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Dlaczego rozwigzywanie problemow nie dziata?
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Czym jest PROBLEM?

» Za stownikiem PWN:
~ trudna sytuacja, z ktorej nalezy znalez¢ jakies wyjscie
~ powazna sprawa, ktéra wymaga przemyslenia i rozstrzygniecia

®» Rozwijajgc - problem to kwestia lub pytanie, ktére nalezy rozwigzac lub wyjasnié, to pewna sprzecznosé,

nieprawidtowo$¢ miedzy tym, jak jest a tym, jak powinno byc, a takze co$ interesujgcego, waznego z
punktu widzenia tego, czym sie zajmujemy.

PROBLEMY TO MOZLIWOSCI!

» Nieustanne rozwigzywanie napotykanych problemow jest cechg uczacej sie organizacji.

» Dobry nawyk systematycznego planowania dziatania, weryfikacji i ugrutowywania zmian procentuje na
kazdym poziomie organizacji.






Dlaczego rozwigzywanie problemow nie dziatae

To nie skala problemu powoduje trudnosci z jego rozwigzaniem.

A

2€Nie lubimy rozmawiac o problemach

A

2¢Nie potrafimy dobrze okresli¢ problemu

A

2Nie wybieramy wtasciwych problemow do rozwigzania

A

asZgadujemy co sie stato — jump to conlusion

N

s€Nie standaryzujemy wprowadzonych rozwigzan

|

¢Rozwigzywanie problemow traktowane jako zadanie dodatkowe, poza obowigzkami

\V/

wPrzyzwyczajamy sie do ,,efektywnego” omijania problemow

Al

Al



»,INie ma nic bardziej nieefektywnego, niz robic efektywnie
rzeczy, ktorych nie powinno sie robic wcale” ~Peter Drucker
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,~Jakos¢€ jest obowigzkiem kazdego. Jesli nie mozesz
opisac tego, co robisz, jako procesu, nie wiesz, co robisz.
Nie wystarczy dac z siebie wszystko; musisz wiedziec, co
robic, a potem dac z siebie wszystko.”

~ W. Edwards Deming
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Jakos¢ w cyklu zycia produktu

Mozliwosci
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» JOSOSK? proceséw JI<<J|<OSC‘ eksploatacyjna JOKOSC
produktu reqlizaci wykonania o —— serwisowa

Konkurencja

O
2
c
Q0
IV
>
Q
o)
I
o
o

Wymagania przepisow
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Jakos¢ produktu

Cechy
dodatkowe -
Features

Wydajnosc -
Performance

Postrzegana
jakosc¢ - Estetyka —
Perceived Aesthetics
quality

Niezawodnosc¢ -
Reliability

Obstuga
serwisowa —
Serviceability

MO 9

Zgodnosc -
Conformance

Trwatosc —
Durability




ISO 9001 4 Kontekst organizacji - argumentacja normatywna

4.4 System zarzgdzania jakoscig i jego procesy
4.4.1 (...) Organizacja powinna okreslic procesy potrzebne w systemie zarzgdzania

jakosciqg i ich zastosowanie w organizacji oraz powinna:

a) okreslic wymagane wejscia i oczekiwane e) przypisac odpowiedzialnosci i
wyjscia z tych procesow uprawnienia w tych procesach
b) okreslic sekwencje tych procesdw iich f)  uwzglednié ryzyka i szanse

wzajemne oddziatywanie o ) o _
g) oceniac te procesy i wdrazac zmiany

niezbedne do zapewnienia, aby procesy
osiggaty zamierzone wyniki

c) okredlic i stosowac kryteria i metody
(monitorowanie, pomiary, wskazniki)
potrzebne do zapewnienia skutecznego
przebiegu procesu h) doskonali¢ procesy i system zarzgdzania

d) okredlic zasoby potrzebne dla tych Jakoscig
proceséw i zapewnic¢ ich dostepnosc
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Proces

- Materia
- Materia - Energia
- Energia - Informacja
- Informacja - Ustuga
- Wymagania - Decyzja

PROCES

Irédto WEjscia
Sygnat

Odbiorcy WYjscia
Dalsze procesy

Dziatania zasilane zasobami
materialnymi i niematerialnymi
Punkty pomiaru efektéw dziatan

MO 11




Proces — ale JAK go opisac?

