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- tehnici  de investigare a sistemului -

Mentinerea unui nivel de competitivitate a sistemelor, cresterea performantelor acestora precum si evidentierea punctelor slabe, a aspectelor care necesita imbunatatiri realizate pe baza analizei de sistem necesita intr-o prima faza asigurarea datelor cu ajutorul carora se poate stabili diagnosticul sistemului. Datorita importantei pe care o prezinta in analiza, colectarea datelor trebuie sa confere informatiile necesare in timp util, informatii care se fondeaza pe date reale.

Obtinerea datelor referitoare la activitatile desfasurate in cadrul sistemului si care se reflecta asupra problemei studiate se fondeaza pe diverse tehnici de investigare.

In functie de conditionarile asupra activitatilor persoanelor ce urmeaza a fi observate, tehnicile de investigare a sistemelor se impart in tehnici controlate si necontrolate.

Tehnici controlate.

Tehnicile controlate se caracterizeaza prin faptul ca informatiile sunt colectate direct de la persoanele care desfasoara activitatile catre care se indreapta studiul respectiv. Observarea se desfasoara in acest caz la fata locului (in-situ) sau intr-un mediu care poate fi controlat si prin care se incearca simularea unor diverse sarcini (observarea de laborator).

1. Analiza activitatii.

Acesta tehnica vizeaza observarea unei activitati prin intermediul celor care lucreaza la ea, persoane ce trebuie alese cu o atentie deosebita. Se urmareste prin aceasta identificarea nivelului muncii, a erorilor ce apar in timpul executiei activitatii si astfel a factorilor ce influenteaza in mod negativ performantele obtinute. Se vor identifica in acest sens frecventa de executie, materialele si informatiile necesare executiei, dificultatile intampinate, legaturile cu celelalte activitati.

Lista elementelor specifice unei anumite sarcini ce urmeaza a fi observate reprezinta schema sau  programul de observare.

Importante in stabilirea unui diagnostic corect sunt instruirea observatorului, selectarea executantului si intocmirea unei scheme de observare valide. Observatorul activitatii il poate de asemenea reprezenta calculatorul, in acest caz fiind necesara cunoasterea parametrilor de realizare a evenimentelor observate. Se asigura astfel o analiza rapida si foarte putin influentata de erori., lucruri ce compenseaza intr-o masura mai mare sau mai mica de la caz la caz costul ridicat presupus de programe dar si inflexibilitatea acestora legate de tratarea unor elemente neprevazute initial.

2. Analiza de protocol.

Aceasta tehnica se bazeaza pe statutul de observator-participant al executantului unei anumite activitati si urmareste identificarea comportamentului constient al persoanei ce desfasoara respectiva activitate.

Momentul efectuarii acestei investigatii este reprezentat tocmai de perioada in care actiunea vizata se desfasoara. Pot fi urmarite astfel deciziile pe care executantul le ia, optiunile pe care acesta le are, cauzele erorilor aparute si nu in ultimul rand atitudinea manifestata de observator fata de activitatea pe care o desfasoara.

Tehnicile de observare directa sunt influentate de o serie de factori cum ar fi:

· efecte datorate observatorului, manifestate atat asupra functionarii sistemului cat si asupra executantului

· efecte de esantionare, datorate dimensionarii inadecvate a numarului de persoane a caror activitate este investigata si alegerii unei perioade de timp cu relevanta foarte mica pentru obiectivul vizat

· efecte de limitare a observarii, aparute in cazul selectarii unor persoane care nu pot oferi datele necesare analizei. Principalul motiv in acest sens il reprezinta stabilirea incorecta a scemei de observare, presiunea crescuta a timpului, de aici derivand ignorarea unor aspecte importante ale activitatilor investigate.

Tehnici necontrolate.

Aceste metode de investigare a unui sistem pot fi clasificate in functie de subiectul observatiei. Astfel, putem distinge intre tehnicile individuale, de grup si cele informationale.

