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KROK 2.

Opisz problem
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TWOJ CEL

* Kluczowe dla rozwigzania problemu jest wiasciwe opisa-
nie jego natury. Krétko rzecz ujmujac: nazwanie rzeczy po
imieniu i precyzyjne okres$lenie tego, z czym przyszto nam
sie zmierzyc.

* Informacje te musza by¢ jednoznacznie zrozumiane przez
wszystkich cztonkéw zespotu rozwigzujgcego problem.

* W tym momencie nalezy takze wyznaczyé¢ cel, do ktérego
bedziemy zmierza¢ w naszym procesie.

Mamy juz skompletowany zespét? Przejdzmy do opisania
naszego problemu. Dane, dane, dane! Tutaj nie ma miejsca na
czyjes opinie:

Ostatnio coraz wiecej sztuk odpada nam u klienta.

Muszg pojawi¢ sie fakty. | to mierzalne, policzalne:

W ostatnich 3 miesigcach klient odrzucit w swoim procesie
ponad 100 sztuk z 1000, ktére dostarczylismy, a we
wczesniejszych kwartatach odpadafo maksymalnie
20 sztuk na 1000 dostarczonych.

Trzeba doktadnie nazwaé problem: co sie wydarzyto (jaka wada
wystgpita, w poréwnaniu ze specyfikacja), o jakich ilosciach jest
mowa (jaka jest skala zjawiska, takze w odniesieniu do stanu nor-
malnego), gdzie (w transporcie, u klienta w magazynie, podczas
montazu albo uzytkowania). Powinnismy zebrac jak najwiecej
informaciji, ktére catosciowo opiszg problem. Bardzo pomocne
bedg zdjecia, raporty pomiarowe, wyniki badan.

Sytuacja musi by¢ zrozumiata dla kazdego z cztonkéw zespotu.
Juz na tym etapie analizy mozna skonfrontowa¢ obecny stan
z wymaganiami klienta, co moze doprowadzi¢ nawet do odrzucenia
zgtoszenia reklamacyjnego, jesli udowodnimy, Ze jest bezzasadne.
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RZECZY NIE SA TAKIE,
JAKIE SIE WYDAJA,...

To mocno filozoficzne stwierdzenie okresla nasz stan wiedzy i zro-
zumienia problemu, jesli obserwujemy go przez pryzmat informaciji
przekazywanej (a co za tym idzie, takze przetworzonej) przez
osoby trzecie. Dlatego najlepszg metodg poznania rzeczywistosci
jest tzw. idz i zobacz (znana powszechnie pod hastem go & see
lub z jap. genchi genbutsu).

Ale czy na co dzien stosujemy sie do tej prostej zasady?

Wiesz, to jest ta dZzwignia z tyfu! Jak stoisz na wprost,
to widzisz taki mafy ekran, obok sg dwa przyciski, zielony
i czerwony. No to jak patrzysz przed siebie, to ta wajcha.
No i wfadnie nig mozesz zresetowac maszyne. Kojarzysz?
Jak nie kojarzysz?!

lle razy zdarzyto sie Wam dyskutowa¢ o maszynie czy linii
produkcyjnej w podobny sposéb? Albo tak:

Wzielismy wézek, ten taki maty, i podstawilismy go pod
winde. Jak zjechafa w doéf, to zahaczyfa o stelaz. Wiesz,
taki powyginany kawafek rurki, ktéra utrzymuje wozek na
szynach. No, jak zahaczyfa, to wygiefa, sprzegfo sie zatarfo
i produkcja stanefa. Potem odginali$my to cafe ustrojstwo
fomem, ale nie udafo sie naprostowac.

