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SEOWO WSTEPU

Problemy sa sytuacjami, ktore niejako
zmuszaja nas do zastosowania nowych
i dotad przez nas niewyprobowanych
metod, oraz do szeroko rozumianego
radzenia sobie i poszukiwania
rozwigzan. Wazng umiejetnoscia jest
traktowanie problemow nie jako
porazek, lecz jako wyzwan. Wyzwan

W pozytywnym sensie, poniewaz
poprzez wymaganie rozwigzan

I ulepszen, w sporej mierze wyzwalaja
one nasz rozwoj, Brak problemow
powoduje stagnacje i zahamowanie
naszej pozytywnej przemiany.

Pomimo trudnosci, z jakimi czesto
zwigzane jest wtasciwe sformutowanie
nowego problemu, warto podjac sie
tego wysitku.

Motywacja dla podjecia konfrontacji
Z napotkanymi problemami moze
by¢ zarowno nasza ciekawosc, jak

I brak zadowolenia z obecnego stanu
rzeczy.

Niniejsze opracowanie oddaje

w Twoje rece jako, przede
wszystkim, uzupetnienie mojego
ebooka dotyczacego efektywnosci.
Mam nadzieje, ze okaze sie byc dla
Ciebie pomoca i drogowskazem

w walce z codziennymi, zarowno
zawodowymi jak i osobistymi

problemami!

Sciskam i trzymam kciuki,

Che (ppbes
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Z problemami spotykamy sie zarowno w zyciu zawodowym jak i prywatnym.
Zmuszeni jestesmy stawiac im czota na obu tych ptaszczyznach. Zaczynajac
od najprostszych, trywialnych, na tych bardzo skomplikowanych i trudnych
do rozwigzania konczac. Poniewaz problemy stanowia nieodtaczny element
naszych codziennych dziatan, warto zastanowic sie, czy swiadomie lub
mimowolhie stosujemy metody i techniki rozwigzywania ich, czy moze
jednak zdajemy sie wytacznie na wtasny instynkt, przeczucia

i przekonania.

Zanim przejdziemy do omowienia narzedzi i technik wspierajgcych proces
rozwigzywania problemow, znany rowniez jako problem solving,
przyjrzyjmy sie samemu pojeciu problemu. Okreslenie, czym konkretnie
jest problem, pomoze nam uniknac¢ wrzucania do jednego worka wszelkich
sytuacji, ktore wymagaja od nas podjecia decyzji.

Sposrod wielu dostepnych definicji pojecia, zdecydowatam sie na potrzeby
tego opracowania wykorzystac, w moim odczuciu bardzo prosta

i zrozumiata definicje problemu, zaproponowana przez miedzynarodowa
firme consultingowa Kaizen Institute. Wspiera ona proces oddzielenia
sytuacji jedynie decyzyjnych od tych problemowych. Wedtug tej

definicji problem to wszelkiego rodzaju rozbieznos¢ miedzy stanem
pozadanym a faktycznym, ktérej przyczyna nie jest nam znana.

1 www.akademiazdalna.pl


https://pomocdlabiznesu.pl/

Chociaz kazdy problem posiada wtasng specyfike, mozliwe jest
skonstruowanie ogolnego schematu postepowania pomocnego

w praktycznym mierzeniu sie z problemami. Matematyk G. Polya stwierdzit,
ze aby poradzi¢ sobie z problemem: "po pierwsze, musimy zrozumiec¢
problem. Musimy jasno rozumie¢ cel, ustali¢ niezbedne warunki oraz
dane. Po drugie, musimy obmysli¢ plan, ktory doprowadzi nas do
rozwigzania'. Tak wiec rozwigzywanie problemu jest procesem
obejmujacym nastepujace po sobie fazy.

Wszystkie znane mi podejscia (m.in. A3, Problem Solving, DMAIC czy 8D)
stosowane w duzych korporacjach polegaja, w duzym uproszczeniu, na
znalezieniu przyczyn zrodtowych danej rozbieznosci, a hastepnie na ich
wyeliminowaniu. Wszystkie te metody sa do siebie dos¢ podobne, wiec od
danej organizacji zalezy, z ktorej metody zechce korzysta¢ podczas
codziennej pracy.

