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JANUSZ SZUKA POMOCY

— Nie mam sily! To si¢ nie moze udac¢! — powiedzial Janusz
Staby na spotkaniu kierownictwa. — Pracujemy nad tym pro-
blemem juz cztery miesiace, a ten blad sie ciagle powtarza...

— Moze nie znamy przyczyny zrodlowej? — zapytal dyrek-
tor Wazny.

— Panie dyrektorze! Ile razy mozna rysowal diagram rybiej
osci? Od dawna wiemy, gdzie jest przyczyna...

W momencie kiedy Staby to powiedzial, zorientowat sie, ze
moze jednak niewlasciwie zdiagnozowal przyczyne. Posta-
nowil wroci¢ do analizy tuz po spotkaniu. ,Kiedy$ pewien
gos¢ na szkoleniu prezentowal taky inng metode... Jak ona
sie nazywa?” — myslal intensywnie Staby.

— Podsumowujac: Janusz przyjrzy sie ponownie problemowi
zarysowan, a reszta niech czuwa nad wydajnoscig 1 jakoscia.
Dzigkuje za spotkanie. — Dyrektor zamknat notatnik 1 uczest-
nicy zaczeli sie rozchodzi¢ do swoich zajed.

Janusz usmiechnat sie do siebie, wstajac, bo whasnie sobie
przypomnial: ,Ten trener nazywa si¢ Wiktor Skuteczny,
ametoda to Zegar Rozwigzywania Problem6w”. Postanowil
odezwac si¢ do niego jak najszybcie;.

— Mam dwa dni, zeby rozwigzac ten problem. Placimy duze
kary za reklamacje, a jesli blad sie powtorzy jeszcze raz, to
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TEGAR ROZWIAZYWANIA PROBLENOW

spadniemy do nizszej klasy dostawcow. To oznacza mniej-
sze zaufanie klienta 1 czestsze kontrole. Koszty. I gorsza po-
zycje do negocjacji w przypadku nowych projektow.

— Obawiam sig, ze dwa dni to za malo — powiedzial Sku-
teczny. — Zegar Rozwigzywania Problemow ma dwanascie
godzin. Kazda z nich wymaga powaznego 1 rzetelnego podej-
Scia. Rozwigzywanie problemo6w to nie s sztuczki magiczne.
Poki co trzeba by¢ ostroznym 1 wdrozy¢ rozwigzania tym-
czasowe, krotkoterminowe. Zabezpieczy nas przed eskalo-
waniem problemu, ale go nie rozwigza. Moge przyjechac
we wtorek. Omowimy temat 1 opracujemy plan dzialania.
Moj dzien pracy kosztuje duzo mniej niz reklamacje...

— Trudno si¢ z tym nie zgodzi¢ — przyznat Staby. — W ostat-
nim kwartale koszty reklamacji przekroczyly dwa procent
miesiecznego obrotu. To jest znacznie powyzej zalozen
w budzecie. Bardzo blisko progu optacalnosci, bo w produkcji
masowej pracujemy przeciez na kilkuprocentowych mar-
zach... Dobrze. Uméwmy si¢ w ten wtorek. Co mam zrobié
do tego czasu?

— Wprowadzi¢ stuprocentowy kontrole wycieraczek, tak aby
mie¢ pewnosc, ze zadna wada nie wydostaje sie z fabryki.

Kontrola jakosci w procesie produkeji odbywala sie na wszyst-
kich etapach. W strefie przyje¢ w magazynie kontrolowano
dostawy materialu. Po wytloczeniu ramienia sprawdzano
jakos¢ wizualnie. Wgnioty, rysy 1 niedotloczenia elimino-
waly czes¢ z dalszej obrobki. Kolejna kontrola odbywala sie
po lakierowaniu. Tam szukano gléwnie niedomalowan 1 rys.
A po montazu ramienia i piéra pracownicy pakowali gotowg
wycieraczke w przeznaczone dla konkretnego wyrobu pale-
topojemniki, ostatni raz wizualnie oceniajac jakosc. Klient
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CZESC 1. SPRAWA JANUSZA

reklamowat rysy, ktore zauwazyt podczas wyjmowania wy-
cieraczki z pojemnika, by zamontowaé j3 w samochodzie.
Inzynier Staby zastosowal juz trzy rozwigzania. Wydrukowat
zdjecia przedstawiajace porysowania 1 umiescit je na stanowi-
skach w tloczni, lakierni 1 na montazu. Zlecil kontrolowanie
stu procent sztuk po ttoczeniu. Opracowal arkusz, na ktorym
operator pakujacy gotowe wyroby do pojemnikow wpisywal
numer sztuki i podpisywal si¢. Problem jednak nie ustapit.
Za pierwszym razem zgloszono szes¢dziesiat przypadkow 1 od
tej pory co tydzien liczba ta byta podobna. W ostatnim tygo-
dniu byto ich piecdziesiat cztery. Janusz czul sie bezradny.

SPYTAJ KONSULTANTA

Wiktor Skuteczny zameldowal sie w umowiony wtorek juz
o 6smej rano. Po krotkim przywitaniu 1 kurtuazyjnej wymia-
nie zdan przystapit do pracy.

— Metoda Zegara, jak moze pamietasz, polega na dwunastu
krokach. Jak to w zegarze — dwanascie godzin. Oparta jest
na znanym ci podejsciu PDCA, lecz jest bardziej rozbudo-
wana. To, co genialnie opisal Deming jako Plan-Do-Check-
-Action, czyli Planuj-Rob-Sprawdzaj-Wdrazaj, z czasem sie
zdewaluowalo 1 ludzie zaczeli szuka¢ wymowek. Powszechnie
uwaza sie, ze ten system nie dziala. Mowi sie ironicznie:
Please Don’t Change Anything. Ja uwazam, ze on jest bar-
dzo skuteczny, i dlatego postanowitem go podrasowac, by
bardziej przystawal do dzisiejszych, wymagajacych czasow.