· Tehnici de investigare individuale

Folosirea acestora presupune culegerea de date de la fiecare persoana in parte, date referitoare la activitatile pe care le desfasoara. In cadrul acestora putem distinge o serie de clase in functie de prezenta sau absenta unui analist la momentul culegerii datelor sau dupa pozitia temporala a momentului culegerii datelor fata de desfasurarea activitatii analizate.

1. Tehnica interviului individual

Interviul individual reprezinta o tehnica de investigare personala care poate fi desfasurata in timp real dar si retrospectiv. Acesta presupune parcurgerea mai multor etape. Un prim pas l-ar constitui investigarea, proces care vizeaza stabilirea unui set de intrebari. Continutul acestor intrebari trebuie sa aiba relevanta pentru obiectivul urmarit prin analiza sistemului si trebuie totodata sa acopere intreaga problematica studiata. Informatiile obtinute astfel vor fi colectate si inregistrate in etapa urmatoare, reprezentarea, urmand ca validitatea lor sa fie evaluata ulterior in cadrul interpretarii.

Derularea unui interviu porneste de la cererea clientului dupa care urmeaza stabilirea principalelor probleme ce vor fi studiate, a obiectivelor cercetarii. Toate acestea formeaza agenda de preocupari si reprezinta un punct important in obtinerea informatiilor necesare analizei deoarece evidentiaza aspectele de urmarit in activitatea de investigare. Stabilirea esantionului trebuie realizata in conformitate cu cerintele legate de reprezentativitate si tine totodata cont de complexitatea problemei, de continutul acesteia, de obiectivele cercetarii. Pornind de la aceste lucruri, se va intocmi lista persoanelor ce urmeaza a fi intervievate asfel incat toti cei inclusi in cadrul acesteia sa fie abilitati sa acorde raspunsurile urmarite, sa cunoasca datele pe care analistul incearca sa le culeaga prin procesul de intervievare.

Desfasurarea interviului are loc de obicei la locul de munca al celui ce urmeaza sa raspunda la intrebari.

Pe baza acestora se intocmeste un plan de interviu care contine intrebarile propuse de analist si la care urmeaza sa raspunda un numar mai mic sau mai mare de persoane din cadrul organizatiei. 

Intrebarile pot fi dispuse dupa diferite modele. Distingem astfel mai multe formate ale planului unui interviu: structurat, nestructurat si semistructurat. Pentru cazul interviului nestructurat se remarca absenta unei ordini a intrebarilor, solicitand astfel in mod deosebit abilitatea reporterului in directionarea conversatiei catre problemele de interes pentru cercetare. Spre deosebire de acest tip de plan de interviu, cel semistructurat presupune o planificare a intrebarilor permitand insa in acelasi timp interventia analistului, oferindu-i acestuia posibilitatea de a cere informatii suplimentare cand este cazul. Pentru planul de interviu structurat ordinea intrebarilor este stabilita anterior, analistul putand solicita si in acest caz date suplimentare dupa epuizarea tuturor intrebarilor. Acest tip de interviu ofera o serie de avantaje legate de timp, volum de informatii colectate in conditiile in care investigarea se realizeaza in contextul unor limitari temporale.

Un alt aspect imporatant legat de intrebari il constituie continutul acestora si dinamica acestuia de-a lungul interviului. Se poate apela la un interviu de tip palnie in cazul intervievarii unor persoane nesigure de subiectul acestuia. Evolutia intrebarilor porneste de la cele generale, cu un  continut mai larg catre cele particulare. Dispunerea intrebarilor poate lua forma inversa in conditiile tipului evantai. Analistul poate apela si la un interviu mixt, in care la inceput intrebarile se ingusteaza iar apoi se generalizeaza. In legatura cu continutul interviului trebuie abordata o maniera care sa asigure primirea unor raspunsuri precise, clare. Din aceasta cauza se recomanda formularea intrebarilor intr-o maniera inchisa si nu intr-una deschisa care ar lasa posibilitatea unor raspunsuri lungi, evazive marind astfel timpul acordat acestei etapei a analizei. De asemenea se propune utilizarea unor cuvinte care sa aiba o semnificatie precisa evitandu-se in acest mod primirea unor raspunsuri neconcludente. 