W oparciu o moje wtasne doswiadczenia osobiste i biznesowe chciatabym
zaproponowac Ci wypracowany przeze mnie podziat procesu
rozwiazywania problemow, ktory oczywiscie w duzej mierze stworzony

zostat w oparciu o miedzynarodowe standardy adresowane do korporacji.
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W pierwszym etapie rozwiazywania problemu nalezy dany problem
odpowiednio dookreslic (omowic, opisac). Przydatne bywaja rowniez jego
graficzne odwzorowania, np. rysunek lub zdjecie obrazujgce dang sytuacje,
przedmiot czy element. Rowniez zbieranie liczb, danych oraz faktow
umozliwia udzielenie odpowiedzi na podstawowe pytania, ktore pomagaja
W sprecyzowaniu problemu:

co stanowi/czym jest problem?

na czym ten problem polega?

dlaczego w ogoéle jest to problem?

jakie sg konsekwencje zaistniatej rozbieznosci?

Im bardziej precyzyjnie opisany bedzie problem, jego nastepstwa i skutki,
tym tatwiej mozna bedzie dobra¢ odpowiednie kroki, aby go rozwigzac. Na
tym etapie wazne jest przedstawienie problemu w liczbach, danych i
faktach. Istotne jest zastanowienie sie, do jakiego celu rozwigzanie tego
problemu ma nas doprowadzic.

Pomocne, zwtaszcza w przypadku skomplikowanych problemow, moze
okazac sie podzielenie go mniejsze fragmenty, ktore zostang poddane
analizie, jeden po drugim. Warto zastosowac wtedy metode "Jak zjesc
stonia’, o ktoérej mozesz przeczytac wiecej e moim e-booku “Jak zwiekszyc
efektywnosc¢ w pracy freelancera?". Zachecam Cie do zapoznania sie i do
korzystania z tej metody!

Przyktad dobrze ujetego problemu: Zwiekszona do 15% liczba uwag

zgtoszonych do raportow, przygotowanych dla klienta ABC w pierwszym
kwartale biezacego roku w porownaniu do analogicznego okresu w
ubiegtym roku, w ktorym liczba zgtoszen ksztattowata sie na poziomie 5%.
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Kolejnym etapem jest docieranie do przyczyn zrodtowych wystepowania
danego problemu. Stuza temu dwa podstawowe narzedzia: Diagram
Ishikawy oraz metoda 5 x WHY.

Diagram Ishikawy, zwany inaczej przyczynowo-skutkowym, lub wykresem
rybiej osi stanowi graficznag forme prezentacji zaleznosci wystepujacych
pomiedzy czynnikami wywotujacymi dany problem a skutkami, ktore sa
tego wynikiem. W pierwszej kolejnosci nalezy ustalic gtowne kategorie
mozliwych przyczyn wystepowania naszego problemu. Zestaw kategorii
powinien by¢ dostosowany do danej sytuacji, ale zgodnie z zasada 5M+E.

Do najczesciej stosowanych kategorii przyczyn zalicza sie:

* cztowiek (man) - te kategorie nalezy analizowac¢ na samym koncu,
poniewaz mamy tendencje do obwiniania za wystepujace btedy
W pierwszej kolejnosci siebie nawzajem.

e materiat (material),

e sprzet/maszyna (machine),

e stosowana metoda (method),

* kierownictwo (management),

e srodowisko/otoczenie (environment).

Diagram przyczynowo
- skutkowy Ishikawy
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W zaleznosci od dziedziny i rodzaju badanego problemu mozliwe, a wrecz
wskazane jest uzycie indywidualnych kategorii przyczyn, np. informacje,
komunikacja, organizacja pracy, procesy, konkurencja, wyposazenie,
klienci, dostawcy itp. Nastepnie do kazdej z kategorii przyczyn
przyporzadkowuje sie kolejno poziome osci, ktore symbolizujg gtowne
przyczyny naszego problemu. Wykres rozbudowujemy poprzez dotaczanie
kolejnych przyczyn, a nawet podprzyczyn, jezeli ma to zastosowanie.
Rozbudowa wykresu konczy sie w momencie zidentyfikowania danego
zjawiska w mozliwie najbardziej wyczerpujacy sposob. Z tak powstatego
diagramu wybiera sie niewielka liczbe najbardziej istotnych przyczyn,
zazwyczaj jest to nie wiecej niz piec¢ i poddaje sie je bardziej szczegotowej
analizie.