- Z uczestnikami procesu
- Najprosciej jak sie da - na przyktad Diagramem Zétwia
WE - czym? - jak? - kim?¢ - wskazniki - WY

- SIPOC (suppliers, inputs, process, outputs, customers)
dokumentuje tancuch dostawcow, wejsc, procesu, wyjsc i
klientow dla danej operacji firmy.

- Wszelkie diagramy nadajgce sie do modelowania
procesow.
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Proces — ale JAK go opisac?

—

inzynieriajakosci.pl
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3D

Koncepcjqg 8D jest prawidtowe zidentyfikowanie przyczyny problemu oraz zaaplikowanie takich dziatan, aby
zapobiec ponownemu pojawieniu sie problemu. Nazwa nawigzuje do 8 krokow:

0. Problem
1. Grupa robocza - utworzenie grupy, ktéra zajmie sie problemem, ,,co dwie gtowy, to nie jedna”
Opisanie problemu — doktadne opisanie problemu, wraz ze wszelkimi danymi, metrykami

Akcja natychmiastowa — zadbanie, aby klient nie byt narazony na skutki problemu (jeszcze zanim znajdziemy i
usuniemy przyczyne, ktéra moze zajgc¢ sporo czasu)

Przyczyny zrodtowe — szukanie zwigzkdw przyczynowo-skutkowych, myslenie systemowe, hipotezy
Dziatania korekcyjne — realizacja dziatan eliminujgcych problem, wdrazanie korekt

Weryfikacja akcji korekcyjnej — weryfikacja skutecznosci podjetych krokdw, mierzenie efektow (jesli niepoprawne
to powrdt do 4D)

Dziatania zapobiegawcze — wprowadzenie standardu postepowania, szerzej niz tylko miejsce powstania

8. Podsumowanie — potwierdzenie skutecznosci procesu rozwigzywania problemu, swietowanie sukcesu.
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1. Zbuduj zespot

Dobierzcie osoby uczestniczgce w procesie, majgce na niego wptyw
:@0 Osoby, ktére majg wiedze o procesie, narzedziach i produkcie
Wybierzcie lidera, ktory przeprowadzi Was przez proces 8D

V Opiszcie proces, jesli jest opisany, to go przejrzyjcie czy odpowiada rzeczywistosci
Metody i narzedzia: Diagram Zotwia, Diagram SIPOC, Mapa proceséw, Layout

I NA TYM ETAPIE NIE DYSKUTUJEMY O PROBLEMIE!
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2.

Opisz problem

LR DANE, DANE, DANE — nie ma tu miejsca na opinie

|

*

Co sie wydarzyto? O jakich ilosciach jest mowa<¢ Gdzie sie to wydarzyto?
,Ostatnio mamy duzo awarii, jakos¢ nam spada”

+W ostatnich 3 miesigcach mielismy zgtoszonych przez klientow X Y Z, 5 awarii o poziomie
Blocker spowodowanych niepoprawnym dziataniem A, 3 niepoprawnym dziataniem B i
kolejne 3, ktérych identyfikacja miejsca wystgpienia problemu nie byta oczywista. W
poprzednim kwartale awarii Blocker byto 3.”



2. Opisz problem

1O Pojdz i zobacz!

Rzeczy nie sq takie, jakie sie wydajg @

- Miejsce, przedmiot, fakty

_ 5G (zTPS) ,
@~@

- 5W2H = whate who? when? wheree whye how? how many?¢
- Sherlock Holmes: Czy bylismy na miejscu zbrodnie Kim jest ofiara? Czy mamy corpus delicti?