Considerand reticenta persoanelor de a raspunde cu sinceritate la intrebarile legate de persoana lor, se recomanda transferul intrebarii catre un alt plan si anume catre cel de grup. Prin redactarea intr-o modalitate proiectiva si nu subiectiva se mareste gradul de incredere pe care il inspira raspunsurile primite.

Reporterul poate formula diverse tipuri de intrebari prin care acesta poate directiona interviul sau certifica validitatea raspunsurilor primite. Pentru inceput se va apela la intrebari de proba menite sa introduca persoana chestionata in atmosfera interviului. Se pot formula intrebari conducatoare care solicita confirmarea raspunsului continut in intrebare, intrebari ajutatoare, intrebari bazate pe un criteriu legate de obiectivele investigatiei, intrebari complementare menite sa asigure trecerea la un alt subiect sau detensionarea respondentului.

Pentru ca rezultatul interviului sa raspunda cerintelor analistului trebuie sa se tina seama de faptul ca interviul presupune participarea a doua persoane. Privind din perspectiva analistului, acesta cauta date necesare activitatii sale, date pe care le poate obtine de la cel intervievat. Pentru ca eficienta interviului sa fie maxima el trebuie sa asigure o atmosfera cat mai detensionata, sa faciliteze comunicarea si sa evite confuziile, ambiguitatea raspunsurilor. Prin urmarirea atenta a respondentului, prin oferirea feedback-ului, analistul ii va da intervievatului sentimentul ca ii intelege pozitia si problemele. Acest lucru il va determina pe cel ce raspunde la intrebari sa fie cat mai deschis, sa isi suprime reticentele si nu in ultimul rand sa ofere toate datele pe care le considera importante in solutionarea problemei ridicate. De asemenea se considera utila apelarea la diverse metode ale ascultarii active cum ar fi: sintetizarea, parafrazarea, reflectarea sau incurajarea. Se va verifica in acest mod corespondenta dintre ceea ce respondentul a incercat sa spuna si ceea ce a perceput analistul, aratand in acelasi timp ca atentia acestuia este indreptata catre interviu.

Ca in orice comunicare, la datele obtinute pe baza raspunsurilor la intrebari putem adauga informatiile nonverbale transmise de interlcutor. Acestea prezinta o importanta foarte mare mai ales pentru cunoasterea sentimentelor interlocutorului, a felului in care acesta percepe interviul. Gesturile sale pot spune daca acesta manifesta o ostilitate tacita fata de procesul de intervievare sau de vreun alt aspect al problemei puse in discutie si permit analistului, daca detine metode in acest sens, sa contracareze atitudinea persoanei respective astfel incat comunicarea sa se realizeze la parametri optimi.

Politetea, atitudinea prietenoasa a analistului se constituie in factori care asigura o calitate superioara a procesului de investigare privit din punctul de vedere al validitatii, al obtinerii setului complet de date. 

Se poate recurge la inregistrarea interviului, solutie care prezinta atat avantaje cat si dezavantaje. Printre punctele pozitive ale acestei metode se numara posibilitatea reascultarii raspunsurilor, a surprinderii tuturor aspectelor ce au fost luate in discutie. Cu toate acestea se remarca faptul ca inregistrarea presupune cresterea costurilor analizei, ea putand da nastere totodata unei atitudini de respingere.

O alta metoda de realizare a interviului o reprezinta interviul realizat prin telefon. Acesta, desi reduce costurile legate de deplasarea la locul de munca al respondentului, nu ii permite reporterului sa observe gestica intervievatului. De asemenea se remarca o crestere a numarului de greseli aparute din cauza oboselii sau a transcrierii datelor astfel colectate.

Pe baza datelor brute obtinute in urma interviului, analistul trebuie sa obtina informatiile necesare in procesul de cercetare a sistemului. Pentru aceasta el poate apela la doua tehnici de analiza a datelor:

· analiza agregata, are ca punct de plecare statistica matematica prin care stabileste tendinte, cauze, legaturi intre diverse fe0nomene;

· analiza (studiul de caz), prin care se identifica evenimentele neobisnuite care au aparut in functionarea sistemului.