Diagram przyczynowo - skutkowy Ishikawy - przyktad

W maszynie?
W ¢ u? W materiatach?
niepetna (darmowa)
stabej jakesci dane ersja opfogramowaniz
ejsSciowe lienta
stara sja
rogramowania
aby motyw www

C

brak procedury
bieranii ormacji
enta

Wwyso
tempel ra
brak

odpowiedniego
szkolenia ha

dzie?

W zarzadzaniu? .
a W otoczeniu?
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Zastanow sie nad problemami, ktore ostatnimi czasy zaburzaty Twoj spokdj
ducha. Wybierz jeden z nich i postaraj sie przeanalizowac go z
wykorzystaniem diagramy rybiej osi. Samodzielnie okresl kategorie
przyczyn, albo skorzystaj z tych zgodnych z zasada 5M+E.

Jezeli trudno Ci nazwac i dookresli¢ problem, wykonaj ¢wiczenie dla jednej
Z ponizszych propozycji:

e czeste pomytki powstajace w trakcie wysytania mailingu

* niedotrzymywanie terminow realizacji dziatan

Diagram przyczynowo - skutkowy Ishikawy

WNIOSKI | OBSERWACJE (w odniesieniu do uzytej metody):
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Uzupetnieniem dla diagramu przyczynowo - skutkowego jest narzedzie
5xWHY (ang. 'why' - dlaczego). W przypadku bardzo prostych i dobrze
naszkicowanych problemow narzedzie to moze catkowicie zastgpic¢ diagram
Ishikawy, zas w przypadku problemoéw bardziej ztozonych doskonale go
uzupetnic. Polega ono na zadawaniu pytania dlaczego? dla danej
rozbieznosci lub zidentyfikowanej wczesniej przyczyny tak dtugo, az
dojdziemy do przyczyny zrodtowej danego problemu. Nalezy jasno
zaznaczyc, ze cyfra ,5" jest jedynie symboliczna. Czasami pytanie trzeba
bedzie powtdrzyc¢ osiem razy a w innym przypadku jedynie dwa.
Przestajemy zadawac pytania w momencie znalezienia przyczyny
zrodtowe,j.

Metoda 5x Dlaczego? - przyktad

PROBLEM
Poranny pospiech
w drodze do pracy

oecceccrccccccccnnness
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Postaraj sie przeanalizowac wybrany problem w oparciu o diagram rybiej
osi. Mozesz wykorzystac¢ problem rozpatrywany w ¢wiczeniu 1 lub
przeanalizowac zupetnie nowy przypadek.

PROBLEM

S CCXXTTTTTRTTTRRRRRRRY

WNIOSKI | OBSERWACJE (w odniesieniu do uzytej metody):
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Trzecim krokiem w procesie Problem Solving jest etap generowania
rozwigzan, dla kazdej z kluczowych przyczyn zrédtowych badanego
problemu. Przydatnym narzedziem, czesto stosowanym przez firmy nie
tylko w celu generowania rozwigzan, jest burza moézgoéw.

Burza mozgoéw (ang. brainstorming) to otwarta dyskusja zespotu
badajacego dany problem, prowadzona w taki sposob, aby atmosfera

