii
masinilor de a invata in ceea ce priveste indicatorii de performanta ai intreprinderilor, pentru a

oferi informatii mai exacte si mai detaliate. Bunastarea angajatilor, incluziunea si diversitatea
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si indicatorii de durabilitate au apdrut din concentrarea initialda asupra angajamentului
angajatilor, gestiondrii fortei de munca, impactului asupra comunitatii, societatii, ca parti
interesate. Integrarea tehnologiei in lumea big data poate genera tablouri de bord care descriu
starea In timp real a afacerii si este elocventa atata timp cat au fost selectati si corelati parametrii

potriviti, pentru a evita efectele perverse (Watermelon).
1.6.2. Metrici in managementul resurselor umane - prezentare empirica

Odata cu evolutia resurselor umane intr-o functie mai strategicd a companiei, cu progresele
tehnologice si cu concentrarea asupra moralului angajatilor ca parte cheie, parametrii de
performantd asociati cu performanta acestora (a resurselor umane) s-au indreptat, de asemenea,

catre rezultatele de afaceri, de la operationale la strategice.

Parametrii traditionali in functie de care este masuratd functia de gestionare a resurselor umane
(observatie empiricd) sunt, in principal, atritia (fluctuatia de personal), angajamentul si
motivatia angajatilor, diversitatea si incluziunea (in principal gen), scorul net de promovare a

angajatilor, rata absenteismului, formarea si dezvoltarea, timpul de angajare, costul per angajat.

Principalii factori care influenteazd direct performanta gestiondrii resurselor umane sunt
cultura organizationald, practicile de conducere si de gestionare, alinierea la strategia de

afaceri, tehnologia si analiza datelor, factorii economici si externi.

Necesitatea de a ne concentra asupra tehnologiei si adoptarii acesteia rezultd din statisticile
care aratd un numar mare de aplicatii utilizate de companii (in medie 130), utilizate de angajati

(intre 8 si 12) si bolile care sunt legate de utilizarea tehnologiei - oboseala, epuizarea, depresia.

Acest studiu se concentreaza pe indicatorii de performanta utilizati de departamentul de resurse
umane pentru a masura calitatea serviciilor portalului pentru angajati sau a auto-administrarii
asistate a angajatilor si pe actualizarea necesara pentru a reflecta asteptarile prezentului fata de
experiente. Nu numai ca ar trebui sa masoare experienta generald a angajatilor, luand in
considerare acceptarea politicilor si satisfactia derivata din aceasta, interactiunea cu sistemele,
cu furnizorii, dar ar trebui sa masoare eficienta proceselor, de la un capat la altul, intre
departamente si intre furnizori. In loc sd masoare eficienta fiecarui furnizor si sa le gestioneze
in mod izolat, resursele umane ar trebui sa se uite la rezultat, fie ca este vorba de timpul de care

ecosistemul are nevoie pentru a integra un nou angajat, de timpul necesar pentru a confirma o
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promovare in cazul in care sunt implicate sindicatele si consiliile lucratorilor, si sd masoare

capacitatea de reactie si acuratetea acestora, pentru a asigura coerenta si rezolvarea rapida.

Operatiunile de resurse umane reprezinta toate activitatile, atat tranzactionale, cat si strategice,
care influenteazd experienta angajatilor in materie de resurse umane. Activitatile sunt
clasificate, iar figura de mai jos le prezinta pe toate: ciclul este reprezentat de toate activitatile
care fac parte din viata angajatilor, bazandu-se astfel pe interactiuni la nivel tranzactional care
implicd angajatii, la mijloc fiind activitatile mai strategice, care au un impact major asupra

angajatilor.

Intiere
Recrutare

Terminarea Calificare si
contractului Selectie

/1
sifsau /
J
Comunicare .
Salarizare
cu anga
Pensionare Angajare
Relatia cu o
S Beneficii

sindicatele

Transfer de
cunostiintte

Actiunile
personalului

Managementul
performantei

Figura 8: Reprezentare proprie a ciclului de viata al angajatului

Obiectivul studiului meu este de a investiga unii parametri care sunt meniti s masoare
experientele angajatilor in ceea ce priveste tehnologia si HRM 1in loc de masurarea eficientei

tranzactiilor.

