DIAGNOSTICARE

CAPITOLUL 1
Diagnosticare
1.1. Aspecte definitorii ale metodologiei de diagnosticare

Realizarea oricarui studiu diagnostic, pentru solutionarea problemelor de
orice natura intervenite in activitatea agentului economic, necesita o abordare
metodica. Aceasta exigenta, valabila pentru toate tipurile de studii, este mult mai
mare in cazul diagnosticului unei activitati productive, a unui produs. Pentru a
patrunde n labirintul complicat al unei intreprinderi si a identifica solutiile cele
mai bune la problemele aparute, este foarte importanta asigurarea unei informari
corecte a specialistului consultant. Metoda diagnosticarii, pe de o parte, ar trebui
sa permita degajarea elementelor esentiale pentru elaborarea studiului gi, mai
mult, cercetarea in profunzime in cazul anomaliilor, iar pe de alta parte, sa
neglijeze elementele accesorii care nu prezinta utilitate pentru domeniul studiat,
[16]. Aceasta dubla necesitate antreneaza eforturile expertului in eliminarea
dificultatilor metodei de diagnosticare, ce ar trebui sa evite doua posibile limite si
anume: realizarea unui studiu foarte analitic gi costisitor in raport cu informatiile
pe care le aduce sau elaborarea unui studiu mult prea global, care poate antrena
unele omisiuni, prin care sa se piarda unele puncte importante pentru judecata
finala si pentru programele de actiune ce urmeaza a fi propuse. Ca urmare,
numai o metoda riguroasa de diagnosticare va convinge beneficiarul studiului de
competenta si de valoarea expertului specialist la care s-a apelat si de faptul ca
rezultatul expertizei nu cuprinde o multitudine de informatii inutile, fara esenta.

Orice diagnostic presupune utilizarea mai multor tehnici complementare
pentru evidentierea si analiza aspectelor vizate. Avantajul recurgerii la o
abordare multilaterala este dublu: pe de o parte, permite verificarea marturiilor /
argumentelor care maresc securitatea analizei iar pe de alta parte, permite
identificarea celor mai potrivite procedee, adaptate domeniilor studiate, deoarece
orice tehnica are limitele sale si poate fi utilizata numai in proportii diferite pentru
examinarea structurilor, functiilor sau proceselor cercetate. Realizarea metodica
a diagnosticului comporta un anumit numar de etape, absolut necesare in
elaborarea unei lucrari pertinente.

Studiul diagnosticului [46] ne furnizeaza un anumit numar de informatii
utile in abordarea asupra unui produs ca urmare a degradarii sau deterioréarii
acestuia. Instrumentele diagnosticului sunt destinate sa genereze si sa
primeasca informatii si date, sa le ordoneze si sa le structureze gi, prin punerea
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lor in legatura, sa permita deducerea unei semnificatii pe care n-ar avea-o daca
ar fi tratate separat.

Diagnosticul este prezentat ca unirea a doua niveluri de analiza:

- punctele forte si slabiciunile posibile ale unui produs;

- amenintarile generate de mediul inconjurator.

Aceasta analiza este in mod necesar dinamica. Se dezvolta astfel, metode
exacte de analiza comparativa a unui produs.

La definitia medicala traditionala, care nu vede in diagnostic decéat
determinarea disfunctionalitatilor (pornind de la simptome), limbajul modern
informatic a adaugat cautarea cauzelor gi corectarea acestor disfunctionalitati.

Diagnosticul, in sensul sau actual largit, cuprinde ciclul complet, [41]:

constatare -analiza-actiune

Aceasta definitie poate fi retinutda pentru diagnosticul unui produs, al
calitatii sau a unei situatii generale de disfunctionalitati.

O alta abordare, mai pragmatica, consta din definirea diagnosticului pe
baza intrebarilor la care trebuie sa se raspunda:

- Care este situatia actuala?

- In ce situatie de risc mé& aflu dac& nu schimb nimic?