w jakiej sie odbywa, sprzyjata swobodnej wymianie pogladow, a co
najistotniejsze zgtaszaniu roznych propozycji rozwiazan. Wazna, ale
niestety czesto ignorowana zasada tego podejscia jest zasada braku
krytycyzmu, majaca odzwierciedlenie w stwierdzeniu, ze nie ma gtupich
pomystow. Celem takiego podejscia jest sktonienie uczestnikow do
kreatywnego myslenia i braku oporow w wyrazaniu swojego zdania.
Wszelkie rozwiazania alternatywne dla kazdej badanej przyczyny problemu
sg zapisywane, a w kolejnym etapie poddawane ocenie. Istnieje wiele
mozliwosci oceny rozwigzan. Jednym z nich jest naniesienie rozwiazan na
matryce priorytetdow, ktora w graficzny sposéb przedstawia np. jakie koszty
trzeba bedzie ponies¢, aby wdrozyc¢ dane rozwigzanie oraz jaki czas
potrzebny jest, aby wyeliminowac przyczyne zréodtowa danego problemu.
Narzedzie to znaczaco utatwia podjecie decyzji, ktore z rozwigzan nalezy
wdrozy¢ w zycie. Oczywiscie im tansze rozwigzanie, a jego efekty szybsze
do osiagniecia, tym korzystniejsze dla nas i catej organizacji, a w
konsekwencji rowniez dla klienta. Matryce mozna stworzyc¢ przy uzyciu
innych kryteridow, w zaleznosci od organizacji i jej potrzeb. Moze to byc na
przyktad stosunek ,efektu” do ,wysitku", jaki nalezy wtozy¢ we wdrozenie
wybranej alternatywy.
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Mapy mysli (ang. mind mapping) stanowia druga, oprocz burzy moézgow
forme gromadzenia potencjalnych rozwiazan problemu. Czym sa mapy
mysli? Stanowia one szczegolny sposdb notowania stworzony przez
Tony'ego i Barry'ego Buzana. Mapy mysli to forma zapisania w sposob
graficzny, nieliniowy Twoich pomystow, albo wiedzy, ktérg chcesz gdzies
skrzetnie zanotowac. Taki zapis odwotuje sie do naturalhej pracy naszego
umystu, ktory nie mysli w sposob liniowy, a takze do pisma obrazkowego,
ktorym postugiwali sie ludzie przed wynalezieniem alfabetu. Mapa mysli ma
ksztatt organiczny, a jej forma moze kojarzyc¢ sie z oSmiornica i jej
odnozami, drzewem i jego gateziami, uktadem krwionosnym cztowieka, czy
nerwacja (uzytkowaniem) liscia. Wszystkie te ksztatty i formy sa bliskie
naturze i odzwierciedlajg sposob dziatania naszego moézgu, wyzwalajac

w odroznieniu od tradycyjnego zapisu, tworcze myslenie i kreatywnosc.
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Jezeli temat Map mysli szczegolnie Cie zainteresowat, to zapraszam Cie do
zapoznania sie ze szczegotami tej metody, ktére zawartam w e-booku "Jak
zwiekszyc efektywnosSc w pracy freelancera?' Znajdziesz tam rowniez
propozycje cwiczenia do wykonania, ktére pozwoli Ci zastosowac¢ metode
Mind mappingu w sposob praktyczny.
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Po etapie generowania rozwigzan dla kazdej z przyczyn zrodtowych
badanego problemu przychodzi czas na skonstruowanie planu dziatania.
Plan taki powinien zawierac przede wszystkim wszelkie kroki niezbedne do
realizacji wybranych rozwigzan wraz z przypisaniem osob odpowiedzialnych
za ich wykonanie oraz terminow koncowych (ang. deadline).

Wszystkie kroki wchodzace w sktad procesu rozwiazywania problemu
nalezy zawsze przedstawic¢ w formie graficznej za pomoca harmonogramu,
ktory dokumentuje postep dziatan. Diagram Gantta umozliwia sledzenie
postepow, a w razie potrzeby biezgce korygowanie planu oraz
natychmiastowe interwencje. Jest to narzedzie wykorzystywane rowniez
w ostatnim etapie Problem Solving, jakim jest kontrola rozwiazania oraz
wspierajacym badanie oceny skutecznosci wdrozonych rozwiazan.
Konieczne jest bowiem kazdorazowe sprawdzenie za pomoca zebranych
liczb, danych oraz faktow czy wdrozone rozwiazania daty zamierzone
rezultaty, czyli wyeliminowanie wystepujacego wczesniej problemu

(i w jakim stopniu).

