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Co je reseni problémuy/1

Schopnost resit problémy je zakladni Zivotni dovednosti a je nezbytna pro nas
kazdodenni Zivot doma, ve Skole i v praci. Problémy reSime kazdy den, aniz bychom
premysleli o tom, jak je resSime. Napfriklad: prsi a vy potrebujete jit do obchodu. Co
udélate? Existuje spousta moznych reseni. Vezméte si destnik a jdéte pésky. Pokud
nechcete zmoknout, mliZete jet autem nebo autobusem. MUiZete se rozhodnout
zavolat kamarddovi, aby vas odvezl, nebo se rozhodnout, Ze do obchodu pujdete
jindy. Neexistuje zadny spravny zpusob feSeni tohoto problému a rdzni lidé ho
budou resit rdzné.

Podle B. Boardmana je reseni problémi procesem identifikace problému,
vypracovdni moznych cest reseni a prijeti vhodného postupu.

Proc je reSeni problému dulezité? Dobra schopnost fesit problémy umozniuje
zlepseni nejen v osobnim Zivoté, ale i v Zivoté profesnim. V soucasné rychle se
meénici globalni ekonomice zaméstnavatelé casto povazuji kazdodenni dovednost
fesit problémy za kli¢ovou pro Uspéch svych organizaci. Zaméstnancim muze reseni
problému slouzit k vypracovani praktickych a kreativnich reseni a k prokazani
samostatnosti a iniciativy vic¢i zaméstnavateli.
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Co je reseni problémuy/2

Schopnost resit problémy je dovednost, kterou Ize zlepsit. Jak presné si tedy resSeni
problému procvicite? Dobrym zacatkem je seznameni s riznymi strategiemi feseni
problémd a s tim, kdy je pouzit. ReSeni problém( je proces. VétSina strategii
poskytuje kroky, které vam pomohou identifikovat problém a vybrat nejlepsi reseni.
Existuji dva zakladni typy strategii: algoritmické a heuristické.

Algoritmické strategie jsou tradi¢ni ndvody na feseni problému krok za krokem. Jsou
skvélé pro reSeni matematickych problém( (v algebre: ndsobeni a déleni ma
prednost pred scitdnim nebo odcitdnim) nebo pro pripomenuti spradvného poradi
véci (mnemotechnické pomdtcky, jako je ,Jaro vpred, podzim vzad", abychom si
zapamatovali, jakym smérem se méni hodiny pri zméné casu, nebo "Righty Tighty,
Lefty Loosey,, (doprava utahnout, doleva uvolnit), abychom si zapamatovali, jakym
smérem utahovat a uvonnovat srouby a vruty). Algoritmy jsou nejlepsi v pripadech,
kdyZ existuje jedina cesta ke spravnému reseni.

Co ale délat, kdyZ neexistuje jediné rfeseni vaseho problému? Heuristické metody
jsou obecnymi voditky, ktera se pouzivaji k identifikaci moznych rfeseni. Oblibena a
snadno zapamatovatelna je metoda IDEAL [Bransford & Stein[1]] :

IDEAL je jen jednou ze strategii reSeni problému. Vytvoreni sady ndstrojl pro reseni
problému zlepsi tuto vasi dovednost. Diky praxi budete schopni rozpoznat a pouzivat
vice strategii k feseni slozitych problémd. (I — Identifikovat; D — Definovat; E —
Explore/prozkoumat; A — Akce; L — Look back/ohlédnout se)
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Rozvoj procesu reseni probléemdu

Redeni problém je proces, ktery vyuziva kroky k jejich vyfedeni. Co to
ale ve skutecnosti znamena? Pojdme si to rozebrat a zacit si vytvaret
sadu nastroju pro reseni problémd.

Jaky je prvni krok pfi reSeni jakéhokoli problému? Prvnim krokem je
rozpoznat, Zze existuje problém, a urcit jeho pravou pri¢inu. MUze to
znit jako samozrejmost, ale podobné problémy mohou vznikat z
rdznych udalosti a skute¢ny problém nemusi byt vidy zrejmy. Abyste
problém skutecné vyresili, je dllezité zjistit, ¢im to vSechno zacalo.
Tomu se fika identifikace hlavni / koFenové priciny.
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i : Analyza korenovych pficin (RCA)




Co je analyza hlavnich (kofenovych)
pricin/1?