Hmm... rozumiesz, o czym mowa? Nie sgdze. Takie opowiesci,
snute najczesciej w komfortowych warunkach salki konferencyj-
nej, prowadzg do jatowych dyskusji. A ich uczestnicy pracujg
nad wiasnym wyobrazeniem maszyny i jej problemow. Co wiecej,
decydujg takze o koniecznych akcjach, dzielg sie zadaniami
oraz ustalajg terminy realizacji.
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Tylko po to, aby na kolejnym spotkaniu (w tej samej salce kon-
ferencyjnej) wyjasniac, czego i dlaczego nie udato sie zrealizowac,
jak w rzeczywistosci wyglgda temat. No i hajwazniejsze — kto
zawinit...

A gdzie sie podziato wspomniane wczesniej go & see? Zanim
wybierzesz sie w teren, upewnij sie, ze masz przy sobie mape
procesOw. Za chwile sie okaze, czy odzwierciedla ona rzeczy-
wistosc, jakg zastaniesz na miejscu.

MIEJSCE, PRZEDMIOT, FAKTY!

Sherlock Holmes przed rozpoczeciem dochodzenia zadathy trzy
podstawowe pytania:

1. Czy bylismy na miejscu zbrodni?
2. Kim jest ofiara?

3. Czy mamy corpus delicti?

W odpowiedzi na nie Japonczycy, budujgc System Produkcyjny
Toyoty, zdefiniowali tzw. 3G. Sg to podstawowe zasady doty-
czace weryfikowania informacji, a mianowicie...

GENBA

To rzeczywiste miejsce, czyli przestrzen, gdzie odbywa sie
proces, o ktorym mowimy. Miejsce, w ktdrym wykonywana jest
praca. A w zasadzie miejsce, gdzie wytwarza sie wartos¢ dla
klienta.

Genba to kombinacja dwéch japonskich stéw: Gen i Ba, ktére
w luznym ttumaczeniu oznaczajg postument czy podwyzszenie.
To miejsce, ktére przycigga wzrok, skupia uwage, poniewaz
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wyréznia sie z otoczenia. Tym wiasnie jest Genba — miejscem,
w ktérym powinnismy rozpoczg¢ dochodzenie.

Co najistotniejsze, tylko bedac osobiscie w danym miejscu,
mozemy sie przekonac, jak wyglada rzeczywistos¢. Nie polegamy
na czyichs relacjach, ale podchodzimy do problemu w miejscu,
gdzie wystepuje. Jestesmy blisko swoich procesow, widzimy
i rozumiemy je. Mamy dostep do oso6b, ktére sie nimi na co
dzien zajmuja.

| to wlasnie na Genbe udajemy sie ze swoim zespotem.
Kazdy z jego cztonkdéw powinien mie¢ takg samg wiedze i takg
samg perspektywe w zakresie problemu, ktérym sie zajmuje.

GENBUTSU

Czyli rzeczywiste przedmioty. To przedmioty, ktére znajdujg
sie w analizowanym procesie (a doktadnie rzecz ujmujgc — na
Genba). Moga to by¢é maszyny, urzgdzenia, materiat produk-
cyjny, oprogramowanie, dokument itd.

Stojgc twarzg w twarz z maszyng oraz majgc u swojego boku
zespot (np. do rozwigzywania problemow), mamy mozliwo$¢
bardzo precyzyjnej dyskusji o przedmiocie rozwazan. Mozemy
go dotkna¢, zmierzy¢, zaobserwowac (to za chwile!). Wszyscy
majg ten sam obraz, to samo zrozumienie przedmiotu, jakim sie
zajmujemy.

Miejsce zbrodni powinno wygladac tak, jak w chwili powstania
(czy zaobserwowania) problemu. Czesto sie zdarza, ze zostato
ono w jaki$ sposob zmienione czy uprzatniete (np. z powodu
przeorganizowania pracy), materiaty zostaly usuniete, a pro-
gramy wytgczone czy zmienione. Aby mozna byto przeprowa-
dzi¢ rzetelng analize, trzeba przywrdcic¢ stan, w jakim problem
powstat. Najlepiej wyobrazi¢ to sobie jako wizje lokalng, kiedy
ekipa $ledcza zamierza zebra¢ dowody w swoim dochodzeniu:
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wszystko powinno by¢ na swoim miejscu, poniewaz nawet naj-
mniejszy drobiazg moze mie¢ znaczenie.

