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JANUSZ SZUKA POMOCY
— Nie mam si y! To si  nie mo e uda ! — powiedzia  Janusz
S aby na spotkaniu kierownictwa. — Pracujemy nad tym pro-
blemem ju  cztery miesi ce, a ten b d si  ci gle powtarza…

— Mo e nie znamy przyczyny ród owej? — zapyta  dyrek-
tor Wa ny.

— Panie dyrektorze! Ile razy mo na rysowa  diagram rybiej
o ci? Od dawna wiemy, gdzie jest przyczyna…

W momencie kiedy S aby to powiedzia , zorientowa  si , e
mo e jednak niew a ciwie zdiagnozowa  przyczyn . Posta-
nowi  wróci  do analizy tu  po spotkaniu. „Kiedy  pewien
go  na szkoleniu prezentowa  tak  inn  metod … Jak ona
si  nazywa?” — my la  intensywnie S aby.

— Podsumowuj c: Janusz przyjrzy si  ponownie problemowi
zarysowa , a reszta niech czuwa nad wydajno ci  i jako ci .
Dzi kuj  za spotkanie. — Dyrektor zamkn  notatnik i uczest-
nicy zacz li si  rozchodzi  do swoich zaj .

Janusz u miechn  si  do siebie, wstaj c, bo w a nie sobie
przypomnia : „Ten trener nazywa si  Wiktor Skuteczny,
a metoda to Zegar Rozwi zywania Problemów”. Postanowi
odezwa  si  do niego jak najszybciej.

— Mam dwa dni, eby rozwi za  ten problem. P acimy du e
kary za reklamacje, a je li b d si  powtórzy jeszcze raz, to
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spadniemy do ni szej klasy dostawców. To oznacza mniej-
sze zaufanie klienta i cz stsze kontrole. Koszty. I gorsz  po-
zycj  do negocjacji w przypadku nowych projektów.

— Obawiam si , e dwa dni to za ma o — powiedzia  Sku-
teczny. — Zegar Rozwi zywania Problemów ma dwana cie
godzin. Ka da z nich wymaga powa nego i rzetelnego podej-
cia. Rozwi zywanie problemów to nie s  sztuczki magiczne.

Póki co trzeba by  ostro nym i wdro y  rozwi zania tym-
czasowe, krótkoterminowe. Zabezpiecz  nas przed eskalo-
waniem problemu, ale go nie rozwi . Mog  przyjecha
we wtorek. Omówimy temat i opracujemy plan dzia ania.
Mój dzie  pracy kosztuje du o mniej ni  reklamacje…

— Trudno si  z tym nie zgodzi  — przyzna  S aby. — W ostat-
nim kwartale koszty reklamacji przekroczy y dwa procent
miesi cznego obrotu. To jest znacznie powy ej za o e
w bud ecie. Bardzo blisko progu op acalno ci, bo w produkcji
masowej pracujemy przecie  na kilkuprocentowych mar-
ach… Dobrze. Umówmy si  w ten wtorek. Co mam zrobi

do tego czasu?

— Wprowadzi  stuprocentow  kontrol  wycieraczek, tak aby
mie  pewno , e adna wada nie wydostaje si  z fabryki.

Kontrola jako ci w procesie produkcji odbywa a si  na wszyst-
kich etapach. W strefie przyj  w magazynie kontrolowano
dostawy materia u. Po wyt oczeniu ramienia sprawdzano
jako  wizualnie. Wgnioty, rysy i niedot oczenia elimino-
wa y cz  z dalszej obróbki. Kolejna kontrola odbywa a si
po lakierowaniu. Tam szukano g ównie niedomalowa  i rys.
A po monta u ramienia i pióra pracownicy pakowali gotow
wycieraczk  w przeznaczone dla konkretnego wyrobu pale-
topojemniki, ostatni raz wizualnie oceniaj c jako . Klient
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reklamowa  rysy, które zauwa y  podczas wyjmowania wy-
cieraczki z pojemnika, by zamontowa  j  w samochodzie.
In ynier S aby zastosowa  ju  trzy rozwi zania. Wydrukowa
zdj cia przedstawiaj ce porysowania i umie ci  je na stanowi-
skach w t oczni, lakierni i na monta u. Zleci  kontrolowanie
stu procent sztuk po t oczeniu. Opracowa  arkusz, na którym
operator pakuj cy gotowe wyroby do pojemników wpisywa
numer sztuki i podpisywa  si . Problem jednak nie ust pi .
Za pierwszym razem zg oszono sze dziesi t przypadków i od
tej pory co tydzie  liczba ta by a podobna. W ostatnim tygo-
dniu by o ich pi dziesi t cztery. Janusz czu  si  bezradny.