Nu numai ca actualii indicatori cheie de performantd cei mai utilizati masoara eficienta
profesionistilor din spatele tehnologiei, cei care efectueaza tranzactii sau ghideaza angajatii
catre self-service, dar nu par sa masoare experienta holisticd a angajatului sau calitatea

experientei cu sistemul pe care il acceseaza.
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2. Atributele Human Touch

2.1. Definirea contactului uman in utilizarea tehnologiei

resurselor umane

2.1.1. Atributele Human Touch aplicate in tehnologia resurselor umane

Calitatea "umana" a tehnologiei poate fi definitd prin atributele sale, In special cele care
reproduc trasaturile si interactiunile umane. In contextul acestei teze, termenul "atingere
umana" se referd la caracteristicile care fac ca tehnologia sd para mai relationabild, mai intuitiva

si mai receptiva la nevoile umane:

Se  asteapta  performante
Atribute si nevoi umane: tehnologice:
Inteligenta si creativitate Intuitiv
Limba si comunicare Prietenos
Empatie si compasiune Empatetic si adaptativ
Rezilienta si adaptabilitate Facil
Constiintd de sine si constiintd | Personal

Tabelul 3: Corelarea atributelor umane cu caracteristicile tehnologice

Subliniez ca studiul meu isi propune sa analizeze cele 5 atribute si care (daca nu toate) ar trebui
sa fie afisate de portalurile pentru angajati - tehnologia resurselor umane - pentru a permite
companiilor sa ia cele mai bune decizii pentru investitiile lor. Mai ales in vremuri in care
detinem o cantitate importantad de date, este esential sd intelegem ce sa facem cu aceste date si
cum s le utilizam cel mai bine intr-un mod etic pentru a servi indivizilor, dar si unui bine mai

marc€.
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2.2. Metodologie

2.2.1. Fundamentarea cercetarii

Odata cu cresterea fenomenului muncii la distantd, companiile sunt mai deschise sa caute
talente la nivel global decat sa caute angajati in anumite locatii. Mentinerea angajamentului
talentelor in timp ce lucreaza de la distanta a ridicat nevoia de a gasi solutii pentru un spatiu de

lucru virtual.

Acest spatiu de lucru virtual - portalul - ar putea deveni solutia pentru cresterea implicarii Si
motivatiei. Studii recente au aratat ca intreprinderile care nu sunt de acord cu modelul de lucru

la distanta sau hibrid ar putea pierde in mod substantial accesul la talente.

Companiile investesc milioane de dolari In portaluri pentru angajati pentru a tine pasul cu
asteptdrile pietei, dar, in acelasi timp, se confruntd in continuare cu o rata ridicata de uzura;
devine necesar sa se inteleaga cat de mult contribuie experienta portalului pentru angajati la

angajamentul general si care este echilibrul corect intre investitii si rezultatele de afaceri.

Dacd in trecutul recent discutam despre stresul generat de ritmul dezvoltarii afacerilor, astazi
incepem sa discutam despre oboseala generata de aplicatii sau technologie (Arbanas, et al.,
2023) si cu acest prilej vreau sa subliniez cat de important este sa avem un portal prietenos, cu
acelasi aspect Si logica in toate aplicatiile; nu este usor sa operezi cu aplicatii care acceseaza o

structura logica diferita, care arata si se simt diferit.

Ce asteapta angajatii de la portaluri? Cat de mult sunt dispusi angajatorii sd investeasca? Exista

anumite tendinte pe piata care determina o mai mare implicare Si motivatie?
2.2.2. Proiectarea cercetarii

Desi metoda de cercetare-actiune este in primul rand calitativa, aceasta incorporeaza si metode
cantitative - abordarea colaborativa si participativa, Impreuna cu ciclurile de iteratii, permite
concentrarea asupra contextului procesului, nu numai asupra procesului (de ce si cum), in timp
ce colectarea datelor prin interviuri, focus grupuri, observatii, chestionare, teste statistice,
sondaje, pentru a asigura o viziune cantitativa, utilizata in validarea si masurarea impactului

masurilor luate.
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Pe parcursul acestui proiect au fost utilizate date din 2 studii de caz care au inclus concluzii ale
focus grupurilor, analiza datelor, iteratii, observatii, 14 interviuri semi-structurate, 1 chestionar

si 5 sondaje.
2.2.3. Ipoteza si intrebarile cercetarii:

Principala tema abordata de acest studiu este gasirea echilibrului corect intre dimensiunea
umand si tehnologia resurselor umane, pentru a contribui la mentinerea angajamentului
angajatilor in timp ce interactiunile si relatiile umane devin din ce in ce mai mediate de

tehnologie.

Cateva intrebari la care se va raspunde prin intermediul acestui studiu:

Ce atribute umane care trebuie afisate de portaluri sunt importante pentru angajati?
Exista o diferentd intre tipul de activitate desfasurata?
Existd o preferinta pentru anumite canale care pot inlocui tehnologia?

Cat de mult din angajamentul general sau motivatie este influentat de utilizarea tehnologiei /

portalurilor pentru angajati?
Exista o diferentiere demografica in preferintele pentru atingerea umana in tehnologie?
2.2.4. Populatie si esantion:

Populatia totald deservita a fost formata din aproximativ 1 000 000 de angajati din 72 de tari,
iar pentru cele doua studii de caz realizate am utilizat doar un set de companii care aveau o
prezenta semnificativa in toate zonele geografice (peste 40 de tari). Unele companii decid sa

externalizeze doar la nivel regional, prin urmare am dorit sa am o reprezentare globala.