- In functie de situatia in care méa incadrez, care sunt actiunile pe care
trebuie sa le intreprind?

- Care sunt riscurile si obstacolele de depasit?

Cea de-a treia intrebare pune problema referentialului. Acesta trebuie sa
fie explicit, $i sa serveasca drept model de comparatie pentru a facilita o
evaluare a devierii existente.

Ca urmare, diagnosticul reprezintd o actiune de investigare dusa de o
persoana (sau un grup de persoane) asupra functionarii unui produs,
echipament, etc., sau asupra unei situatii produse ca urmare a degradarii
produsului, echipamentului, etc., la cererea unei autoritati competente.

Realizat intr-o maniera preventiva sau curativa, diagnosticul are ca tel:

- sa analizeze corelatia functionarii si a managmentului cu obiectivele;

- sa scoata in evidenta neconformitatile si ansamblul cauzelor;

- sa propuna un plan de actiune potrivit, actiondnd asupra unui ansamblu
de cauze si asupra mediului Tnconjurator, astfel incat sa amelioreze
competitivitatea sau eficacitatea produselor, echipamentelor, etc.

Diagnosticul utilizeaza metode si instrumente adaptate, plecand de la un
referential mai mult sau mai putin explicit.

Inainte de deteriorare, ca mdasurd preventivd, se poate efectua
diagnosticul calitatii.
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1.2. Diagnosticul calitatii

Managementul calitatii reprezinta practica interna a organizatiilor pentru a
asigura produse gi servicii in conformitate cu cerintele clientilor sai. Un sistem de
management al calitatii certificat, demonstreaza angajamentul organizatiei pentru
calitate si satisfacerea clientului. Increderea in capacitatea de a furniza "produse
de calitate" a unei organizatii este premiza de baza pentru o cooperare
fructuoasa. Calitatea, ceea ce inseamna calitatea proceselor si a rezultatelor,
este si va fi intotdeauna un factor de competitie important, daca nu cel mai
important. Cele zece principii ale managementului calitatii sunt un mijloc de a
orienta organizatia catre telurile propuse si de a imbunatati in mod continuu
performantele:

- Indeplinirea politicii si a obiectivelor organizatiei;

- Castigarea increderii clientilor;

- Cresterea satisfactiei clientilor;

- Imbunatatirea continua a performantei generale;

- Adaptare activa si sistematica la modificarile conditiilor pietei;

- Satisfactia angajatilor;

- imbunatatirea performantei;

- Transparenta si eficienta proceselor interne ale organizatiei;

- Evitarea erorilor in locul corectarii lor;

- Economisire de timp si bani.

Aplicarea principiilor managementului calitatii, nu numai ca aduce beneficii
directe, dar asigura in acelasi timp o contributie semnificativa la managementul
costurilor si riscurilor. Consideratile managementului beneficiilor, costurilor si
riscurilor sunt importante pentru organizatie, clientii acesteia si alte organisme
interesate. Diagnosticul calitatii isi gaseste campul de actiune in toate domeniile
pentru a verifica daca activitatile, performanta, structura unei organizatii,
corespund exigentelor politicii definite de directia impusa si de performantele in
materie de calitate ale organizatiei, in vederea cautarii tuturor surselor potentiale
de ameliorare. Aceasta abordare arata ca diagnosticul acopera elaborarea
politicii i a obiectivelor calitatii, ultimul element al procesului strategic si,
respectiv, primul element al procesului calitatii.