Przyktadowy diagram Gantta z zastosowaniem popularnych oznaczen
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Wyjasnienie zastosowanych oznaczen”

zadanie krytyczne - przedstawiane za pomoca
_ dowolnie zacieniowanego prostokata i oznaczajace
zadanie istotne, niepomijalne dla projektu, ktérego
ukonczenie warunkuje dalsze postepowanie; zadania

krytyczne i niekrytyczne spinane sg przez
podsumowanie

zadanie niekrytyczne - przedstawiane za pomoca
prostokata bez wypetnienia i oznaczajace zadanie
mnigj istotne dla projektu - nie warunkuje jego
powodzenia, cho¢ moze stanowi¢ utatwienie dla
osiaggniecia celu

podsumowanie - przedstawiane za pomoca
* prostokata, najczesciej wypetnionego, z ,zabkami” na
koncach i oznaczajace jest to oznaczenie pewnego
etapu projektu, ktory sktada sie z zadan, zazwyczaj po
podsumowaniu wystepuje kamien milowy, ktory
pozwala na zatwierdzenie danej fazy i przejscie dalej

kamien milowy - przedstawiany za pomoca
wypetnionego kwadratu obroconego o 45°
I 0znaczajacy szczegolny rodzaj zadania, sygnat
zakonczenia pewnej fazy, jednorazowe zdarzenie,
warunkuje przejscie do nastepnego etapu

* Wyjasnienia oznaczen zaczerpniete zostaty z Wikipedii: https://plwikipedia.org/wiki/Diagram_Gantta
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Wdrozenie dziatan zgodnie z ustalonym planem oraz ocena ich
skutecznosci to najwazniejsze po etapie dookreslenia problemu elementy
procesu rozwiazywania problemow. Nie wystarczy samo nazwanie
zaobserwowanej rozbieznosci problemem. Analiza oraz okreslenie dziatan
w celu rozwigzania problemu to rowniez za mato. Dopiero po petnym
wdrozeniu zaproponowanych dziatan oraz poddaniu analizie wynikow tego
wdrozenia na analizowany problem proces problem solving zostaje
dopetniony.

Analizie i ocenie nalezy poddawac dziatania zapobiegawcze (wptywajace
na przyczyne problemu i zapobiegajace jego powstawaniu) oraz naprawcze
(minimalizujace efekty wywotane problemem), bo tak w uproszczeniu
mozemy podzieli¢ dziatania, jakimi mozemy ograniczac¢ uciazliwosc
problemu. Jezeli w naszej ocenie ich wdrozenie nie odniosto oczekiwanego
skutku, nalezy cofnac sie do etapu generowania rozwiazan, a czasem nawet
do etapu okreslania problemu, aby zwiekszyc¢ skutecznosc dziatan

i definitywnie zmierzy¢ sie z problemem.

Nie zaktadaj, ze droga do rozwigzania problemu jest tylko jedna. Dobrze
jest zachowac otwartos¢ umystu, aby nie przegapi¢, czasem oczywistych a
czasem szalonych rozwigzan pozwalajacych na skuteczne rozwigzanie
rozpatrywanego przypadku.
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Mam nadzieje, ze opracowanie dotyczace rozwigzywania problemow,
szczegolnie w potaczeniu z ebookiem dotyczacym efektywnosci beda
stanowity dla Ciebie solidng podstawe organizacji Twojego zycia
biznesowego i osobistego.

Pamietaj, ze efektywnos¢ pracy uzupetniong o skuteczne metody
rozwigzywania problemow nie tylko mozna, ale wrecz nalezy ¢wiczyc, aby
wyniesc ja na wyzszy poziom. Poziom, ktory pozwoli na skuteczng i wydajna
realizacje zadan bez uszczerbku na wtasnym rozwoju i zyciu prywatnym.

Nie pozwol, aby stajace na Twojej drodze problemy ograniczaty Ciebie

I Twoja kreatywnosc! Niech nie przejmuja one kontroli nad Twoim zyciem
osobistym i zawodowym! Naucz sie je rozwigzywac w sposob metodyczny,
ale przede wszystkim skuteczny!

Trzymam za Ciebie kciuki i zycze Ci, aby praktyka w rozwigzywaniu
problemow zaowocowata rozwojem Twoim i Twojego biznesu!
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