300 de interviuri au fost realizate in perioada martie 2020 si august 2020 cu ajutorul a 25 de
reprezentanti ai centrelor de servicii. Esantionul a fost selectat din rapoartele care aratd
scorurile foarte scazute si cele mai ridicate de satisfactie a clientilor din ianuarie 2020 pand in
martie 2020, luand in considerare un nivel de incredere de 90% si o marjd de eroare de 5%.
(esantion calculat statistic la 258 rotunjit la 300 pentru a permite 12 interviuri pentru fiecare
reprezentant si in scopuri de formare). nu a fost necesara esantionarea stratificatd, studiul fiind

realizat la nivel de tard - Regatul Unit.
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Pentru a obtine date calitative cu privire la tendintele viitoare ale tehnologiei, asteptarile
angajatilor de la tehnologie si atributele umane prezentate de tehnologie, am adresat invitatii la
interviuri profesionistilor din conducerea superioara si cadrelor din domeniul resurselor umane

si al gestionarii afacerilor.

Pentru a valida matricea de atribute care a rezultat din focus-grupurile si interviurile realizate,
am lansat public un chestionar - pentru a colecta raspunsuri de la profesionisti din Intreaga
lume, pentru a putea extrapola acest studiu la alte companii cu profiluri diferite si etape diferite
in dezvoltarea portalului pentru angajati. Desi postarea a avut putin peste 3.500 de vizualizari,
rata de participare este de 8%, in linie cu sondajul de satisfactie a clientilor la care angajatii

raspund dupa fiecare interactiune cu serviciul, numarul de respondenti fiind de 382.
2.2.5. Metode de colectare a datelor:

In analiza mea am inceput cu observatii empirice privind performanta echipelor de operatiuni
de resurse umane, cu scopul de a imbunatati calitatea serviciilor, eficienta si reducerea
costurilor si am incorporat date din 2 studii de caz? care au fost efectuate in perioada 2019 -

2023.

Observarea sistemica si structuratd a inceput in 2019, cand a devenit din ce in ce mai evident
ca sunt necesare studii de caz pentru a intelege mai bine feedback-ul privind calitatea serviciilor

in vederea Tmbunatatirii si inovarii in continuare.

In perioada aprilie - iunie 2024, am realizat interviuri cu 13 profesionisti seniori pentru a-mi
testa ipoteza si pentru a valida cele mai importante atribute ale contactului uman in tehnologie,

pe baza experientei lor internationale si a expunerii la un mediu de afaceri extrem de digital.

Structura interviului se bazeaza pe un set de 7 subiecte principale si, desi intrebarile pot diferi,

subiectele principale sunt in general aceleasi:

Tendinte actuale identificate in portalurile pentru angajati: ce caracteristici ale designului

portalului sporesc satisfactia si implicarea angajatilor?

2 1% a fost realizat un studiu de caz pentru a elucida efectul de pepene verde asociat interactiunilor digitale ale
angajatilor, iar mai multe detalii pot fi gasite in articolul publicat in 2024 - A New Performance Paradigm: Efectul
pepene galben in serviciile de resurse umane (Ionel (Butnaru) & Prof Dr. Balahur, 2024). Studiul de caz 2™ a fost
realizat cu scopul de a imbunatati adoptarea tehnologiei HR in companiile mari si mai multe informatii pot fi
gdsite Intr-un viitor articol ce va fi publicat - citat cu acordul comitetului de publicare.
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Principalele realizari tehnologice: care sunt cele mai importante caracteristici care,

incorporate in proiectarea portalului, conduc la aplicatii usor de utilizat?

Care este echilibrul corect intre functionalitate si dorinta de a imbunatati tehnologia cu

atribute umane care pot fi afisate?
Care sunt canalele de comunicare preferate pe baza observatiilor?

Ati spune ca erorile repetate ii frustreaza pe utilizatori si observati o tendinta de a abandona

sarcinile daca tehnologia este instabila?
Pe baza experientei, cat de mult conteaza portalurile in motivatia generala a angajatilor?

Care ar putea fi directiile viitoare ale portalurilor pentru angajati §i ce tehnologii emergente

ar putea deveni standard in curand?

Durata medie a interviului a fost de 30 de minute. Introducerea in subiect a fost exclusa din
transcriere, de asemenea, discutia in jurul detaliilor care pot fi furnizate si utilizate pentru studiu
ca si manager in companie si nu ca un profesionist a avut loc si detaliile au fost eliminate.
Majoritatea detaliilor constau in exemple de performante tehnologice care au fost dezvoltate si

care plaseazd companiile inaintea concurentei, cel putin pentru moment.

Chestionarul a constat in date demografice si un set de 15 intrebari referitoare la
comportamentul utilizatorilor in raport cu tehnologia si perceptia lor asupra tehnologiei in
diferite scenarii, atunci cand indeplinesc sarcini obligatorii in calitate de angajati sau atunci

cand indeplinesc sarcini importante, dar nu obligatorii.