Astfel, diagnosticul calitatii poate acoperi:

- analiza cuplului produs-client, pentru a masura adecvarea primului la
nevoile celui de-al doilea (nevoi intrinseci si extrinseci). Aceasta analiza este la
frontiera diagnosticului strategic;

- aptitudinea serviciilor marketing si comercial de a determina nevoile
pietii, instrumentele de aplicare la acest nivel si rezultatele obtinute;

- analiza relatilor cu furnizorii i subfurnizorii pentru a aprecia
neconformitatile si castigurile potentiale de competitivitate;
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- functionarea serviciului de aprovizionare in raport cu responsabilitatea sa
asupra calitatii furniturilor exterioare;

- znaliza organizarii interne in privinta demersului calitate-produs, aga cum
a fost prezentata, adica din punct de vedere al controlului proiectarii, proceselor
si service-ului, dar si in privinta functionarii productiei si mijloacelor puse la
dispozitia sa (umane, tehnice, know-how) si a functionarii serviciilor numite "de
sustinere" a productiei (metoda, intretinere) si ale serviciilor administrative
(personal, financiar, etc.);

- cercetarea tuturor neconformitatilor si problemelor situate la interferentele
dintre nivelurile prezentate mai inainte si mai ales intre servicii. Neconformitatile
intre servicii sunt tratate in analizele organizationale care le privesc.

In prezent, demersul diagnosticului presupune:

- un act voluntarist de cercetare si analiza in vederea ameliorarii unei
situatii;

- un model de referinta, sau o serie de criterii caracteristice permitand
determinarea unui nivel de performanta;

- 0 metoda de analiza si investigare;

- un anumit numar de mijloace de actiune propuse pentru a reduce sau
suprima neconformitatile si/sau ameliora nivelul de performanta.

O aceeasi situatie poate fi studiata in diferite maniere, dupa multiple
referentiale, cu ajutorul instrumentelor speciale.

Cele noua intrebari ale diagnosticului

1) Care este cadrul investigatiei?

2) Ce demers trebuie sa caracterizeze actiunea?

3) Cum functioneaza domeniul asupra caruia trebuie condusa ancheta?

4) Cum ar trebui sistemul sa functioneze?

5) De ce nu functioneaza acesta asa cum s-a prevazut?

6) Care sunt consecintele si efectele datorate acestei situatii?

7) Se poate ameliora functionarea sa si ce obiective rezonabile se pot
fixa?

8) Actionand asupra caror parametri gi in ce maniera?

9) Ce consecinte ar avea modificarea asupra domeniului considerat?

Aceste intrebari ofera o cronologie de lucru care se poate decupa in doua
mari faze:

- caracterizarea situatiei de plecare, ce regrupeaza primele cinci intrebari;

- ameliorarea previzibilda si modalitatile de actiune, descrise de ultimele
patru intrebari.

Tn sfarsit, o ultima intrebare decurge din toate cele precedente:

10) Cum s-ar putea verifica daca obiectivele prevazute au fost atinse?
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Definitia diagnosticului

Tabelul 1.1
Definitie Domeniu
Ce isi Actiune de investigare'
propune?
O persoana (sau un grup de | Interna sau externa domeniului
Cine? persoane) respectiv, dar in orice caz:
competenta si obiectiva
La o organizatie® Sistem, activitate, intreprindere,
uzina, administratie
Unde? sau la o parte din ea Atelier, serviciu, functie, proces,
produs, procedeu, masina, tehnica,
social, financiar
Sa se analizeze corelatia sa® | Adecvare, aptitudine de functionare,
eficacitate
Sa evidentieze Problema, dificultatea, blocajul
Scop? neconformitatile si cauzele
lor
Sa propuna un plan de Solutii, actiuni corective sau de
actiune potrivit* ameliorare, demersuri, metode, etc.
Utilizand metodele si Tehnica, analiza de date si
cum? instrAumenteIe adaptate si informa:gii, comunica[e, model,
bazandu-se pe un referinta recunoscuta
referential®
De catre o autoritate Din interiorul organizatiei, factor de
competent&® decizie, responsabil cu demersul
respectiv
Declansare | Pentru motive preventive Verificare preventiva, check-up sau
sau curative in urma unei probleme, a constatarii
unei devieri, erori, disfunctionalitati,
greseli, pana, conflicte
NOTE:

1. Investigare: semnifica cercetarea continua si sistematica

2. Sistem

3. Coerenta: aceasta notiune trimite la analiza adecvarii intre:
e obiective si contexte (sau mediu inconjurator);
e oObiective si caracteristici interne;
e obiective si mijloace aplicate;
¢ mijloacele insasi;
¢ rezultatele obtinute si rezultatele posibile.
4. Planul de actiune se refera la cauzele problemelor dar si la conditiile de mediu
care favorizeaza eficacitatea actiunilor
5. Referentialul: trebuie sa fie cat mai formalizat posibil
6. Autoritate: a) poate fi externa domeniului studiat, dar cu acordul explicit al
ierarhiei operationale. b) declansarea poate fi spontana, fara alt motiv decat
prevenirea, sau din contra, sa se faca in urma unor incidente
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1.3. Terminologia practica: metoda, demers, instrument

Metoda

Sensul acestui cuvant poate fi definit in doua moduri, usor diferite:

- este 0 maniera de a actiona dupa un plan gandit si hotarat dinainte;

- este un ansamblu de instrumente care se utilizeaza succesiv, in diferite
etape.

Ambele presupun faptul ca un scop a fost fixat de la inceput. Prima
definitie conduce la necesitatea unei reflectii prealabile actiunii, a doua pune
accentul pe organizarea riguroasa a mijloacelor ce se doresc a fi folosite.

Exista in metoda un punct de plecare, o orientare filosofica, politica si
strategica in ceea ce priveste maniera de a proceda. Se disting doua metode ce
conduc la aceeasi finalitate: metoda Juran privilegiaza sensul politic si
managementul pe cand metoda Crosby se vrea mai operationala gi mai
spectaculoasad cautdnd sa mobilizeze efectivele prin intermediul actiunilor
destinate sa influenteze spiritele (ziua cu zero defecte, de exemplu) si sa
favorizeze luarile la cunostinta si schimbarile de comportament.

Metoda este aleasa in functie de obiectivele diagnosticului: ea definegte
instrumentele, continutul si inlantuirea etapelor, principiile de actiune. Metoda
justifica criteriile, permitand sa se decida trecerea la etapa urmatoare.

Demersul

Foarte aproape de metoda, demersul nu contine ideea de plan hotarat
dinainte. Demersul este mai empiric: se ajunge la un rezultat caruia nu i se poate
defini cu siguranta continutul dinainte. Demersul include ideea de directiva. Daca
metoda trebuie sa fie riguros definita si aplicata, demersul se adapteaza in
functie de situatiile intalnite.

in sociologia organizatiilor se vorbeste de demers de schimbare. Se
intelege perfect de ce, pentru ca nu exista in acest domeniu mijloace care sa
garanteze schimarea cautata. Demersul  reprezinta  ansamblul  actiunilor
planificate care vor fi folosite cu ocazia diagnosticului. Se pot include in demers
etapele si cronologia lor, respectiv, lista a ceea ce trebuie facut. Demersul
depinde de metoda utilizata si de domeniul de investigare; in plus, el poate varia
in functie de complexitatea problemei si de nivelul de investigare dorit.

Instrumentul

Este prin definitie un obiect fabricat care serveste pentru a actiona asupra
materiei, a face o munca; intrumentul desemneaza adesea un obiect sau
elementul de baza al unei masini mai complexe care este in relatie directa cu
materia. Folosirea acestui cuvant nu este improprie in limbajul managementului.

12
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Unitatea de baza a diagnosticului este instrumentul. Cele mai des intélnite
sunt:

- matricea diagnosticului;

- flow-charts (diagramele de flux), diagrame, logigrame;

- grile de analiza ale neconformitatilor;

Este esentiala utilizarea unui referential pentru a verifica aplicarea
procedurilor, pentru a aprecia conformitatea unei organizari, a calitatii raportata
la un referential, pentru a analiza originile costurilor sau ale neconformitatilor
(eroare, neaplicare de proceduri, material neadaptat sau neconform).