GENJITSU

Czylirzeczywiste zdarzenia, ktére majg miejsce, opisane przez
dane i fakty. JesteSmy w miejscu zdarzen, mamy przed sobg
przedmiot zdarzen i w kohcu obserwujemy rzeczywiste zjawi-
ska, jakie zachodzg w naszym procesie.

Moga to by¢ zachowania os6b i maszyn, przemieszczanie
i przetwarzanie materiatu lub informaciji, dziatania programéw
komputerowych lub w sterownikach maszyn, interakcje pomie-
dzy uczestnikami procesu, sposob ich postepowania oraz zanie-
chania czynnosci, ktére powinni wykonywacé. To wszystko i jesz-
cze wiecej mozesz zaobserwowac w miejscu, gdzie realizowany
jest proces.

Tylko rzeczywiscie stwierdzone fakty mozesz uzna¢ za
prawdziwe. Jest to przeciwienstwo tego, co mozesz przeczytaé
w raportach czy mailach oraz ustysze¢ od ludzi — kazda z tych
informaciji zostata juz w jaki$ sposdb przetworzona, przez co nie
moze wiernie odzwierciedla¢ rzeczywistosci. Dlatego p6jdz na
miejsce i przyjrzyj sie temu, co sie rzeczywiscie dzieje w procesie,
ktorym sie zajmujesz.

Czego poszukiwaé? O co pyta¢? Te informacje zasilg Twojg
analize przyczynowo-skutkowg opisang w kroku 4. procesu roz-
wigzywania problemow. Juz teraz, zbierajgc informacje, mozesz
postuzy¢ sie kategoriami diagramu rybiej osci: metoda, ma-
szyna, materiat, pomiar, otoczenie, cztowiek. Dla kazdej z nich
zidentyfikuj fakty, ktore miaty miejsce. Zbierz takze dane doty-
czgce okresu, w ktorym problem wystgpit. Nie zapomnij o szcze-
rej rozmowie z osobami, ktére na co dzieh pracujg w tym miejscu
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— one takze mogg mie¢ cenne informacje. Pytaj w szczegdélno-
8ci o anomalie, jakie obserwujg w procesie, oraz czy wystagpity
w dniu, kiedy powstat problem, a jesli tak, to ktore.

Napisatem, ze bedzie to 3G, tak? Rzeczywiscie, to pod-
stawa. Ale mozna po6js$c¢ jeszcze dalej, co zalecam kazdemu, kto
zabiera sie za rozwigzywanie probleméw. Do trzech poznanych
wyzej zasad mozemy dotozy¢ jeszcze dwie, nie mniej wazne.

GENRI

...odnosi sie do zasad, czyli naukowych podstaw zjawisk, jakie
zachodzg w procesach. Zanim zesp6t przystgpi do rozwigzywa-
nia problemu, powinien zrozumieé nature procesu, ktérym sie
zajmuje. W skrécie rzecz ujmujgc: musimy wiedzieg¢, jak proces
dziata i dlaczego tak wiasnie przebiega. Chodzi o podstawy fi-
zyczne, chemiczne, matematyczne czy ekonomiczne. Ale takze
kazde inne, ktére warunkujg taki, a nie inny przebieg procesu.
Zrozumienie tych aspektdw pomoze zespotowi zyskaé¢ odpo-
wiednig perspektywe. Bedzie mozna wyobrazi¢ sobie stan ide-
alny i porbwnaé¢ go ze stanem obecnym. Zapobiegnie tez big-
dzeniu po omacku poprzez zjawiska, z ktérymi czionkowie zespotu
nie majg do czynienia na co dzien, co mogtoby wprowadzac ich
w biad.