Am aplicat testul de fiabilitate Alpha Cronbach pe setul de intrebari si am obtinut un rezultat
de 0,7813, ceea ce asigura si este acceptabil pentru o consistentd internd bund. Chestionarul a
fost pilotat cu un grup de 16 profesionisti din medii diferite si imbunatatit pe baza feedback-

ului acestora.

Diferitele tipuri de activitati desfasurate de angajati au motivatii diferite - cele legate de
interesele lor personale sunt cele care vor fi cele mai importante pentru ei, prin urmare,

asteptarile vor fi de a le rezolva rapid, canalul sau efortul necesar fiind mai putin importante.
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Preferinta pentru canalul de comunicare s-a schimbat in timp, dar nu as putea spune ca s-a
schimbat in mod uniform, unele variabile, cum ar fi varsta, motivatia, importanta activitatii

desfasurate, fiind inca un factor de diferentiere.

Canalele existente asociate cu comunicarea cu departamentul de resursel umane sunt telefonul,
chat-ul, portalul (sau uneori doar sistemul de ticketing), fatd in fatd si e-mail-ul. De asemenea,
este important sa se inteleaga ce tip de erori sau ce tip de dificultati i1 frustreaza cel mai mult
pe angajati; acestia nu au optiunea de a renunta, fiind nevoiti sa ajunga in cele din urma la

departamentul IT.

Vreau sd inteleg cat de important este contactul uman si cat de important este pentru angajati
sd perceapa intr-un mod subtil sau evident trasaturile umane ale tehnologiei. Am plasat
intrebarea spre sfarsitul chestionarului pentru a-i educa cu privire la subiect pand in momentul

in care vor raspunde.

Ultima intrebare se referd la masurarea ponderii utilizarii portalului In motivarea angajatilor -
dacd in trecut, inainte de pandemie, studiile pe care le-am efectuat aratau cd portalurile

contribuiau cu pana la 10%, dupa pandemie situatia s-ar fi putut schimba.
2.2.6. Metode de analiza a datelor:

In studiul meu am incorporat date calitative si cantitative si, prin urmare, metodele de analiza

a acestora trebuie sa echilibreze abordarea cantitativa cu cea calitativa.

Statisticile descriptive au fost utilizate prin Minitab pentru a rezuma si descrie intregul set de
date, ajutand la comparatii intre variabile precum sexul, nationalitatea, nivelul de studii,
vechimea la locul de munca. Taguchi, Factor Analysis, Corelatia au fost folosite in interpretarea

datelor.

Pentru a determina dimensiunea populatiei pentru care acest esantion ar fi reprezentativ, am
utilizat formula dimensiunii esantionului pentru o proportie a populatiei pentru un nivel de
incredere de 95% (valoarea Z la 1,96) si o marja de eroare de 5% (E=0,05). Proportia populatiei
este necunoscutd si, prin urmare, am utilizat 0,5 (50%) pentru a asigura cea mai mare
dimensiune a esantionului si variabilitatea maxima. Relevanta constatdrilor este pentru o

dimensiune a populatiei de 67 884.
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2.2.7. Validitatea si fiabilitatea metodologiei utilizate:

Fiabilitatea test-retest nu a fost realizata - respondentii isi pot schimba raspunsul in timp, insa,
din cauza schimbarilor rapide in utilizarea tehnologiei si a ritmului rapid al evolutiilor

tehnologice, ma tem ca acest exercitiu trebuie realizat frecvent de acum Inainte.

Esantioanele si metodele utilizate pentru acest studiu de cercetare converg cétre acelasi rezultat.
Cu toate acestea, trebuie sd subliniez ca acest lucru este valabil dintr-o perspectiva regionala si

nu dintr-o perspectiva locala (de la tara la tara).
2.2.8. Consideratii etice in metodologie:

Datele utilizate pentru acest studiu au fost complet anonimizate pentru toti respondentii, prin

sistemele utilizate si/sau prin datele colectate manual (interviuri calitative).

Toti participantii la acest studiu au fost informati cu privire la scopul acestuia si si-au dat

consimtdmantul in cunostintd de cauza pentru utilizarea datelor sau a eventualelor citari.
2.2.9. Limitari:

Esantioanele utilizate pentru acest studiu limiteazd extrapolarea rezultatelor la societitile cu

cel mult 70 000 de angajati.

O alta limitare a esantionului ar fi din perspectivd demografica. In timp ce din perspectiva
regionald esantionul este aliniat si, prin urmare, reprezentativ, din perspectiva locala - de la tara
la tara - rezultatele nu pot fi aplicate. Trebuie efectuatd o analiza suplimentard a aspectului

cultural pentru companiile sau profesionistii care doresc sd urmeze aceasta directie de studiu.