RCA (Root Cause Analysis — analyza korenovych pfricin) je metoda reSeni
problému zaloZzend na hledani podstat problému s cilem nalézt vhodné
reSeni. Vychazi z predpokladu, ze je mnohem efektivnéjsi systematicky
hledat priCinu a nasledné ji resit, nez jen ad hoc lécit symptomy, které se
budou objevovat i nadale. RCA proto vyuziva specialni techniky a
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nastroje k nalezeni primarni priciny problému.

Metoda predpoklada, ze systémy a udalosti spolu souviseji. Jedna akce
spousti dalsi akci a ta zase dalsi akci atd. To se déje v rliznych odvétvich,
ne jen v jednom. Sledovanim fretézce pfri¢in muzZete najit pricinu
zpUsobujici priznaky, které pravé pozorujete. RCA muzZete aplikovat na
jakykoli problém nebo situaci a jit do hloubky, jak potrebujete nebo
chcete. DUlezité je rozpoznat vyznamnou pficinu, kterou hledate.



Co je analyza korenovych pficin/2?

Analyza korenovych pricin se obvykle pouzije, kdyz se
objevi priznaky, ale jakmile je problém vyresen, muze
nastavit proaktivni mechanismus, ktery zabrani vzniku
priCiny a tedy opakovani problému. Proto optimalizuje
systémy, procesy nebo operace tim, ze poskytne nahled
na zakladni problémy a omezeni. A zabrani opakovani
stejnych nebo podobnych problémU a tim povede k
lepSimu fizeni kvality.




V tomto procesu hledate odpoveéedi
na tyto otazky:

e Cose stalo?
* ProcC se to stalo?
* Jak tomu pristé zabranit?




# Aktivita 1

Vyberte si jeden problém, ktery aktualné mate Ci
resite, a pokuste se odpovédét na predchozi otazky.




Historie analyzy
korenovych pricin

Analyzu kofenovych pricin lze vysledovat v Sirsi oblasti komplexniho
fizeni kvality (Total Quality Management - TQM). TQM se vyvijelo
rGznymi sméry, véetné analyzy vicendsobnych problémd, reSeni
problému a analyzy korenovych pfFicin.

Analyza korenovych priCin je tedy soucasti obecnéjsiho procesu
reSeni problému a ve skutecnosti hraje nedilnou roli v usili
o neustalé zlepsovani. Tuto metodu vyvinuli vyrobci v 50. letech
20. stoleti, aby Iépe porozuméli primyslovym udalostem.




3 zakladni typy korenovych pricin

Existuji 3 zakladni typy korenovych pfricin, které mohou mit
potencialni vliv na problém:

o Fyzické priciny - materialni a hmotné predmeéty, které néjakym
zpusobem selhaly (hardware, auto, vybaveni).

o Lidské priciny - ¢lovék neudélal, co mél, nebo na to zapomnél.
Nékdo ma nedostatek dovednosti, znalosti nebo cokoli jiného, co
souvisi s lidskou chybou.

o Organizacni priCiny - nastavaji, kdyz organizace pouziva chybné
systémy, procesy nebo nejasnou komunikaci (neudplné instrukce,
nespecifikované role).




Analyza korfenovych pricin ma mnoho rdznych nastroji a technik.
Proces tak mize vypadat rlzné, ale vidy ma stejny cil - zjistit hlavni
pricinu. Proces probiha v nasledujicich krocich:

Definujte problém
Shromazdéte udaje a informace
Urcete mozné pricinné faktory

Ve

Stanovte hlavni priciny

Doporucte a implementujte feSeni




a Definujte problém

Nejprve zakladni informace: V éem je problém? Jednoducha,
ale zasadni otazka, ktera bude ridit vas proces analyzy. Spravné
pojmenovani priznaku a problému je prvnim krokem k jeho
reseni. V tomto kroku se muzete fidit témito body:

jak byste popsali problém
co se podle vas d¢je

jaké jsou specifické priznaky

Pojmenovani vseho dulezitého vam poskytne uUplny obraz
skutecnosti, kterou se snazite vyresit.