SPYTAJ KONSULTANTA
Wiktor Skuteczny zameldowa  si  w umówiony wtorek ju
o ósmej rano. Po krótkim przywitaniu i kurtuazyjnej wymia-
nie zda  przyst pi  do pracy.

— Metoda Zegara, jak mo e pami tasz, polega na dwunastu
krokach. Jak to w zegarze — dwana cie godzin. Oparta jest
na znanym ci podej ciu PDCA, lecz jest bardziej rozbudo-
wana. To, co genialnie opisa  Deming jako Plan-Do-Check-
-Action, czyli Planuj-Rób-Sprawdzaj-Wdra aj, z czasem si
zdewaluowa o i ludzie zacz li szuka  wymówek. Powszechnie
uwa a si , e ten system nie dzia a. Mówi si  ironicznie:
Please Don’t Change Anything. Ja uwa am, e on jest bar-
dzo skuteczny, i dlatego postanowi em go podrasowa , by
bardziej przystawa  do dzisiejszych, wymagaj cych czasów.

— Nie boisz si , e nied ugo roboty zast pi  nas tak e w roz-
wi zywaniu problemów? — przerwa  Janusz.
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Godzina 2. Wyznaczasz cel

Cel jest ważny w życiu, bardzo ważny w podróży, a w bizne-
sie — najważniejszy. Każdy problem jest odchyłką od stan-
dardu. Brak standardu nie daje możliwości dostrzeżenia
problemu. Gdy standard istnieje, łatwo jest określić niezgod-
ności. Telewizor zwykle ma obraz, etykiety są właściwe i tym
podobne. Standard być może nie jest idealny albo wymaga
doprecyzowania. Jednak zawsze, gdy możesz określić stan-
dard, możesz ocenić odstępstwa. Jeśli jesteś w stanie ocenić
odstępstwa, to także powinieneś umieć określić cel.
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Pomocna jest tu popularna metoda SMART, o której do-
kładnie opowiadał Wiktor. Cel powinien być Skonkretyzo-
wany, Mierzalny, Ambitny, Realistyczny i Określony w cza-
sie. Jeśli Twoim celem będzie to, żeby telewizor zawsze
miał obraz czy żeby etykiety były właściwe, to trudno bę-
dzie taki cel zrealizować. Określenia „0% pustego ekranu w
okresie 6 miesięcy” czy „100% obrazu w okresie 6 miesięcy
po włączeniu telewizora” są bardziej konkretne. W przy-
padku etykiet możemy na przykład określić: „Brak rekla-
macji z tytułu niewłaściwej etykiety w okresie 1.01.2017 –
31.12.2017”. Gdy problem występuje często lub dotyczy
większej ilości przypadków, nierealne może być założenie, że
w najbliższym tygodniu się nie zdarzy. Jeśli nie określisz
terminu, nie będziesz wiedział, czy jeszcze monitorować po-
stęp, czy już nie. Ważne są też liczby. Słowa „zawsze”,
„nigdy”, „niewiele” czy „trochę” zostaw prozaikom. Skup się
na liczbach. Chodzi o to, abyś umiał mierzyć to, czym za-
rządzasz. Wyobraź sobie, że ustawiasz cel w nawigacji samo-
chodowej. Tak powinien być sformułowany także Twój cel,
do którego dążysz, gdy chcesz rozwiązać problem. Powinie-
neś umieć jednoznacznie ocenić, czy go osiągnąłeś, czy nie.
To jest absolutna podstawa drogi, którą będziesz podążał
przez kolejne dziesięć etapów.

Masz już opisany problem. Określ teraz dla niego cel. Pa-
miętaj, by był SMART. Może pomóc Ci w tym formularz
z końca książki.
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