GENSOKU

...dotyczy standardow i parametrow, jakie obowigzujg w ba-
danym procesie. Weryfikujemy tutaj obowigzujagcg w danym
miejscu dokumentacje: procedury, instrukcje, standardy i inne
udokumentowane wytyczne.
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Z jednej strony sprawdzimy, czy pracownicy obstugujacy badany
proces rozumiejg i stosujg obowigzujgcg dokumentacje. Jedno-
czesnie zbadamy, czy sama dokumentacja jest poprawna i zro-
zumiata dla jej uzytkownikow. Dowiemy sie takze, czy nie ma
w niej brakow albo btedow. Wszystko to moze skutkowac sytu-
acjami, w ktorych to pracownik musi sam zdecydowag, jak dany
krok procesu przeprowadzié. A to prowadzi do wzrostu zmienno-
$ci w procesie, z czego moga wynikaé odchytki od standardéw.
Stad juz tylko krok do niezgodnosci, ktéra staje sie problemem.

Do tego przegladu dokumentéw jeszcze wrdcimy, juz po roz-
wigzaniu problemu. Bedzie to zwigzane z aktualizacjg instrukcji
czy kart parametréw, za pomocg ktorych steruje sie procesem.

...PODSUMOWUJAC 5G

GENBA rzeczywiste miejsce péjdz tam, gdzie toczy sie proces
GENBUTSU rzeczywiste przedmioty sprawdz maszyny, narzedzia, programy
GENJITSU dane i fakty zweryfikuj to, co sie zdarzyto
GENRI zasady dziafania zrozum zasady, jakimi rzadzi sie proces
GENSOKU standardy i parametry przejrzyj obowigzujgce standardy

JEST PROBLEM CZY GO NIE MA?

Istotny w tym momencie jest obecny stan procesu. Powinnismy
oczywiscie zna¢ oczekiwany status (standardowy przebieg pro-
cesu, czyli taki, jaki zostat zdefiniowany). Pozostaje wtedy zauwa-
zy¢ réznice pomiedzy zastang rzeczywistoscig a tym, czego by-
$my oczekiwali.

Metoda I1S/IS NOT, czyli JEST/NIE MA, polega na opisaniu
warunkow, po ktérych spetnieniu problem w naszym procesie
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moze sie pojawiac, oraz, z drugiej strony, warunkdéw, przy ktérych
na pewno nie wystgpi. Rozpatrzyé mozesz m.in.:

» dokumentacje — Jej obecnos¢, brak, kompletnosé, aktual-
nos¢ moze powodowac, ze wynik procesu jest albo nie
jest taki jak zamierzony.

= parametry — W zaleznosci od tego, jakiego zestawu na-
staw uzywajg pracownicy (zdefiniowanych w dokumentaciji
albo wtasnych kombinacji).

» warunki otoczenia — Czy jest ciepto czy zimno, jasno
czy ciemno, wilgotno czy sucho itd.

» osoby — Czy problem wystepuje w pracy konkretnych
zespotdw czy ludzi? A moze w przypadku niektdrych z nich
w ogdle sie nie pojawia?

* maszyny/urzadzenia — Przy uzyciu jakiego zestawu pro-
blem wystapit?

* narzedzia/oprogramowanie — Czym postugujg sie
pracownicy?

» czas — Rano, po potudniu, nocg, wiosng, latem, zimg,
w weekend, w dni robocze...

» decyzje — Czy wystgpienie problemu jest zwigzane z jakgs
decyzjg zarzadcza? Moze ktos swiadomie zdecydowat,

ze praca ma przebiegac¢ w okreslony sposéb? Albo wrecz
przeciwnie: pozostawit dowolnos¢?

I nie jest to skonczona lista — potraktuj jg jako podpowiedzi.
Rozwaz wszystko, co moze wpltywaé na proces, kazdy specy-
ficzny dla niego aspekt.
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SW2H

Klasycznym narzedziem przydatnym w opisywaniu problemu
jest 5SW2H. Nie, nie jest to wzor chemiczny pierwiastka, ktory
maogtby sie nazywaé problemus descriptus. To skrot od pierw-
szych liter angielskich stow, ktére sktadajg sie na to narzedzie.
A sg to aspekty problemu, ktore nalezy opisac (nazwac, zmierzyg,
policzy¢ itd.):

5W2H = what? who? when? where? why? how? how many?
czyli po polsku:
co? kto? kiedy? gdzie? dlaczego? jak? ile?