Interviul va fi privit de catre analist ca un proces ce trebuie sa se desfasoare in conditii de eficacitate, de limitare temporala dar si din punctul de vedere a resurselor disponibile (in general financiare). Pentru asigurarea cadrului corespunzator se au in vedere factorii care ar putea genera fenomene nedorite: facilitatea sociala, teama de evaluare, presupunerile respondentilor si intervievarea analistului. 

Este necesar ca evaluarea sarcinilor celui intervievat sa fie corecta, cat mai aproape de realitate. O eventuala tenta de apreciere a activitatii celui intervievat perceputa de acesta se poate constitui in sursa unor raspunsuri inexacte, caracter uneori greu sesizabil de catre analist. Un alt aspect important il reprezinta incercarea respondentului de a confirma ceea ce crede el ca analistul incearca sa puncteze. Pentru eliminarea acestui aspect se recomanda o scurta trecere in revista a obiectivului culegerii de date. La acestea putem adauga si lipsa de participare a celui intervievat in sensul ca analistul ofera el insusi raspunsuri la intrebari.

Ca toate celelate metode de investigare, interviul prezinta o importanta deosebita in analiza critica a unei activitati, a unui sistem deoarece pe baza informatiilor obtinute cu ajutorul sau reprezinta punctul de plecare in evaluare, pe baza lor se identifica punctele slabe si se propun solutii pentru optimizare. Este nevoie pentru aceasta de elaborarea unui plan de interviu eficace si de conducerea interviurilor intr-o maniera profesionista.

2. Tehnici de chestionar

Asemanarea acestor metode cu interviul este foarte mare si ea se fondeaza pe faptul ca datele se culeg de la fiecare persoana in parte, din raspunsurile acestora la un set de intrebari. Diferentele se contureaza sub aspectul lipsei de comunicare verbala dintre respondent si analist, lipsa care presupune totodata absenta feedback-ului.

Procesul de chestionare presupune parcurgerea catorva pasi:

· stabilirea scopului investigatiei, pe baza acestuia configurandu-se continutul intrebarilor dar si structura esantionului considerat

· stabilirea bazei de esantionare

· extragerea unui esantion reprezentativ al carui volum va depinde atat de dimensiunile unitatii economice cat si de resursele disponibile pentru procesul de investigare

· formularea intrebarilor si proiectarea chstionarelor. S-a observat de-a lungul timpului ca pentru a evita raspunsurile incorecte sau chiar lipsa unora dintre acestea este mai bine sa se utilizeze intrebari de tip grila. Raman valabile aspectele prezentate la interviu legate de formularea unor intrebari concise, clare, care sa nu lase loc interpretarilor.

· expedierea chestionarelor in plicuri care vor contine plicuri preadresate si timbrate in vederea returnarii raspunsurilor

· colectarea raspunsurilor primite. Deoarece numarul de raspunsuri primite este mai mic decat cel al chestionarelor trimise din motive independente de analist, se recomanda ca pentru un procent de raspunsuri mai mic decat 40% pentru expedieri prin posta si 75% pentru cele efectuate direct cu mijloacele firmei este necesara trimiterea unor alte chestionare asfel incat sa se obtina o rata mai mare a raspunsurilor.

· analiza datelor din chestionare. In acest sens se apeleaza la instrumentele oferite de statistica adecvate scopului cercetarii. Pe baza acestora se constituie raportul de investigare.

Avantajele oferite de aceasta tehnica se refera la costul redus de colectare a datelor si timpul redus de prelucrare a acestora. Pe de alta parte, tehnica de chestionar presupune o durata ridicata de realizare a investigatiei, nu ofera posibilitatea formularii unor intrebari cu raspunsuri mai lungi, nu are un control asupra persoanelor care au raspuns (implicatii asupra reprezentativitatii), necesita identificarea raspunsurilor posibile ale unei persoane si nu permite interventii ulterioare ale analistului in planul comunicarii cu respondentii.

