Ю.Л. Васильченко
Нужен ли тайм-менеджмент операционисту банка 
или
субъективная психофизиологическая модель индивидуума в среде социума
Предложена методика моделирования реакции индивидуума на воздействие производственной среды, которое проявляется в виде изменения частоты поступления производственных заданий, основанная на применении субъективных оценок эксперта, реализуемых в виде статической характеристики в координатах: интенсивность производственной загрузки – эффективность выполнения заданий индивидуумом. При этом индивидуум представлен как набор функций, объединенных оператором-функционалом

С позиции системного анализа самыми типовыми являются ситуации, когда сложные, крупномасштабные конфликтные задачи глобальной ответственности требуют эффективного решения в сжатые сроки. При этом эффективность использования времени как фактора будущего успеха (или неудачи) является той доминантой, которая при стратегическом управлении подчиняет себе все остальные критерии, на основании которых принимаются управляющие решения.
Важнейшим звеном алгоритма управления стратегической деятельностью, где критерием оптимальности является достижение экстремума параметра, характеризующего эффективность использования временного ресурса, является взаимосвязь и взаимообусловленность миссии и соответствующей ей стратегии с целями, задачами и операциями, выполняемыми в определенный временной период. Естественно, что при этом подразумевается наличие связи между использованием временного ресурса каждым работником и теми целями, которые пытается достичь организационная структура в целом.
Можно предложить два пути системного исследования ситуаций, которые могут стать критическими с позиции самого существования структуры:
1. Описать взаимодействие систем в достаточно общем виде, с учетом всех существенных факторов, и на основании системологии обнаружить и исследовать возможные характер взаимодействия, причины, механизмы, ход и исход процессов. При этом модели получаются крупные, требующие больших вычислительных ресурсов, но зато дают многоплановый надежный результат. Адекватность (достоверность) модели будет обеспечена на ограниченном участке поверхности параметров и потеряет всякую связь с реальностью при переходе значений хотя бы одного из параметров через зону ограничений.
2. Предположить, что причины, породившие процесс, который в свою очередь требует введения управляющего воздействия, известны. Тогда необходимо выделить главный — с точки зрения исследователя — фактор (в крайнем случае, два-три фактора), построить простейшую расчетную модель для оценки весомости априорного фактора и прогнозирования конечного результата воздействия управления. Путь наиболее реалистичный, поскольку позволяет построить «живую» динамичную модель локальной ситуации, сжав при этом ее масштаб до наблюдаемого отрезка времени.
Принцип сжатия состоит: в раскрытии автономной метрики в многомерном функциональном пространстве, во введении в это пространство многообразия значительно меньшей размерности, в формировании локальной проблемно ориентированной модели на этом многообразии. Для социальных систем (производственных структур и организаций) такой локальной моделью является индивидуум, функционирующий в среде социума.
Предлагаемый системный подход к формализации (моделированию) поведенческой реакции человека от воздействие на него производственной (информационной) среды основан на исследовании проблем выявления формально разрешимых ситуаций и обоснования решения.
Поскольку в критических ситуациях временной фактор становится определяющим, то из этого постулата непосредственно вытекает возможность и необходимость введения темпоральной шкалы масштабов и учета отклонений во времени происходящих в системе процессов. Это создает возможность установления единства в оценках влияния процессов различной природы на целевые функции и эффективность системного взаимодействия.
Вторым фактором, влияющим на формирования единой модели «человеческого фактора», является информативность процессов и явлений различной природы. Поэтому второй шкалой, единой для всех компонентов, является информационная. В среде этих факторов и строится физический механизм формирования реальности в социальных структурах.
Изначально модель формируется на основании наблюдательных данных, слабоструктурированных, слабосогласованных, фрагментарных и далеко неполных. Оживление системной модели осуществляется путем приведения ее к эргатическому виду посредством установления системного гомеостазиса (в морфологическом, функциональном и информационном смыслах).
Формальное описание эргатической системы требует обоснования фазовых переменных. К сожалению, у физиологов, психологов и социологов не существует ничего похожего на физическую систему переменных. Психические свойства эргатических систем пока не поддаются формализации (как и психология в целом). Однако результаты психической деятельности, выраженные действием, можно описать физическими переменными. Для сложных систем любой природы (не только эргатических) факторными могут оказаться не типовые физические переменные, а некоторые функции от них, выступающие как инварианты систем. Они доступны наблюдению, физически измеримы, могут найти и более широкое применение, но относительно них не существует достаточно широкого общественного соглашения и не выработана типовая метрика для их измерения. Но это не препятствие. Существуют апробированные способы выявления типовых физически измеримых инвариантов, среди которых можно выбрать свойственные системе.
Одна из проблем обоснования функционального пространства состоит в метризации не измеряемых приборами логических категорий. В большинстве случаев эти трудности вполне преодолимы.