- Metoda IS/IS NOT

MO 18



5 . 5wWz¥

G618

w gl
,Q--..,..
-

o
TN e




2. Opisz problem

» stal cel, do ktérego zmierzasz z zespotem i znajdz metode pomiaru sukcesu

» Sukcesem bedzie, stan procesu, w ktdérym nie bedzie powstawat problem

M A R T
Measurable Achivable Relevant Time based

3@- Najwazniejszy jest konsensus
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3. Zabezpiecz Klienta

=& Odseparuj klienta od problemu

/ Klient jest bezpieczny, ale zegar tykal

€& Rzetelnainformacia



3. Zabezpiecz klienta

44 7réb andlize ryzyka
@ Zbuduyjtime-line zdarzenia
ww Wadliwy produkt poszukiwany!

& Sprawdz czy uinnych klientdéw problem takze moze sie ujawnié



3. Zabezpiecz klienta

® Uszczelnij proces, aby do czasu rozwigzania
problemu, nie przepuscic podejrzanego wydania

ww /decyduj, co zrobisz z ,,podejrzanym”



4. Inqjdz przyczyne

@n  Szukamy nie jednej, ale wszystkich mozliwych
- przyczyn!

- Nie zgaduij, nie koncz pracy po znalezieniu najbardziej oczywistej przyczyny problemu
- Nie akceptuj odpowiedzi: ,btad ludzki”
- Ani my, ani klient nie chcemy powtérnego wystgpienia niezgodnosci

- ESCAPE POINT - Przeanalizuj proces, sprawdz punkty kontroli, moze jakiegos brakuje, moze jakis
jest nieszczelny

- Pamietaqj: kontrola to dziatanie post factum - zastandw sie jak do wady nie doprowadzi¢ w
procesie wytworczym



4. Inqjdz przyczyne — przydatne narzedzio

Burza mozgow
© S5WHY

Drzewo przyczyn
#»  Diagram Ishikawy

Eliminator - lista przyczyn OK/NOT OK



4. Inqjdz przyczyne - przydatne narzedzia
© S5WHY

Dlaczego u klienta FAG, bardzo duzo pozyciji, nie podpinajq sie pod
istniejgce i aktywne kontrakty fixed2 odp. Poniewaz sg w statusie INIT

Dlaczego te pozycje sq w statusie INIT¢ odp. Poniewaz cron zmieniajgcy status
nie zadziatat prawidtowo, nie zmienit statusu

Dlaczego cron nie zmienit statusu? odp. Poniewaz mamy dwa tryby przepinania
VM do kontraktéw fixed, automatyczny i manualny, ten automatyczny nie
wywotat odpowiedniego crona

Dlaczego tryb automatyczny nie wywotat crona¢ odp. Poniewaz nie zostata w
cronie uwzgledniona zmiana czasu na letni

Dlaczego nie zostata uwzgledniona zmiana czasu na letnie odp. Poniewaz ta
zmienna nie zostata uwzgledniona w skrypcie, bo nie mamy na taki przypadek
spisanych scenariuszy testowych i weryfikacja crona przeszta poprawnie.



4. Inqjdz przyczyne — przydatne narzedzio

= Diagram Ishikawy

Brak przeszkolenia Nieudokumentowany Wadliwy sprzet

Brak komunikocj\ Zbyt ztozony Brak automatyzacii

Ity przeptyw informacii Brok/w/pé’rprocy miedzy zespotami Brak danych o CT

Zty plan pracy / Przepisy prawne /Brck danych o awariach /

Otoczenie

Metoda




\ — i
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5. Wprowadz dziatania korygujgce

Masz juz liste potencjalnych przyczyn, teraz zdefiniyj
;'@:. dziatania korygujgce, ustal odpowiedzialnosci oraz
terminy wdrozenial

- Pamietqgj o kroku 3 — Zabezpiecz Klienta

- Lista dziatan to nie wszystko, wazna jest kolejnosc ich wdrazania

- Wdrazaj akcje, ktére tatwo wprowadzic i ktdre szylbko przyniosq znaczgcg poprawe

- Przypomnij sobie i zespotowi Cykl Deminga — PDCA

- Zjedz stonia po kawatku — kazdy projekt pojdzie sprawniegj, kiedy podzielisz go na
mniejsze elementy