Diagnosticul acopera un camp de investigare mult mai larg decat auditul si
produce o analiza mai profunda. El nu se multumeste sa constate devierile, ci
pune in evidenta cauzele neconformitatilor, subliniaza importanta lor relativa si
indica actiuni corective. Cu toate ca se insista asupra necesitatii unui referential,
diagnosticul este adesea realizat fara document normativ formal, pentru ca el
trebuie sa poata fi orientat in maniere diferite, in functie de situatiile intalnite.
Diagnosticul trebuie sa permita abordarea relatiilor de la cauza la efect, cele mai
neasteptate si mai neobisnuite. El trebuie, de asemenea, sa raméana cat mai liber
in investigatiile sale, ceea ce nu este cazul auditului. Determinarile obiectivelor,
analiza referentialului in raport cu un context dat si revizia sa eventuala sunt de
domeniul diagnosticului. Acesta face apel la instrumente de un nivel de
performanta mai inalt decat cele utilizate in mod obisgnuit de audit.

Diagnosticul calitatii are ca obiective:

- sa dea informatiile necesare, relative la calitate pentru a permite fixarea
strategiei organizatiei (daca aceasta face obiectul unui demers de elaborare
structurata);

- sa ajute la elaborarea obiectivelor gsi a politicii calitati (pe baza
informatiilor adunate anterior), ale strategiei si politicii generale;

- sa serveasca drept baza la elaborarea celei mai bune strategii in
domeniul calitatii, pentru a atinge obiectivele calitatii si planurile de actiune, in
domeniul calitatii rezultante;

- sa propuna planurile de actiune si programe de ameliorare adecvate
politicii, obiectivelor si strategiei in domeniul calitatii, adaptate la functionarea
reala observata;

- sa evidentieze toate neconformitatile in materie de calitate ale
organizatiei, la toate nivelurile, dupa obiectivele atribuite diagnosticului, precum
si cauzele lor si sa le ierarhizeze pentru a usura elaborarea planurilor de
ameliorare a calitatii, in diversitatea originilor (tehnice, umane, informative,
financiare, organizationale).

13
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1.3.1. Diagnostic de fezabilitate

Aceasta forma de diagnostic este foarte importanta pentru introducerea
tehnicilor, metodelor sau instrumentelor noi in cadrul organizatiei. Ea permite sa
se verifice in prealabil ca:

- tehnica in chestiune se aplica domeniului studiat;

- conditiile introducerii sale sunt favorabile;

- cauzele blocajelor sau respingerilor sunt bine identificate si evaluate;

- solutiile prefigurate pentru remediere sunt bune:

- demersul prefigurat raspunde caracteristicilor terenului;

- programul de introducere este adaptat.

Aceasta forma de diagnostic are mare importantd in momentul de fata,
datorita vitezei cu care evolueaza tehnicile gi mijloacele de productie. Ea se
aplica perfect la introducerea metodelor precum si la controlul statistic al
procedeelor, MSP (sau SPC: Statistical Proces Control), a tehnicilor moderne de
conducere a productiei, etc.

1.3.2. Diagnosticul unei situatii evolutive

Acest tip de diagnostic este practicat atunci cand, in cadrul unei probleme
cunoscute sau resimtite (dar pentru care lipsegte informatia sau este dificil de
analizat, sau pentru care cauzele sunt multiple si greu ierarhizate), trebuie facuta
o investigatie aprofundata a diferitilor factori avand, sau fiind susceptibili de a
avea, o influenta asupra problemei.

1.3.3. Diagnostic de actiuni colective

Este practicat atunci cand este necesara o reflectie comuna in vederea
obtinerii unui consens in cadrul proiectelor, vizand evolutia modurilor de
functionare, referentiale culturale sau comportamentale.

1.3.4. Diagnostic de evolutie a performantei

Acest tip de diagnostic poate poate lua una din urmatoarele forme:

- evoluatia standardului spre o situatie de functionare optima (pentru un
obiectiv dat);

- reevaluarea obiectivelor calitatii sau ponderea lor in procesul reflectiei
strategice.