Studiul este limitat la cei care - dintr-o perspectiva temporala - au fost prezenti online in
perioada in care sondajul a fost postat (30 de zile) sau au selectat optiunea de sortare "relevant”

in loc de optiunea "cel mai recent" pe platforma profesionala sociala.

Metodologia utilizata este bazatd pe context, prin urmare, studiul poate fi extrapolat la mediul
de externalizare, utilizarea indicatorilor-cheie de performanta fiind o conditie prealabila pe care

am mentionat-o si in capitolele anterioare.
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2.2.10. Concluzii:

Atingerea umana in tehnologia resurselor umane necesita o abordare interdisciplinara si un set
variat de metode de colectare si analiza a datelor. Utilizarea cercetarii-actiune, a chestionarelor,
a interviurilor si a sondajelor cu o singurd intrebare pentru a colecta feedback de la utilizatorii
experimentati, oferd o imagine de ansamblu aprofundata a ceea ce este consistent si care sunt

tendintele.

Chestionarele cantitative pot valida sau invalida datele colectate prin interviuri semistructurate,
insa cele doud metode combinate pot oferi cele mai bune perspective asupra modului in care
contactul uman poate fi definit si explorat in continuare. Aceastd perspectivd va ajuta, de
asemenea, la descrierea opiniilor angajatilor fatd de opiniile liderilor, iar aceste opinii nu sunt
neaparat antagoniste, ci pot evidentia, de asemenea, diferenta de opinie bazata pe accesul

diferentiat la informatii si context.

Metodologia cercetarii prin actiune este bazata realitate si asigura caracterul practic al studiului,

facandu-1 relevant pentru industria de externalizare la nivel global.

Din punct de vedere holistic, abordarea ofera o intelegere nuantata prin experienta individuala,

dar si tendinte mai largi, din datele cantitative.
3. Utilizarea recenta a tehnologiei HR

Revenind la fenomenul uncanny valley, merita sa ne uitdm mai atent la ce poate face tehnologia

de acum 1nainte si care este echilibrul dintre utilitate si posibilitate.

Am subliniat deja faptul ca portalurile pentru angajati ocupd un loc central acum ca este
considerat locul de muncd virtual sau spatiul virtual al tuturor punctelor de contact ale
angajatilor, care este echilibrul In dezvoltarea acestor portaluri si ce asteapta angajatii de la

aceastd tehnologie 1n realitate?

Revenind la echilibrul dintre utilitate ca beneficiu, utilitate ca eficacitate si posibilitate, liderii
intervievati au observat pand in prezent un echilibru inclinat cétre eficienta si utilitate sau
utilitate care a avut un impact asupra dezvoltdrii portalurilor. Acestia simt ca echilibrul in
dezvoltarea de noi tehnologii sau caracteristici care urmeaza sa fie afisate de tehnologie ia acum

in considerare si evolutia - cea a oamenilor, dar si cea a inteligentei artificiale.
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3.1. Alfabetizare digitala

Asa cum am detaliat in primul capitol, putem intelege schimbarile in asteptarile de la tehnologie
numai daca intelegem ce a determinat de-a lungul istoriei adoptarea tehnologiei si cum a

modelat aceasta realitatea actuala.

Pe baza ghidului practic UNESCO-UNEVOC privind "Promovarea calitdtii in TVET utilizand
tehnologia", gama de competente digitale necesare poate fi clasificatd in 3 niveluri de
competenta sau alfabetizare: utilizarea tehnologiilor pentru a imbogdti tehnicile si practicile,
utilizarea tehnologiei pentru a gestiona mai bine nevoile practice si experientele clientilor,

competente digitale tehnice, inclusiv modul de utilizare a tehnologiei si instrumentelor digitale.

Portalurile pentru angajati, cu riscul de a ma repeta, sunt esentiale pentru educarea angajatilor
si sprijinirea dezvoltarii lor, fiind principalul instrument de lucru la care noii angajati au acces.
Permiterea angajatilor de a se autoa-dministra poate creste increderea si competenta acestora
in utilizarea instrumentelor digitale. Prin depanare si gasirea de solutii, angajatii fsi
imbunatdtesc abilitatile de rezolvare a problemelor si adoptd intr-un mediu digital mult mai
gradat. Prin integrarea celor mai recente inovatii tehnologice in portal, angajatii pot

experimenta si exersa, mentinandu-si competentele la zi.

3.2. Indicatori ai efectului watermelon in serviciile de resurse

umane

Avand 1n vedere evolutia asteptarilor si noile nevoi care apar in urma utilizarii tehnologiei, nu
mai are sens sd privim indicatorii de performanta individuali ca fiind independenti, ci acestia
trebuie corelati pentru a oferi o imagine de ansamblu unitard. Datele calitative sunt esentiale
pentru a oferi o intelegere mai profunda, iar datele cantitative ar trebui sa actioneze ca o
validare. Analizand recenziile clientilor, se poate intelege daca este necesar sa se coreleze cu
alti indicatori si1 sd se facad modificdri ale configuratiei pe baza noilor tendinte identificate -

nevoi sau asteptari.