- Zaplanuj i monitoruj plan dziatania



5. Wprowadz dziatania korygujgce - techniki

Y Diogram Pareto

B2 Maftryca Priorytetow

Plan dziatan

@ SCRUM



5. Wprowadz dziatania korygujgce
= PDCA

PLANUJ — WYKONAJ - SPRAWDZAJ - DZIAtAJ

01610,
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6. Zweryfikuj rezultaty

‘r@:. Cel: zweryfikuj i potwierdz czy dziatania przynoszg efekty,
- czy wynik procesu, ktérego dotyczg sie zmienit

Wdrozenie, nie jest potwierdzeniem skutecznosci!
~froche”, ,prawie”, ,na 99%" narazajg proces rozwigzywania problemow na niepowodzenie
Gemba Walk — p6jdz i zobacz

- Co dwie pary oczu to nie jedna

- Ocen proces lub produkt/ustuge (audyt)

- Pamietaj o celach procesu (diagram zotwia)

- Stworz arkusz audytu: Wymaganie (jak powinno byc¢) — Status (jak aktualnie jest) — Zgodnosc/
Odchylenia (jaka jest roznica)



/. [apobiegq] powracaniu problemu

Standaryzacja jest najlepszg metodqg zapewniania
powtarzalnosci wyniku procesu

Iweryfikuj podobne procesy/produkty/ustugi i wykorzystaj krok 5
Cechy standaryzaciji: ustalona, , Zakomunikowana

TWI (Training Within Industry) — elementy tego programu mogqg okazac sie
pomocne (co zrobic¢, jak zrobi¢, dlaczego wtasnie tak robic)

Poka-yoke — zapobieganie btedom, procesy niepozwalajgce na btedy w
produktach

Mierz skutecznosc¢ rozwigzania problemu, np. skalg nawrotow



8. Podsumuj, celebruj i zamknij proces 8D

Organizacja uczgca sie

Rozwigzywanie problemow to proces jak kazdy inny — dziata lepiej lub gorzej,
analizuj i wyciggaj whnioski — spisz te wnioskil

Podstawa organizaciji uczgcej sie to nieustanne rozwigzywanie problemow
Retrospektywa

Baza wiedzy - best practice, lessons learned




Podsumowujgc ...




Wszystkie analiza przyczynowo-skutkowa, z ktérej powstaje
metody PS PLAN
opieraqjq sie .
na pewnej rozwigzania problemu sg WDRAZANE
niezmiennej
kolejnosci:

faza WERYFIKACJI

jesli rozwigzania skuteczne, to NOWY STANDARD



PDCA DMAIC A3 8D Metoda/narzedzia
Plan Define diagram zétwia, diagram SIPOC, mapa procesu,
Zbuduj zespot Zbuduj zespot layout
go&see, gemba, genbutsu, genjitsu, jest/niema,
Opisz problem Opisz problem S5W2H
Znajdz przyczyng analiza ryzyka, time line, alarm jakosciowy;,
Measure Zabezpiecz klienta sortowanie, bramka jakosciowa w procesie
escape point, burza mézgdéw, 5WHY, drzewo
Analyse Znajdz przyczyne przyczyn, diagram Ishikawa
Wprowadz akcje Wprowadz akcje
Do Improve korygujgce korygujace diagram Pareto, matryca priorytetow, plan dziatan
Check Control Mierz efekty dziatan | Ocen efekty go&see, gemba, audyt
Act

Standaryzuj nowe
metody pracy

Zapobiegaj powracaniu
problemu

standaryzacja, FMEA

Dziel sie sukcesem

Pogratuluj sukcesu

buduj baze wiedzy i korzystaj z niej




Lepiej madrze stac,
niz gtupio biegac ...
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Marta Orbitowska
kontakt@agilekata.pl

Przydatne zrodta: blog Lean jest dla ludzi — K. Dobrowolski

0 https://www.facebook.com/ @ https://www.linkedin.com/in/ o https://twitter.com/
marta.orbitowska/ marta-orbitowska/ eduScrumPL