Odpowiedzenie sobie na te siedem pytan w wiekszosci wypad-
kow bardzo dobrze opisze nam zagadnienie, z ktérym mamy sie
zmierzy¢. Uwaga! Na tym etapie nie zastanawiamy sie nad przy-
czynami, ale staramy sie ustali¢ fakty i okolicznosci, w ktorych
wystgpit problem, ktérym sie zajmujemy. A wiec po kolei:

= c0? — co sie wydarzyto? jakiego produktu dotyczy pro-

blem? co doktadnie jest problemem? na czym polega nie-
zgodnoscE? co jest z nim nie tak jak trzeba?

= kto? — kto wykryt problem? kto ma jakies$ informacje? kto
jest w temat zaangazowany? kogo problem dotyczy?
UWAGA! NIE ,KTO JEST WINIEN?” ani ,KTO JEST
SPRAWCA?".

» kiedy? — kiedy to sie wydarzyto? jakiego dnia? na ktorej
zmianie? o ktorej godzinie? w ktorej minucie?

= gdzie? — gdzie to sie wydarzyto? gdzie sytuacja miata
miejsce? w ktorym procesie? na ktorej linii? w ktorym
dziale? gdzie problem jest obserwowany? na co wptywa?
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» dlaczego? — dlaczego ta sytuacja sie wydarzyta? jak do
niej doszto? co nie zadziatato? jakie standardy zostaty zta-
mane? jakie wymagania, jaki krok procesu pominieto?
UWAGA! NIE ,CO BYLO PRZYCZYNA?".

= jak? — w jaki spos6b to sie wydarzyto? jaki jest mecha-
nizm powstawania problemu? w jaki sposéb mozna pro-
blem ,wyprodukowac¢™? w jakich warunkach on powstaje?

» ile? — ile razy problem sie wydarzyt? jak diugo trwat?
jaka jest skala problemu? czy jest seryjny czy pojedyn-
czy? wystepuje okresowo czy ciggle? jak czesto?

STAROZYTNA ANALITYKA

Co ciekawe, geneza takiego zestawu pytan nie siega tylko po-
czatkdw zarzadzania jakoscig czy lean management. Juz od
starozytnosci postugiwano sie podobnymi zestawami pytan,
ktére stuzyty np. do analizy pytan retorycznych.

Warto poczyta¢c o metodach analitycznych stosowanych
przez Cycerona, rzymskiego méwce, dowddce wojskowego i fi-
lozofa. W sredniowieczu zas stosowano podobny zestaw pytan
przy analizowaniu grzechow i zadawaniu odpowiedniej pokuty:

Quis, quid, ubi, per quos, quoties, cur, quomodo, quando?
czyli:

Kto, co, gdzie, przez kogo, jak czesto, dlaczego, jak
i kiedy?
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CZY JA ROZUMIEM
SWOJ PROCES?

Podsumowujac, aby zrozumie¢ prawdziwg istote problemu, po-
winnisSmy przede wszystkim udac sie na miejsce. Musimy sta-
na¢ twarzg w twarz ze sprawcg naszych probleméw, a wtedy
mozemy zweryfikowac¢ fakty i zdarzenia, ktére majg miejsce.

Kazdy uczestnik procesu (operator, lider, brygadzista, kie-
rownik itd.) powinien potrafi¢ rozpozna¢ biezacy status swojego
procesu. Powinien wiedzie¢, jak wyglada jego standardowy
przebieg (czyli jak powinien on wyglgdac). Wtedy tez jest w sta-
nie zauwazy¢ roznice miedzy tym, co sie dzieje, a tym, co po-
winno sie dzia¢. Wszystko to, oczywiscie, powinno sie dzia¢ na
miejscu — tam, gdzie rzeczy sie dziejg. A wiec... ruszamy
cztery litery!