14
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1.3.5. Autodiagnostic

Acesta este realizat chiar de partile implicate, fiind vorba de o forma care
poate fi considerata ca un ansamblu al diagnosticurilor prezentate mai inainte.
Grupul constituit pentru autodiagnostic trebuie sa reuneasca toate competentele
necesare. Oricare ar fi forma sa, diagnosticul se ocupa intotdeauna de sistem si
de metoda de lucru. El nu se poate ocupa nici de produs, nici de service, nici de
procedurile a caror analiza tine de domeniul auditului. Diagnosticul calitatii este o
actiune de investigatie dusa asupra unei parti dintr-o organizatie. Scopul sau
este de a ameliora competitivitatea organizatiei. Pentru aceasta:

- analizeaza coerenta functionarii in raport de obiectivele definite in politica
pentru calitate;

- repereaza, masoara gi explica neconformitatile;

- propune un plan de actiune.

Metoda utilizata trebuie sa defineasca obiectivele, etapele succesive si
principiile de actiune.

1.4. Instrumentele diagnosticului si demersul investigatiei

Pentru ca investigatia sa-si atinga scopul trebuie ca:

- sa fie comunicate principalele tehnici de investigare ce permit obtinerea
de informatii (astfel incat sa nu se omita nimic in cercetarea informatiilor, sa se
verifice calitatea si precizia lor, sa se traga concluzii utilizabile);

- sa fie definita utilitatea si limitele instrumentelor diagnosticului;

- sa se prezinte un demers tip, de realizare a unui diagnostic.

Tehnicile de expertizare sunt utilizabile, atat in cursul auditurilor, cat si al
diagnosticurilor.

Instrumentele de expertizare

Observatia

Nimic nu inlocuieste un contact direct cu terenul, mai ales cand este vorba
de a observa un mod de functionare, adaptarea oamenilor la anumite forme de
tehnica (sau de organizare), aplicarea unui consemn (sau a unei proceduri).
Observatia permite scoaterea in evidentd a componentelor, situatiilor pe care
alte forme de diagnostic n-ar fi putut s-o evidentieze niciodata. Observarea
permite sa se ia contact cu mediul, s& se perceapa o ambianta, sa se "filmeze"
un cadru. in general, observatia poate lua mai multe forme, functie de stadiul
studiului.

15
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Analiza documentara

Consta din obtinerea de informatii avand la dispozitie documentele pe care
le poseda organizatia. Aceasta forma de investigatie este intotdeauna foarte
bogata. Ea permite formarea unei opinii asupra starii reale a organizatiei.
Aceasta analiza este indispensabila in astfel de demersuri. Analiza documentara
imbogateste toate celelalte tehnici descrise in acest capitol.

Analiza documentara poate lua mai multe forme dintre care sunt
prezentate doar doua.

Analiza pieselor existente in organizatie

Este potrivit sa se instaleze toate piesele existente, sa fie comunicate si,
evident, sa fie citite cu atentie. Se intdmpla foarte rar sa se gaseasca documente
precise si detaliate asupra neconformitatilor observate. Se va aduna pe parcurs
o cantitate importanta de informatii care vor fi organizate astfel incat sa ajunga la
imaginea finala. Experienta arata ca pot apare frecvent piedici in acest domeniu.
Astfel, un investigator insuficient experimentat va avea tendinta sa dispuna de
toate documentele aflate in dosarul sau. S-a demonstrat ca el nu va folosi mai
mult de 30% péana la 40% din acestea, pentru concluziile finale. Totusi,
cunoasterea celorlalte piese poate avea o anumita importanta.

Analiza pieselor de intocmit

in cazul precis al unui diagnostic al calitatii, evaluarea a ceea ce se
numeste costurile noncalitatii presupune sa se dispuna de o informatie
importanta. Din nefericire aceasta este foarte rar disponibila. Ca urmare, este
necesar ca informatia sa fie constituitd pe baza documentelor de inregistrare.
Aceasta este o parte importanta a muncii de diagnosticare si poate lua multiple
forme, putandu-se aplica la toate neconformitatile.