Vor exista din ce in ce mai multe efecte neasteptate pe care progresele tehnologice, impreuna
cu relatia noastrd cu tehnologia, le vor aduce si este imperativ sd punem la punct un cadru
pentru a identifica cum sd depistdm aceste efecte si cum sd atenuam riscurile asociate cu

demotivarea sau pierderea loialitatii utilizatorilor.
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4. Concluzii si directii

4.1. Aparitia unui nou indicator de performanta si auto-

administrarea angajatilor

Profesionistii din domeniul resurselor umane trebuie sd se concentreze pe masurarea
experientei angajatilor atunci cand evalueaza calitatea serviciilor furnizate de prestatorii lor.
Monitorizarea parametrilor traditionali nu este suficienta si va duce la efectul watermelon mai
des 1n viitor. A avea acces la date nu inseamna ca datele sunt singura sursa de adevar, mai ales
in contextul dezvoltarii rapide a tehnologiei. Pe masura ce noile prioritati din lume se schimba
si accentul se pune mai mult pe om, este timpul pentru cercetarea calitativd in jurul
experientelor. O abordare holistica care sd analizeze fiecare pas al unui angajat, In loc sa
urmareasca doar indicatori disparati care descriu performanta si eficienta serviciilor, va adauga
valoare si va imbundtati performanta generald a intreprinderii (Ionel (Butnaru) & Prof Dr.

Balahur, A New Performance Paradigm: Watermelon Effect in HR Services, 2024).
4.2. Masurarea experientelor

Angajatii sunt coplesiti de dezvoltarea tehnologica, de schimbarile de directie, de schimbarile
in modul lor de lucru si, prin urmare, este important sa se atenueze cel putin stresul si oboseala

asociate cu o experientd fara intreruperi care vin din mai multe directii:

- Imbunitatirea experientei de auto-administrare a angajatilor prin introducerea
cartografierii experientei in proiectarea tehnologiei si a proceselor

- Incorporarea atingerii umane in tehnologie pentru o adoptie mai buni

- Transparenta in ceea ce priveste utilizarea tehnologiei si schimbarile care vor afecta
forta de munca

- Informarea angajatilor cu privire la schimbarile viitoare dictate de dezvoltarea

inteligentei artificiale.

Motivatia este un subiect important pe agenda tuturor; alinierea ecosistemului pentru a oferi
experiente mai degrabd decat servicii fragmentate este esentiald pentru obtinerea unor rezultate
de succes in afaceri. In timp ce 81% dintre companii asculta clientii cu privire la experientele

lor, aproape 70% nu masoard experienta angajatilor (Compucon, 2024) ceea ce cauzeaza o
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deconectare Intre masuratori si perceptii, in plus asupra implicdrii angajatilor, care se traduce

in rezultate de afaceri slabe.
4.3. Imbunatatirea auto-administrarii pentru angajati

Flexibilitatea muncii, in ceea ce priveste locul de munca, permite angajatilor sd aiba un
echilibru mai bun intre viata profesionala si cea privata si ii mentine implicati, dar, in acelasi
timp, transferd o parte din activitatile de ocupare a fortei de munca catre ei, prin auto-

administrare completa.

Din ce 1n ce mai multe companii masoara efortul clientilor lor si ar fi recomandat ca acestea sa
inceapd sd monitorizeze efortul angajatilor lor in ceea ce priveste auto-administrarea. Nu doar
in scopuri economice, ci si pentru a Intelege ce poate fi imbunatatit. Acele procese care necesita
un efort ridicat din partea angajatilor ar trebui sd fie in capul listei pentru designeri in vederea
automatizarii. Monitorizarea numarului de clicuri poate aduce economii importante si, in plus,
o implicare mai mare - meritd mentionat din nou exemplul oferit de un studiu realizat de
Deloitte, care a ajuns la concluzia ca angajatii trebuie tratati ca niste clienti si ca acelasi cadru
metodologic folosit pentru imbunatatirea serviciilor pentru clienti poate fi valorificat pentru
utilizarea portalurilor (Meyers, Roth, Niu, & Dye, 2016). Cu cat este necesar mai putin efort
din partea angajatilor pentru a indeplini sarcinile administrative, cu atat acestia vor fi mai

implicati s1 mai productivi.
4.4. Indicatori de calitate a experientei (XLA)

Abordarea holistica trebuie sa fie conceputa astfel incat sistemele sa poatd monitoriza alinierea
furnizorilor, astfel incat declansatoarele sd fie setate automat in functie de angajat, in toate

scenariile.

Noua generatie de masuratori ar trebui sd se concentreze asupra rezultatelor de afaceri, mai

degraba decat numai asupra performantei proceselor sau persoanelor sau entitatilor.