USTAL CEL, DO KTOREGO
ZMIERZASZ Z ZESPOLEM

Jezeli mamy rozwigza¢ problem, to potrzebna bedzie metoda
pomiaru naszego sukcesu. Skoro problem mamy juz dobrze
opisany, to tatwo nam bedzie okre$li¢ to, do czego dgzymy —
stan procesu, w ktorym nie bedzie powstawat problem. A ten
stan musimy zmierzy¢, czyli wyznaczymy wskaznik, ktéry nam
0 tym bedzie moéwit. Trzeba madrze okresli¢ cel.

Takie MADRE cele nazywamy SMART (ang. madry), a wiasci-
wie S.M.A.R.T., bo to skrot od wiekszej liczby angielskich stow.
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MUSI BYC KONKRETNIE...

S.M.A.R.T. = ang. specific, pol. konkretny, czyli sprecyzowany,
dotyczacy czego$ konkretnego.
W definicji celu powinno znalez¢ sie okreslenie:

Jaki problem jest do rozwigzania?
» Dlaczego mamy sie tym zajgc?

» Kto ma to zrealizowac?

» Gdzie ma to nastgpi¢?

» Kiedy cel ma zosta¢ osiggniety?

Tutaj nic nie trzeba wyjasniac¢: tych pie¢ punktéw musi by¢
jasno okreslonych.

...| MIERZALNIE!

S.M.A.R.T = ang. measurable, pol. mierzalny, czyli taki, ktory
mozna zmierzyé.

W szczegodlnosci nalezy méc zmierzy¢ stan obecny, a potem
ten, ktéry osiggniemy po wykonaniu powierzonego zadania.
Wtedy mozliwa bedzie jednoznaczna ocena tego, czy cel zostat
osiggniety.

Dla dziatu jakosci moze to by¢ redukcja PPM-6w klienta
Z obecnych 200 do docelowych 100. Dla wydziatu produkcyj-
nego mierzalnym celem moze by¢ zwiekszenie mocy produk-
cyjnych z obecnych 50 tys./tydz. do 65 tys./tydz. A dla dziatu
personalnego — skrécenie czasu naliczenia pensji z obecnych
10 dni roboczych do docelowych 5. Kazdy z takich celéow ma
wartos¢ mierzalng oraz punkt odniesienia, ktore nie zalezg od
czyjej$ opinii czy oceny. Stopien jego realizacji mozna jedno-
znacznie zmierzyc.

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


http://onepress.pl/page354U~rf/prosol
http://onepress.pl/page354U~rt/prosol
http://onepress.pl/page354U~rt/prosol
http://onepress.pl/page354U~rf/prosol

Opisz problem 73

CEL MOZLIWY DO OSIAGNIECIA...

S.M.A.R.T. = ang. achievable, pol. osiggalny, czyli po prostu
mozliwy do osiggniecia.

To jeden z najwazniejszych punktéw. No bo co ham po ce-
lach, o ktérych juz od poczagtku wiem, ze sie do nich nawet nie
zblizymy? Co ma zrobi¢ inzynier jakosci z tymi nieszczesnymi
PPM-ami, ktore od poczagtku jego kariery oscylujg wokét 200,
po tym, jak sie dowiedziat, ze nowy cel to 50? Wie, ze to niere-
alne (w dodatku z tym nieszczesnym ,ASAP"*, ktére ma go niby
zmobilizowac). Stawianie celéw niemozliwych do osiggniecia to
najprostsza droga do kompletnej demotywacji podwtadnych.

Osiggalnos¢ celu powinna dotyczy¢ zaréwno terminu reali-
zacji, jak i konkretnych wartosci wskaznika, ktérym ten cel mie-
rzymy. Moze sie okazaé, ze jesteSmy w stanie np. obnizy¢ bra-
kowos¢ z 1,9% do 1,2%, ale nie w ciggu 4 tygodni. A w innym
przyktadzie: wzgledy techniczne nie pozwolg na zwiekszenie
zdolnosci produkcyjnych z 10 tys./zmiane do 12 tys./zmiane na-
wet wtedy, kiedy czas na osiggniecie tego celu bedzie dwa razy
diuzszy.