Exista o alta tehnica documentara, si anume sondajul. Acesta consta din
realizarea, intr-o maniera empirica sau statistica (cu definirea riscurilor), unui
esantion si obtinerea din aceasta sursa a invatamintelor aplicabile ansamblului
populatiei.

In cele din urma, expertul poate desemna pe cineva sa facé o operatiune,
sub controlul sau, in scopul evaluarii modului in care operatiunea se desfagoara
si pentru a se asigura de validitatea rezultatelor si conditiilor de realizare. In
acest mod, se pune in evidenta o neconformitate.

Se poate da un exemplu de aplicarea acestei tehnici in domeniul
capabilitatii instrumentelor de masura. Validitatea unei operatii de control in
atelier poate fi contestata, fie aratand ca operatorul nu are competenta necesara,
fie ca aparatul nu are precizia sau repetabilitatea dorita. Este suficient sa se
realizeze un ansamblu de masuri "in situ” si sa se verifice rezultatele in conditii
normale.
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Convorbirea

Este o situatie privilegiata ce reuneste expertul cu o persoana aleasa sa
prezinte un domeniu pe care-l cunoaste, aducand informatii, reflectand asupra
unei situatii. Tindnd cont de dinamica interactiva si evolutiva caracteristica,
aceasta tehnica nu este neutra si trebuie utilizata cu unele precautii
(comunicarea, calitatea informatiilor obtinute, etc.).

Convorbirea este adesea impartita intre doua forme diferite de actiune:

- directiva (pornind de la intrebari al caror numar si ordine raspund la o
logica fixata dinainte);

- nedirectiva (intrebari deschise).

in toate cazurile se impune utilizarea ghidurilor de conversatie, a check-
listelor de intrebari, etc. Aceasta reprezinta o forma privilegiata de culegere a
informatiilor. Este foarte bogata, intrucat operatorul poate reactiona in fiecare
moment asupra unei propuneri si asupra unei situatii prezente, si, pornind de la
aceasta, sa fie condus spre anumite informatii ascunse, sau a caror importanta
nu era dezvaluita de catre persoana care le furniza. Convorbirea permite, de
asemenea, sa se evidentieze date necunoscute sau considerate de neschimbat.

Chestionarul

Atunci cand problema este suficient de bine studiata si cand colaborarea
interlocutorilor este garantata, se utilizeaza chestionarul ca metoda de lucru.
Valoarea informatiilor astfel adunate este uneori dificil de apreciat.

Din aceasta tehnica au reiesit altele doua, care incearca sa se
generalizeze. Acestea sunt autoraportorul (descrierea unei situatii de catre
persoana sau persoanele interesate) si autoevaluarea. Aceasta din urma este
folosita cu precadere in functiile administrative.

Autoevaluarea permite celui interesat sa ia la cunostinta de repartitia
timpului sau:

- sarcini legate de misiunea de baza;

- sarcini de informare a altora;

- sarcini de reglementare;

- tratarea urgentelor;

- reluarea unei munci deja realizate.

Chestionarul este folosit si pentru a cunoaste nivelul de satisfacere al
utilizatorilor, al consumatorilor unui produs sau al beneficiarilor unui serviciu.

Combinarea tehnicilor

Alegerea uneia sau alteia din aceste tehnici depinde de mai multe criterii:
- tipul diagnosticului ales;

- nivelul de cunoastere a domeniului ce se studiaza;

- nivelul de incredere care se doreste a fi dat informatiilor culese.
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Observatia permite aprofundarea nivelului de cunostinte deja dobandit,
validarea informatiilor si ca urmare, asigurarea obiectivitatii lor. Observatia se
utilizeaza, in principal, pentru analizarea comportamentului indivizilor intr-un
context dat, individual dar si colectiv, sau pentru a studia felul in care este
aplicata o instructiune, o recomandare sau o procedura, sau modul cum este
executata o sarcina.