O abordare holisticd pentru a determina calitatea experientei globale poate fi observata in
constructia de mai jos a unui indicator al experientei de calitate care poate fi diseminat si utilizat

in continuare, dupd caz, pentru toate actiunile de personal:
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Timpul de
incheierea
tranzactiei

De catre toti tertii
implicati

Problemele
personalului rezolvate
prin primul contactcu

portalul

Rezolvarea
la primul
contact

Timp de inactivitate,
Calitatea disponibilitate, rata de
Portalului eroare, timp de rezolvare
a problemelor

Utilizarea
auto-
administrarii

Scor
satisfactie

Figura 65: Exemplu de cadru de indicatori ai experientei calitatii
4.5. Limitele aplicabilitatii studiului

Datele cantitative si calitative prezentate in acest studiu se bazeazd pe masurdtori autoevaluate
furnizate de subiectii acestui studiu si, prin urmare, sunt supuse unor erori potentiale de

perceptie, constientizare a prejudecatilor, desi am facut eforturi pentru a le atenua.

Profesionistii intervievati sunt influentati in raspunsurile lor de domeniul de activitate in care
activeaza in prezent - unii dintre ei devenind defensivi cu privire la activitatea lor atunci cand

discuta despre potentialul inteligentei artificiale.
4.6. Concluzii

Scopul acestui studiu a fost de a explora modul in care contactul uman se integreaza cu

tehnologia pentru a stimula implicarea angajatilor Intr-un mediu de lucru digital.

In contextul acestei teze, termenul "atingere umana" se referd la caracteristicile care fac ca
tehnologia sa para mai asemanatoare, mai intuitiva si mai receptiva la nevoile umane, pentru a

permite companiilor sa ia cele mai bune decizii in ceea ce priveste investitiile lor.

28



Datele analizate, parte a studiilor de caz, au fost colectate in perioada 2012 - 2019, de la 7
companii cu mai multi angajati variind de la 18.000 la 130.000, in stadiile incipiente ale

adoptarii serviciului/tehnologiei si in curs de desfasurare, pentru fiecare caz.

Concluziile studiului au aratat ca tehnologia joaca cel mai important rol in adoptarea acesteia,
dar si ca a oferi angajatilor canale alternative pentru a depasi utilizarea tehnologiei este un

factor important.

Acest studiu este menit sa ofere cateva idei si perspective practice pentru sporirea implicarii
angajatilor prin atingerea umana in tehnologie. Concret, proiectarea de experiente care sa
includa utilizarea tehnologiei si contactul uman, spre deosebire de focus pe procese, va spori

implicarea angajatilor.

Este important ca liderii sa constientizeze ca, odata ce resursele umane au preluat conducerea,
angajatii se bazeazd mai mult pe aceastd functie si cd legatura cu ei se realizeaza prin
intermediul portalului. Portalul devine spatiul virtual in care acestia se pot conecta la viata
profesionald din companie, la colegii lor si la dezvoltarea lor. Aproape 80% dintre angajati
percep portalul ca pe un factor care le afecteazd in mod substantial viata profesionald si
contribuie la implicarea si motivatia lor. Una din concluziile acestui studiu este ca tipul de

actiune - obligatorie sau optionala - are o influentd asupra comportamentului utilizatorului.

In ceea ce priveste asteptirile, majoritatea utilizatorilor se asteapta ca tehnologia de la locul de
munca sd fie la fel de buna ca tehnologia pe care o folosesc in viata privatd - peste 50% au
raspuns ca se asteapta ca tehnologia sa fie mai buna decat cea pe care o folosesc in viata privata

sau ca nu fac diferenta.

In timp ce americanii nu simt nevoia s faca o diferenta intre utilizarea personala si cea de la
locul de munca, indienii $i romanii simt ca se asteaptd ca tehnologia de la locul de munca sa
fie la fel ca cea dintdi. De asemenea, existd mai multe variatii In categoria angajatilor care
considera cd tehnologia de lucru ar trebui sa fie aceeasi cu tehnologia de uz personal, in functie
de natiuni, ceea ce confirma faptul ca exista asteptari in acest domeniu si ca intreprinderile ar
trebui sa 1a in considerare tratarea acestora ca si clienti in ceea ce priveste tehnologia pe care o

folosesc.
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O alta constatare valoroasa pe care acest studiu a dezvaluit-o este preferinta pentru comunicarea
mediatd de tehnologie fatd de cea fatd in fatd. In general, preferinta pentru chat si e-mail

surclaseaza intr-un mod foarte evident interactiunile fata in fata.

Exista 5 caracteristici majore care sunt importante pentru utilizatori si stimuleaza implicarea
atunci cand interactioneazd cu tehnologia sau cu oamenii prin canale mediate: portalurile
trebuie sa prezinte un atribut prietenos, intuitiv, empatic, adaptabil si individualizat pentru a

mentine angajatii implicati.