...ISTOTNY DLA NAS
WSZYSTKICH...

S.M.A.R.T. =ang. relevant, pol. istotny, czyli wazny dla danego
zespotu, obszaru, firmy.

No wiadnie — kazdy chciatby uczestniczy¢ w czyms waznym.
Jezeli dostajemy cel do zrealizowania, chcemy, aby to byto cos
istotnego. Czujemy sie wtedy zmotywowani do dziatania, a sa-
tysfakcja z osiggnietego rezultatu jest tym wieksza, im wazniej-
Szgrzecza sie zajmiemy. Jezeli co$ nie ma istotnego znaczenia,
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to dlaczego w ogoéle miatoby by¢ dla kogokolwiek celem?
Zresztg przydzielanie nieuzasadnionych realnymi potrzebami
zadah moze by¢ (po spetnieniu jeszcze kilku warunkéw) uznane
za mobbing. Jezeli jestes szefem — miej to na uwadze!

...ORAZ OKRESLONY W CZASIE

S.M.A.R.T. = ang. time-bound, pol. okreslony w czasie, czyli
taki, ktéry ma swoje granice w czasie.

Oczywiscie! Nie ma takich terminéw jak ,na wczoraj’ czy
ASAP”. Kazde zadanie powinno mie¢ okre$lony termin wyko-
nania. Moze to by¢ ,za godzing”, ,do kohca miesigca”, a jeszcze
lepiej ,na wtorek 19 lipca na 9:00 rano”.

Wiasciwe okreslenie celu w procesie rozwigzywania pro-
blemu nadaje sens dziataniom, ktére sg w jego trakcie podej-
mowane. Zespot wie, z czym sie mierzy i dokad zmierza. Nie
ma miejsca na niedopowiedzenia czy domysty. Stwarza to bez-
pieczng (bo jasno okreslong) przestrzen do pracy i wspOtpracy.

NAJWAZNIEJSZE DO ZAPAMIETANIA

* Dane, dane, dane! Rzeczywisto$¢ jest inna, niz nam sie
poczatkowo wydaje. Zebranie kluczowych informacji u zrédfa
pozwoli na przeprowadzenie skutecznego procesu rozwigzy-
wania problemu.

* Péjdz i zobacz! Nie wierz w raporty, maile czy informacje
przekazywane ustnie. Zabierz zesp6t w miejsce akgji i tam
dokonajcie ogledzin. Opieraj sie wytacznie na potwierdzonych
na miejscu informacjach.

* Najwazniejszy jest konsensus! Wszyscy czionkowie zespotu
powinni mie¢ wszystkie zebrane informacje i rozumiec je
w taki sam sposéb. Dobre opisanie problemu pozwoli skupic sie
na tym, co rzeczywiscie jest problemem.
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* Mapa procesow jest Twoim punktem wyjscia do dalszej
pracy. Rozpoczniesz jej tworzenie teraz, ale na tym praca sie
nie skonczy. Bedziemy wykorzystywac ja w dalszych krokach.

METODY | NARZEDZIA DO WYKORZYSTANIA
* Genchi genbutsu (idZ i zobacz),
¢ |S/IS NOT (jest/nie ma),
* 5W2H,
* SMART.

TWOJE ZADANIE: OPIS PROBLEMU

Zespot, ktory powstat w pierwszym kroku, ma teraz za zadanie
zrozumienie problemu, z ktérym bedzie sie mierzyt. To czas na
zbudowanie konsensusu co do tego, jak sprawy sie majg. Pro-
blem powinien by¢ widoczny jak na dtoni, dobrze opisany i zmie-
rzony oraz zestawiony z wymaganiami, wzgledem ktérych jest
niezgodnoscia.