Cercetarea documentara (in principal asupra pieselor ce se constituie)
este un mijloc fundamental al diagnosticului. Cercetarea documentara permite
analiza informatiilor calitativ, extragerea indicatorilor sau a sintezelor, verificarea
tipului de informatii adunate sgi tratate de catre organizatie. Cercetarea
documentard autorizeaza exprimarea unui aviz exterior asupra formei si
continutului documentelor utilizate de organizatie.

Convorbirea este instrumentul privilegiat al oricarei actiuni de diagnostic
sau audit fiind singurul mod de a proceda conform unei metode, pentru a limita
erorile si omisiunile ntr-o interventie care trebuie sa fie cat se poate de
exhaustiva.

1.5. Calitatea informatiei

Pentru o eficientizare maxima a diagnosticarii, organizatia trebuie sa-gi
defineasca cu mare precizie nevoile de informatie. Aceasta implica evaluarea
obiectivelor cautate si delimitarea domeniului.

Obiectivele sunt mai mult sau mai putin explicite, in functie de operator si
de modul de formare al problemei; trebuie admisa o anumita marja de manevra
la acest nivel astfel incat sa se pastreze posibilitatea de evaluare in functie de
situatiile intalnite.

Pe de alta parte, determinarea campului de investigare presupune
delimitarea unui anumit cadru de referintd si existenta unui model explicit al
domeniului. Plecand de la acest model este posibila constatarea unor abateri
sau devieri.

In cele din urmé trebuie efetuat inventarul nevoilor de informare.

1.6. Analiza informatiilor adunate, concluziile si raportul

Raportul de diagnostic este un element capital pentru ca este singura
urma a muncii realizate ce tine cont de toate elementele diagnosticului. Raportul
rezulta din analiza informatilor adunate si din interpretarea facuta de expert. Cu
cat munca a fost mai participativa cu atat concluziile sunt de la inceput
impartasite de protagonisti. In toate cazurile aceastd abordare limiteaza
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repunerea in cauza a informatiilor, servind drept baza a analizei (pentru ca ele

au fost furnizate si adunate de persoanele in cauza).

Diagnosticul este forma privilegiata de investigare a unei organizatii care
incearca sa evolueze, fie prin reducerea neconformitatilor sale, fie prin
ameliorarea nivelului sau de performanta. Posedarea unei metode de diagnostic
este o necesitate fundamentala pentru calitatea investigatiei realizate.

Utilitatea diagnosticului rezida din punctele urmatoare:

- dispune de o abordare structuraléd asupra organizatiei, datorita unui
model de referinta coerent;

- are instrumente operationale care permit colectarea unui volum cat mai
mare de informatii utile, organizarea colectarii acestor informatii urmand o
schema conducatoare data (faza de teren), si care simplifica exploatarea acestor
informatii pentru a proceda la o analiza pertinenta;

- serveaste drept bazd de comunicare printr-o reprezentare a rezultatelor
care usureaza intelegerea lor, plecand de la informatile adunate cu ocazia
diagnosticului.

O metoda de diagnostic trebuie sa dea linii directoare de lucru, si sa
furnizeze urmatoarele:

- 0 lista de intrebari care trebuie puse;

- 0 organizare a acestor intrebari si cronologia lor;

- un mod de colectare a raspunsurilor gi informatiilor;

- un mod de tratare a raspunsurilor obtinute.

Limitele sale au mai multe surse:

- caracterul general al unei metode evoluate;

- predictibilitatea asupra a ceea ce se poate determina;

- maniera in care metoda va fi utilizata.

Diagnosticul reprezinta un moment important pentru analiza unei situatii,
produs, organizatie, etc. Prin diagnostic trebuie s& ne plasam la originea
reflectiilor (si uneori a indoielilor), a analizelor si repunerilor in cauza de la care
poate pleca un proces de evolutie, [41]. Derularea diagnosticului trebuie gandita
in acest spirit.
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