e Shromazdete udaje

Shromazdéte vsechny udaje a informace, které se k
danému problému vztahuji. Zjistéte informace od
zucastnenych osob, prectete si vsechny prislusné soubory
a dokumenty, pozorujte cinnosti a nezapomente
zaznamenat vsechny informace, které by podle vas
pomohly definovat a vyresit problém. Pomoci vam
mohou nasledujici body:

Jaky mate dukaz, ze problém existuje?
Jak dlouho problém trva?

Jaky je dopad problému?



e Urcete moZné pficinné
faktory

Pricinné faktory prispivaji k nezddoucimu vysledku a zpUsobuji
problém, ktery se snazime vyresit. Tyto faktory jsou
nepredvidatelné, a pokud budou eliminovany, zabrani se
vzniku (opakovani) incidentu nebo se snizi jeho rizika a
cetnost.

V tomto kroku rekonstruujete cely proces vytvorenim casové
osy udalosti. To vam pomuze vidét SirSi obraz a zamérit se na
relevantni faktory. Udaje vas dovedou k pfi¢iné. Tato osa vam
také pomuze usporadat udaje shromazdéné v predchozim

kroku.




e Urcete moZné pficinné
faktory

Zkoumejte vzajemné vztahy mezi daty a urcete pricinnou souvislost.
Budte opatrni, vzajemné vztahy (korelace) neznamenaji pricinnou
souvislost. Korelace je spojeni, souvislost mezi dvéma udalostmi, a
pouze pokud jedna udalost vyvola druhou, pak se jedna o pficinnou
souvislost. Pfi zjistovani korelaci si mUzete polozZit tyto otazky:

Jaky sled udalosti toto umoznil?
Za jakych podminek k tomu dochazi?

Jaké dalsi okolnosti a udalosti obklopuji vyskyt hlavniho problému?




Stanovte hlavni
(kofenovou) pricinu

V tomto kroku (nebo v predchozim kroku, v zavislosti na
nastroji) si vyberete, ktery nastroj pro analyzu korenovych
pricin pouzijete. V této fazi identifikujete zakladni pricinu nebo
priciny jednotlivych pri¢innych faktord. Vasim cilem v této fazi
je urCit priCinu problému na zakladé shromazdénych a
usporadanych udajl. Zde lezi odpovédi na otazky "Pro¢?"

Po zjisténi priCiny nebo pri¢in musite nyni urcit, zda je tato
zakladni pfiCina skutecné tou hlavni korenovou pricinou nebo
prispivajici pricinou. Zjistite to tak, ze si polozite tfi nasledujici
otazky.




Stanovte hlavni
0 (kofenovou) pricinu

Vyskytl by se problém, kdyby pFic¢ina nebyla pfitomna?

Odpovéd muze byt "ano" nebo "ne". Pokud je to ano, vime, Ze se jednd o
prispivajici pricinu, nikoli o pricinu hlavni, zastavte proces a vratte se k
rysovacimu prknu.

Bude se po odstranéni priciny stejny problém opakovat?

Pokud je odpovéd ano, jednad se o prispivajici pricinu. Pokud ne, ndsleduje
posledni otazka:

Bude se po odstranéni priciny stejny problém opakovat?

Pokud je odpovéd zdpornd, zjistili jste korenovou pfricinu.



Doporucte a implementujte
reseni

Jakmile identifikujete hlavni pfi¢inu nebo pfi¢iny, muzete
vytvorit doporuceni a prakticka reseni problému. Pokud se
vam podari problém odstranit, musite zajistit, aby se jiz
neopakoval. Budete muset podniknout nékteré proaktivni
kroky. Pokud se pfiznaky objevi znovu, vratte se k analyze
korenovych pricin a provedte ji znovu.




Vysvétleni ve videu

What is

Root Cause '
Analysis?
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