3. Tehnica agendei

Acesta tehnica incearca sa combine cele doua metode prezentate anterior, vizand eliminarea dezavantajelor pe care acestea le prezinta in diferite planuri. Ea se bazeaza pe conceptul de executant-observator, referindu-se la faptul ca cel care desfasoara activitatea cercetata este persoana ce va surprinde principalele aspecte ale muncii depuse. O piedica majora pe care acesta tehnica o pune procesului de investigare o constituie subiectivitatea persoanelor, factor ce nu poate fi inlaturat indiferent de structura esantionului ales pentru observare ci numai diminuat prin instruirea de catre analist in vederea completarii corecte a agendelor.

Desfasurarea investigatiei prin aceasta metoda presupune urmarirea urmatoarelor etape:

· stabilirea obiectivelor observarii

· stabilirea bazei de esantionare si selectarea esantionului

· crearea unor proceduri fezabile de auto-observare. Acestea se pot constitui sub forma de lista de verificare a unor activitati sau sub forma de relatare

· proiectarea agendei. Aceasta se constituie din agenda propriu-zisa, instructiunile de completare a acesteia si plicul de inapoiere a agendei completate

· distribuirea agendelor si colectarea acestora dupa o perioada stabilita de observare

· analiza raspunsurilor primite si elaborarea unui raport referitor la culegerea datelor pe baza acestei tehnici.

Apelarea la elaborarea agendei este recomandata pentru cazurile in care se urmareste obtinerea unui volum ridicat de date referitoare la un anumit fenomen. Principalul avantaj fata de celelalte tehnici il reprezinta costul relativ scazut (pana la jumatate din costul unui interviu sau al unui chestionar). Se manifesta insa si dezavantaje in comparatie cu alte modalitati de investigare, acestea fiind legate de faptul ca observatorul trebuie prezinte fenomenele dintr-un unghi cat mai putin influentat de subiectivism, sa inteleaga evenimentul intr-o maniera corecta.

· Tehnici de observare in grup

Spre deosebire de tehnicile individuale de investigare cele de grup au in vedere colectarea de date de la un ansamblu de persoane. Se urmareste pentru acesta reliefarea relatiilor, a interactiunilor ce se manifesta in cadrul grupului, se dezbat evenimente a caror desfasurare este de obicei incheiata. Din aceasta cauza tehnicile de observare in grup se incadreaza in principal in categoria investigarilor retrospective.

Abordarea acestei tehnici este motivata de avantajele pe care desfasurarea discutiei intr-un grup le are asupra indivizilor participanti. Comunicarea se va desfasura in acest caz nu numai intre intervievat si reporter sau analist ci si intre oricare dintre persoanele prezente. Pentru o buna evolutie a acestui proces este nevoie de inlaturarea oricaror conflicte ce pot aparea intre membrii grupului si de asemenea a influentelor negative pe care le pot manifesta eventualele declaratii asupra celorlalti.

Metodele de investigare de grup sunt: interviul de grup, brainstorming si tehnica Delphi.

1. Interviul de grup

Aceasta metoda este utilizata in cazul in care persoanele intervievate nu au formata o imagine clara asupra fenomenului analizat si eficienta unor tehnici individuale de observare ar fi mult redusa. De aceea se intruneste un grup de 6-12 persoane care vor discuta problemele ridicate, comunicarea dintre acestea fiind facilitata cu ajutorul unui lider.

Asemanarea acesteia cu un interviu sau un chestionar este relativ ridicata, ele desfasurandu-se tot in maniera intrebare-raspuns. Ca urmare a numarului mai mare de participanti durata unui astfel de interviu se va mari putand ajunge pana la 3 ore. Trebuie insa ca discutia sa fie condusa intr-un mod cat mai eficient astfel incat fiecare sa aiba posibilitatea de a-si exprima parerile. Exista de asemenea o problema in privinta controlului discutiei, el nu trebuie manifestat in mod excesiv insa nici nu poate lipsi.

Dintre motivele ce il recomanda se numara costul mai mic dar si timpul mai mic acordat de catre analist in vederea colectarii datelor necesare atingerii obiectivului propus.

Pe de alta parte trebuie mentionate si dezavantajele pe care aceasta maniera de observare le prezinta. Putem cita in acest sens dificultatile legate de intrunirea grupului (disponibilitatea simultana a tuturor participantilor) si timpul mai ridicat necesitat de pregatirea unui astfel de interviu.