— Nie boisz sie, ze niedtugo roboty zastapia nas takze w roz-
wigzywaniu problemow? — przerwat Janusz.
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WYZNACZASZ
cEL

Cel jest wazny w zyciu, bardzo wazny w podrozy, a w bizne-
sie — najwazniejszy. Kazdy problem jest odchytky od stan-
dardu. Brak standardu nie daje mozliwosci dostrzezenia
problemu. Gdy standard istnieje, fatwo jest okresli¢ niezgod-
nosci. Telewizor zwykle ma obraz, etykiety s3 wlasciwe 1 tym
podobne. Standard by¢ moze nie jest idealny albo wymaga
doprecyzowania. Jednak zawsze, gdy mozesz okreslic stan-
dard, mozesz oceni¢ odstepstwa. Jesli jestes w stanie ocenic
odstepstwa, to takze powinienes umie okresli¢ cel.

90
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CZESC 11. TWOJ WEASNY ZEGAR

Pomocna jest tu popularna metoda SMART, o ktorej do-
ktadnie opowiadal Wiktor. Cel powinien by¢ Skonkretyzo-
wany, Mierzalny, Ambitny, Realistyczny 1 Okreslony w cza-
sie. Jesli Twoim celem bedzie to, zeby telewizor zawsze
mial obraz czy zeby etykiety byly wlasciwe, to trudno be-
dzie taki cel zrealizowac. Okreslenia ,,0% pustego ekranu w
okresie 6 miesiecy” czy ,,100% obrazu w okresie 6 miesiecy
po wiaczeniu telewizora” s bardziej konkretne. W przy-
padku etykiet mozemy na przyklad okreslic: ,,Brak rekla-
macji z tytulu niewlasciwej etykiety w okresie 1.01.2017 —
31.12.2017”. Gdy problem wystepuje czesto lub dotyczy
wiekszej ilosci przypadkow, nierealne moze by¢ zalozenie, ze
w najblizszym tygodniu sie nie zdarzy. Jesli nie okreslisz
terminu, nie bedziesz wiedzial, czy jeszcze monitorowac po-
step, czy juz nie. Wazne s tez liczby. Stowa ,zawsze”,
»nigdy”, ,niewiele” czy ,troche” zostaw prozaikom. Skup sie
na liczbach. Chodzi o to, abys umial mierzy¢ to, czym za-
rzadzasz. Wyobraz sobie, ze ustawiasz cel w nawigacji samo-
chodowej. Tak powinien by¢ sformutowany takze Twoj cel,
do ktorego dazysz, gdy chcesz rozwigzac problem. Powinie-
ne$ umieC jednoznacznie ocenié, czy go osiggnales, czy nie.
To jest absolutna podstawa drogi, ktora bedziesz podazal
przez kolejne dziesie¢ etapow.

Masz juz opisany problem. Okresl teraz dla niego cel. Pa-
migtaj, by byt SMART. Moze pomé6c Ci w tym formularz
z konca ksigzki.
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Bo iycie jest po to, zeby sobie z nim radzié (systemowo)!

Nieuchronnie nadciagajace terminy, ktopoty w pracy, komplikacje w zyciu prywatnym — wszystkie te
problemy maja ze soba cos wspolnego. Wolelibysmy ich uniknac, a skoro juz sig pojawia, chcieliby-
smy je jak najszybciej rozwiazac. Predko i skutecznie. O ile to mozliwe, réwniez definitywnie — tak,
by sie juz nigdy nie powtorzyty. Czy to wykonalne? Coz, stuprocentowej gwarancii nie ma, ale. ..
Tomasz Krol podszedt do zagadnienia systemowo i opracowat metode rozprawiania sie z kfopotami,
ktora naprawde dziata. Wyprobowat ja najpierw na samym sobie (trzykrotnie), a potem sprawdzat raz
po raz w codziennej pracy z klientami, rozwiazujac problemy techniczne, jakosciowe i logistyczne.
Wdrozyt ja we wtasnej firmie — i zwielokrotnit zyski. Ciekawe, prawda?

Metoda opracowana przez autora dziata u kazdego, ko jest wystarczajaco zmotywowany, by zmieni¢
swoje zycie — poprawic jakos¢ pracy, zwigkszy¢ wtasng wydajnosc, sptacic¢ dfugi, popchnac do
przodu kariere, naprostowac prywatne relacje. Z kolejnych stron tej ksiazki dowiesz sie, jak efektyw-
nie podejsc do tematu — fak by znalezc rozwiazanie i wprowadzic je w zycie. W dwunastu krokach,
nazwanych przez Tomasza Krola Zegarem Rozwiazywania Problemow, zawiera sie systemowe podej-
scie do wyzwan, ktore zwyklismy nazywac , problemami”. Autor proponuje, by nie zamiatac ich pod
dywan, lecz stanac z ktopotem oko w oko — zidentyfikowac, na czym on naprawde polega, poszukac
jego Zrodet, przeanalizowac go i opisac, a nastepnie potraktowac rozwiazanie problemu jako cel do
osiagniecia i konsekwentnie do niego dazyc. Az do szczesliwego finatu. Definitywnego rozprawienia
sig z ktopotem.
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