W pierwszej kolejnosci zadziataj jak detektyw Sherlock Holmes:

= ustalcie, gdzie znajduje sie miejsce zbrodni, i sie na nie
udajcie,
= przyjrzyjcie sie ofiarom i podejrzanym,
= zbierzcie dostepne informacje (dane i fakty).
Nastepnie sprobujcie ustali¢, w jakich warunkach problem
wystepuje, a kiedy sie nie objawia. Pod uwage wezcie maszyny

i narzedzia, oprogramowanie, osoby czy warunki otoczenia. Po
wiecej podpowiedzi wrécécie wyzej, do tresci rozdziatu.
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Metoda 5W2H pozwoli Wam precyzyjnie opisac, co, kto, kiedy
i gdzie zrobit (albo zaniechat!). Moze tez w trakcie ustalen pomow-
cie o tym, w jakich okolicznosciach doszto do problemu i jaki
miat on charakter. Koniecznie sprawdzcie, ile razy i z jakg cze-
stotliwoscig problem wystepowat i czy nadal wystepuje.

Zanim zaczniecie poszukiwania przyczyn, zastanowcie sie,
co chcecie osiggna¢. Do jakiego poziomu zamierzacie sprowa-
dzi¢ odchytke w procesie, jaka jej wartosc¢ bedzie zadowalajgca
(dla Was i dla Waszego klienta). Ustalcie cel, do ktérego bedzie-
cie zmierzac. A takze to, jak bedziecie mierzy¢ swoj sukces i po
czym poznacie, ze zostat osiggniety.
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MASZ PROBLEM? ROZPRAW SIE Z NIM — RAZ A DOBRZE

Oto ksigzka, ktora nauczy Cie skutecznego rozwigzywania problemow. Mamy na
mysli szeroko rozumiane problemy, jakie wystepuja w procesach realizowanych
w organizacjach produkcyjnych, ustugowych, administracyjnych — wtasciwie
wszystkich, W codziennosci organizacji biznesowych takimi problemami moga byc¢
reklamacje klientow, niska wydajnos¢ pracownikéw, wysokie koszty jakosci, nieefektywna
komunikacja, niezadowalajgca praca maszyn i urzadzen, niespetnienie celdw stawianych
przez zarzad firmy czy jej szefdéw. Zrédet problemaéw moze by¢ wiele, ich rozwigzywanie
jednak powinno bazowac na jednej, efektywnej, systerowej metodzie.

Autor poradnika odwotuje sie do rozwigzania 8D, majgcego na celu prawidtowe
zidentyfikowanie przyczyny problemu i zaaplikowanie takich dziatan, ktore pozwola
zapobiec jego ponownemu pojawieniu sie. Krzysztof Dobrowolski przyjmuje 8D jako
punkt wyjscia i na tej bazie buduje wtasne podejscie do tematu. Proponuje metody
pracy, ktore mozna praktycznie wykorzystac do tego, by zrealizowac poszczegolne
kroki 8D w swojej organizacji:

¢ Wskazuje, jak identyfikowac i opisywac problemy

¢ Uczy doboru zespotow adekwatnych do rozwigzania danego problemu
¢ Podpowiada, jak podzieli¢ problemy na pilne i niepilne

* Daje narzedzia do pracy nad problemami

* Pokazuje, jak rozprawic sie z danym problemem — raz na zawsze

Krzysztof Dobrowolski — praktyk oraz propagator zrownowazonego
rozwoju organizacji opartego na zasadach, systemach i narzedziach
lean management. Jest managerem z dwudziestoletnim doswiadczeniem
w przemysle, logistyce i ustugach. Specjalizuje sie w transformacji
struktur organizacyjnych, transformacji lean, budowie kultury ciggtego
doskonalenia, systemowym rozwigzywaniu problemow oraz wizualnym
zarzgdzaniu wynikami. Jest wspotzatozycielem Fundacji Lean Education,
ktéra bezptatnie edukuje mtodziez szkolng w catej Polsce. Prowadzi
najpopularniejszy w swojej branzy blog Lean jest dla ludzi
(https://leanjestdlaludzi.pl/).
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