In timp ce angajatii se asteapta ca portalurile si tehnologia in general si prezinte aceste 5
atribute, opiniile liderilor converg asupra a 4 dintre acestea, dar ei adauga si alte atribute care,
cel mai probabil, sunt dupd indeplinirea celor mentionate. Liderii nu considera neaparat
atributul empatic ca fiind important sau ar putea sa il asocieze cu cele unificate, care urmeaza

sa fie explorate 1n continuare.

Nu au fost observate diferente notabile in ceea ce priveste sexul si studiile. Cu toate acestea,
varsta joaca un rol important in determinarea canalelor preferate si a atributelor pe care ar trebui

sa le prezinte tehnologia.

Acest studiu combinad cercetarea privind atributele tehnologiei asteptate de angajati si
caracteristicile technologiei care au ajutat companiile sd aibd mai mult succes In cresterea

nivelului de adoptie sau a nivelului de motivatie.

Este important sd ne concentram asupra proiectarii unor portaluri eficiente, insa tehnologia
joaca doar un rol partial in implicarea generald, contribuind in medie cu 30%, restul fiind legat

de contactul uman si de relatii, comunicare, echipa si moralul general.

Experienta angajatilor este, in esentd, modul in care angajatii dvs. experimenteaza compania,
de la relatiile cu managerul lor, la realizarile profesionale, la tehnologia de care au nevoie
pentru a-si exercita rolul cu succes. Este, de asemenea, un factor care diferentiaza cele mai
bune locuri de muncad din clasa de cele medii (Hastwell, 2022). Proiectarea experientei
angajatilor este un domeniu nou pe care companiile il exploreaza cu ajutorul consultantilor in
domeniu, desi foarte putine institutii academice sunt aliniate la acest lucru. Analiza experientei
angajatilor, crearea de medii de lucru pozitive, dezvoltarea de strategii de implicare si

implementarea tehnologiei pentru a sprijini toate cele mentionate anterior reprezintd obiectivul
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designerilor care utilizeaza in principal cercetarea-analiza combinatd cu metodologia agile

pentru a indeplini obiectivele companiei.

Acest studiu are implicatii profunde pentru practica cercetdrii umane - aratd ca, desi
operatiunile de resurse umane pot fi rationalizate si transformate in auto-admministrare pentru
angajati, acestea trebuie sa fie insotite de o proiectare solida a tehnologiei, care sa cuprinda
atribute umane precum intuitivitatea, usurinta, prietenia, adaptabilitatea si individualizarea
pentru a raspunde asteptarilor utilizatorilor si a asigura un angajament mai mare. Acest
echilibru este esential pentru atingerea obiectivelor pe termen lung si pentru bunastarea

angajatilor.
4.7. Noi directii pentru cercetare

In contextul dezvoltarii inteligentei artificiale, al Imbatranirii populatiei tarilor occidentale, al
necesitatii de perfectionare si recalificare a fortei de munca existente, este imperativ sa se
cerceteze modul de péstrare si mentinere a bunastarii si implicarii sau motivatiei angajatilor

actuali.

Trecerea la mediul digital in timpul si dupd pandemia din 2019-2020 a fost un pas major catre
o adevarata globalizare. Explorarea locului de munca virtual ca si impact asupra moralului
angajatilor, sanatatii mintale, sdnatatii fizice, ar fi un pas urmator pentru companii, in Incercarea

lor de a reduce oboseala angajatilor si de a imbunatati bunastarea.

Ar putea fi efectuate cercetari suplimentare cu privire la modul de masurare a calitatii
experientelor care includ tehnologia, procesele si oamenii. Combinarea momentelor care
conteaza cu atributele umane pe care ar trebui sa le afiseze si tehnologia ar putea fi un punct
de plecare pentru masurarea calitatii experientei si pentru stimularea implicarii angajatilor.
Intrucat oboseala datorati utilizarii aplicatiilor este noua boald a secolului, pe langi stres,
companiile ar trebui sa se concentreze pe reducerea riscurilor asociate epuizarii profesionale si

sa caute sa alinieze talente care Tmpartasesc aceleasi valori si misiune.

Contextul a fost stabilit: Rapoartele ESG aratd o tendintd crescanda de aderare la misiunea
sociald a sute de companii, acum este momentul sd ludm in considerare angajatii si sd aplicdm

aceleasi principii 1n gestionarea lor.
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Desigur, considerentele etice se afla In centrul cercetarilor viitoare. Odata cu publicarea recenta
a Actului UE privind inteligenta artificiald - iunie 2024, in Uniunea Europeana au fost instituite
limitari si principii etice solide care, cel mai probabil, la fel ca GDPR, vor fi urmate la nivel
global - existd un teren verde care trebuie explorat si meritd monitorizatd dezvoltarea
portalurilor pentru angajati in acest context. Mentinerea echilibrului Intre invadarea vietii

personale si bunastare va fi esentiala in viitorul muncii.

Care este echilibrul dintre utilitate si posibilitate este principala intrebare care trebuie explorata

in continuare.
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