Особенность метризации состоит в ситуационное и влиянии субъективизма отображения взаимодействующими (взаимосвязанными) сторонами. Метризация предполагает следующие этапы: классификация свойств, классификация показателей качества свойств, частичное упорядочение, введение шкалы, расширение шкалы, введение лингвистической переменной, введение меры. Последовательность этапов (которые не всегда все обязательны) может изменяться. Мера может быть детерминированной, вероятностной и детерминированно-вероятностной.
Субъективный фактор может проявиться на любом этапе, он порождает трудности, которые обычно устраняются экспертными оценками. Опыт показывает, что даже в очень трудных ситуациях субъективные оценки различаются мало. В конечном итоге проблема метризации любой логической категории сводится к оценке ее значимости.
Предлагаемая методика моделирования реакции индивидуума на воздействие производственной среды, которая проявляется в виде изменения частоты поступления производственных заданий, основана на применении субъективных оценок эксперта, которые реализуются в виде статической характеристики в координатах: интенсивность производственной загрузки - эффективность выполнения заданий индивидуумом. При этом индивидуум представлен как набор функций, объединенных оператором-функционалом. В соответствие с принятым ранее определением далее будем называть такой функционал инвариантом.
Вид статической характеристики определяется сугубо индивидуальными качествами инварианта, образующими функциональное пространство (складом характера, темпераментом, набором стереотипных реакций на внешние раздражители), и является скорее категорией психологической, нежели математической. Однако в производственной среде с ограниченным набором внешних управляющих и возмущающих воздействий качественный характер этой зависимости может быть построен с точностью, достаточной для формирования прогноза реакции на воздействие среды.
Субъективная оценка соответствия частоты поступления производственных заданий эффективности их выполнения при использовании метода экспертных оценок основана на следующей методике.
Пусть каждой реализации Е случайного события соответствует некоторое число еО[Е1, Е2]. Тогда функцию m(Е J x), по которой для любого значения x можно определить вероятность того, что значение Е будет принадлежать интервалу [Е1, х], называем функцией распределения случайной величины Е. Функцию m(Е J x), отражающую субъективное мнение некоторого эксперта относительно возможностей реализации события Е, построим по точкам рi = m(Е J x), задавая значения рi, и отыскивая с помощью эксперта соответствующие им значения х. Процедура определения значений хi  сводится к следующему:

1. На интервале [Е1, Е2] задают произвольную точку x1. Эксперта просят указать, в какой из двух интервалов — [Е1, х1,] или [х2, Е2] — более вероятно попадание случайной величины Е. Если эксперт называет такой интервал, то точку х1 перемещают так, чтобы уменьшить его длину. При этом, очевидно, уверенность эксперта в том, что величина Е попадет в данный интервал, несколько уменьшится. Процесс назначения и корректировки величины х1 продолжается до тех пор, пока не окажется, что с точки зрения эксперта попадание Е в интервалы [Е1, х1,] и [х2, Е2] равновероятно (равноправдоподобно). Это будет означать, что m(Е J x) = m(Е I x). Поскольку очевидно, что при любом х1 значения m(Е J x) + m(Е I x) = 1, то из предыдущего можно заключить, что m(Е J x) = 0,5.
2. Ставим эксперта в известность о том, что все свои последующие суждения он должен высказывать исходя из предположения о безусловном попадании случайной величины Е в интервал [Е1, х1,]. Назначая и корректируя величину х2О[Е1, х1,], отыскиваем, как и на предыдущем шаге, такое значение х2, при котором, по мнению эксперта, попадание Е в интервалы [Е1, х2,] и [x2, х1,] равновероятно. Поскольку m(Е J x1) = m(Е J x2) + m(x2 J E J x1) = 0,5 при любом значении х2О[Е1, х1], а по построению m(Е J x2) = m(x2 J E Jx1),то, очевидно, m(Е J x2) = 0,25.
3. Ставим эксперта в известность о том, что все свои последующие суждения он должен высказывать исходя из предположения о безусловном попадании случайной величины Е в интервал [х1, Е2].
Назначая и корректируя величину х3О[х1, Е2], отыскиваем такое значение х3, что попадание Е в интервалы [х1, х3] и [х3, Е2] кажется эксперту равновероятным. В этом случае  m(Е J x3) = 0,75, так как m(Е J x3) = m(Е J x1) + m(x1 J E J x3), где m(Е J x1) = 0,5.б и по построению m(x1 J E J x3) = m(x3 J E J E2) = 0,25.
После выполнения п.3 находим точки х1, х2 и х3, разбившие исходный интервал [E1, Е2] на четыре равновероятные подинтервала. Действуя аналогично, каждый из подинтервалов, в свою очередь, разобьем на два равновероятных подинтервала, что позволит определить точки х4O[Е1, х2], х5О[х2, х1], х6О[х1, х3] и х7О[х3, Е2], для которых соответственно имеем                                                      m(Е J x4)=0,125, m(Е J x5) = 0,375, m(Е J x6) = 0,625 и m(Е J x7) = 0,875. Эту процедуру можно продолжить и дальше, пока не наберется достаточное число значений m(Е J xi), чтобы затем построить функцию распределения.