2. Tehnica Brainstorming

Acesta tehnica incearca obtinrea unui volum cat mai mare de idei legate de solutia ce trebuie abordata in vederea inlaturarii problemelor manifestate in cadrul sistemului. Din aceasta cauza regulile de desfasurare a unei astfel de intruniri tine seama de crearea climatului propice unei comunicatii eficiente intre membrii. Stabilirea locului si a timpului de derulare, lipsa oricarei evaluari sau a comentariilor privind ideile exprimate de ceilalti participanti asigura conditiile necesare pentru realizarea unei astfel de observari.

Desfasurarea acestui proces contine trei etape:

· pregatirea. Se stabileste problema ce urmeaza a fi solutionata si grupul participant la discutie.

· discutiile. Membrii grupului emit idei care vizeaza obtinerea unei solutii viabile. O importanta deosebita pentru aceasta etapa o prezinta indepartarea oricaror comentarii negativiste.

· selectia si evaluarea ideilor. Evaluarea se va efectua la sfarsitul discutiei de catre fiecare membru in parte care va alege cele mai bune 5 solutii in viziunea sa. Pornind de la rezultatele obtinute astfel va putea fi selectat un numar (2-3) de solutii ce pot deveni ulterior subiecte ale unei noi sedinte si care urmeaza a fi luate in considerare de catre analistul de sistem.

Desi acesta tehnica de observare ofera un numar mare de idei legate de solutionarea unei probleme, o mare parte dintre acestea sunt insa nerealiste. Acest fapt constituie principalul dezavantaj pe care acesta metoda il prezinta.

3. Tehnica Delphi

Spre deosebire de tehnica Brainstorming in acest caz se apeleaza la un grup format din specialisti. Acestia isi prezinta ideile celorlati membrii dupa care vor fi supuse votului si inaintate spre reflectie, pornindu-se de la presupunerea ca pe baza celor exprimate anterior se pot contura noi solutii. Procesul se va repeta pana cand investigatorul se convinge de faptul ca au fost epuizate toate ideile ce se pot formula relativ la problema adusa in discutie.

Ca si celelalte tehnici exista anumiti pasi pe care o sedinta de acest gen ii urmeaza. O prima etapa o constituie pregatirea si lansarea investigatiei, ea vizand definirea aspectelor ce urmeaza a fi studiate, a chestionarului si a membrilor grupului. Urmeaza ca participantii sa completeze chestionarele primite. O conditie de continuare a investigatiei o reprezinta obtinerea unui acord minim de 50% pentru ideile prezentate. Altfel se revine la prima faza a investigatiei, la elaborarea unor noi chestionare. Raspunsurile obtinute sunt apoi analizate si prelucrate pentru a evidentia solutia finala propusa de analist.

Desi prezinta avantajul unor costuri reduse, aceasta tehnica presupune obtinerea consensului membrilor fata de o idee, lucru ce vine sa-i sporeasca gradul de dificultate.

· Tehnici de observare informationale

Aspectul reprezentativ al acestor tehnici il constituie urmarirea si analiza documentatiei, a mediului care stocheaza informatiile si care se identifica intr-o importanta resursa de informare. Din cadrul acestor tehnici putem cita analiza documentelor si diagramele.

Analiza documentelor urmareste fluxul de informatii, stabilind care sunt sursele de date pentru fiecare camp, cantitatea de informatii, rapoartele utilizate, destinatiile lor dar si probabilitatile de aparitie a unor eventuale erori. Acestea o recomanda ca o activitate utila pentru standardizarea si catalogarea formularelor folosite in cadrul sistemului. Procesul de realizare a unei asfel de analize intampina greutati datorita numarului mare de formulare si rapoarte utilizate in cadrul unei unitati economice. De aceea se recomanda ca ea sa fie insotita de interviuri, analiza de protocol sau simularea.

Utilizarea diagramelor are drept scop construirea de modele plecand de la o anumita situatie. Aceste modele vor surprinde legaturile dintre subsisteme, procesele de baza ale sistemului sau fluxurile de materiale.
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