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Имея функцию распределения, оцениваем вероятность попадания случайной величины Е в любой интервал [a, b] µ(а≤ Е ≥b) = µ(Е ≤ b) - µ(Е ≤ а), в том числе и вероятность µ(Е ≥ x) = µ(Е ≤ E2) - µ(Е ≤ x) = 1-µ(Е ≤ x), а также математическое ожидание значения случайной величины Е:
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Последнее обстоятельство можно использовать для вычисления среднего значения некоторой случайной величины, которое и рассматривается в дальнейших расчетах как единственное значение этой величины.
Пусть, например, технологической нормой операциониста банка или работника коммерческой структуры, занятого обработкой финансовой корреспонденции, предусмотрена норма эффективности 60 документов в час при 5 часах чистого времени полной загрузки в течение рабочего дня. Это соответствует дневному заданию Е в объеме 300 единиц информационного потока, интенсивность которого (частота поступления документации) и фактический объем за каждый конкретный день носит случайный характер
Рассмотрим процедуру построения функции распределения m(Е J x), когда Е — объем обрабатываемой корреспонденции за день.
1. Определяется точка х1, разбивающая интервал [0,300] на два подынтервала, обладающие следующим свойством: операционист, в нашем случае исполняющий роль эксперта, на основе своего опыта считает, что эффективность, соответствующая технологической норме 60 документов в час с одинаковой вероятностью можно обеспечить при фактическом дневном объеме как из интервала [0, х1], так и из интервала [х1; 300]. Пусть, по мнению эксперта, х1, = 220, тогда m(ЕJ220) = 0,5, что соответствует точке а на рис.1.
2. Эксперт определяет точку х2 исходя из твердой уверенности в том, что заданная производительность может быть обеспечена при фактическом объеме дневного задания в 220 единиц. При этом эксперту может быть задан вопрос типа: «Известно, что Вы в состоянии обеспечить часовую норму производительности 60 документов в час при дневном объеме производственного задания 220 единиц документации. Какое значение х2 Вы назначите, чтобы нельзя было сказать, куда с большей вероятностью попадет неизвестное Вам значение фактического дневного задания — в интервал [0, х2] или в интервал [х2, 220]?» Если, отвечая на этот вопрос, эксперт назвал х2 = 162, то m(ЕJ162) = 0,25, что соответствует точке b на рис.1.
3. Зададим эксперту следующий вопрос: «Известно, что Ваша часовая норма эффективности составляет 60 документов в час, а количество документации, которое поступит в течение дня, составит 220 единиц. Какое значение х3 надо задать, чтобы Вы затруднялись сказать, в каком из интервалов — [220; х3] или [3х3; 300] — с большей вероятностью находится действительное значение дневного объема, которое потребует от Вас полной отдачи?» Пусть эксперт считает, что х3 = 270 документов, Тогда m(ЕJ270) = m(ЕJ270) + m(220JЕJ270) = 0,75, что соответствует точке с на рис. 1.
4. Считаем, что ожидаемый объем поступающей корреспонденции будет находиться в пределах интервала [0; 162] и, исходя из этого предположения, определяем точку х4 = 120, такую, что интервалы [0; 120] и [120; 162], по мнению эксперта, равновероятны. При этом имеем m(Е J 120) = 0,125, что дает на рис.1 точку d. Учитывая, что m(Е J 0) = 0, а m(Е J 300) = 1, найденных точек вполне достаточно, чтобы аппроксимировать функцию распределения m(Е J x) одним из известных методов. Для нашего примера это функция экспоненциального вида:
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График, соответствующий равенству (2), приведен на рис.1. С его помощью можно определить вероятность µ(Е ≤ x) для любого х!!![0; 300], а также вероятность                                     µ(Е ≥ x) = 1-µ(Е ≤ x), зависимость которой от х изображена на рис.1 пунктирной кривой.
С помощью выражения (2) по формуле (1) можно также вычислить:
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Полученный результат означает, что, по мнению операциониста, при данном уровне его профессиональной подготовки максимальное значение эффективность его производственной деятельности на уровне 60 документов в час будет обеспечена на интервале значений фактического дневного задания 0 – 225 документов. В интервале же 226 – 300 документов его производительность может снизиться до 45. Другими словами, психофизиологические свойства данного инварианта позволяют поддерживать высокую производительность при мягких управляющих воздействиях, не подводящих индивидуума к порогу высокой ответственности и стрессовой (конфликтной) ситуации. В целом же эффективность использования данным операционистом временного ресурса относительно технологической нормы при средней интенсивности информационного потока 60 единиц в час составит всего лишь 75%. При повышении интенсивности потока необработанная информация будет накапливаться в очереди. Используя описанную методику, можно получить данные прогноза эффективности и для других значений дневной загрузки работника, которые в конечном итоге позволят построить статическую характеристику реакции индивидуума на воздействие производственной среды в координатах: интенсивность производственной загрузки – эффективность выполнения заданий инвариантом.
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