Metody řešení problémů
Analytické x tvůrčí myšlení
Jaký je obsah čtverce o straně 5 cm? X Jistý muž žijící v patnáctém patře jezdí každé ráno výtahem do přízemí. Cestou zpátky jede tentýž muž do sedmého patra a zbylých osm pater do svého bytu dojde pěšky. Proč?

Překážky při řešení problémů tvůrčím způsobem
· Věc se řeší tak, protože se tak vždycky řešila.

· Obava, že budeme vypadat nenormálně (Studenti se ve škole neptají proto, neboť se nikdo jiný neptá a oni předpokládají, že všichni znají odpověď. Časem ale zjišťujeme, že každý se neptá z tohoto důvodu, tj. málokdo zná skutečně odpověď.) 
· Sklon k okamžitému hodnocení. 

· Názor, že existuje jen jediná správná odpověď.

· Povaha problému je ovlivněna naší náladou – vyhněte se předpokladům o tom, co si druzí myslí. 

Kroky při řešení problémů:
1. Jasné definování problému („Pokud nevíte, kam jdete, nemůžete vědět ani, kdy se tam dostanete.“)

· Formulace problému nesmí být příliš široká a všeobecná („Špatná komunikace“), problém formulovat pokud možno co nejkonkrétněji.

· Pozor, aby ve formulaci problému nebylo skryto řešení problému („Potřebujeme novou kuchyň“)

· Řešit jen problémy, na které stačíme  - Metoda čtyři vodítka:

a. Týká se nás to?

b. Můžeme s tím v rozumné době něco udělat?

c. Umíme o tom shromáždit údaje?

d. Opravdu chceme toto řešit?
2. Analýza problému

· Jednou z hlavních příčin neúspěchu při řešení problémů bývá nesprávná diagnóza skutečných příčin -> nepřijímat zřejmé odpovědi a trvat na tom, aby se problém promyslel ze všech stran!
· Jen několik příčin stojí s velkou pravděpodobností za většinou důsledků. (Paterův princip) Měli bychom tedy najít tyto příčiny.
Šestislovný graf:

1. Co je problém a co není problém?

2. Kdy nastává a kdy nenastává?

3. Proč nastává a proč nenastává?

4. Kde nastává a kde nenastává?

5. Kdo přispívá k příčinám problému a kdo přispívá k jeho potlačení?

6. Jak zjistíte, že problém nastal, a jak zjistíte, že nenastal?

3. Sběr fakt
· Přesvědčují fakta, nikoliv názory.

· Jde o pozorování daného jevu a zapisování důležitých informací (např. jak často se jev vyskytuje, je jev sezónní, další důležité parametry jeho výskytu – jak dlouho trvá, atd.).
· U každého faktu je třeba mít datum (čas) a jeho název
· Shromažďované informace by měly být opravdu jen ty, které napomohou k vyřešení problému.

· Mělo by být shromážděno dostatečné množství údajů, aby se vytvořil úplný obrázek o situaci, nejen o jeho části.

4. Interpretace údajů

· Problémy se musí řešit na základě faktů, nikoliv názorů.

· Paterův princip: 20% příčin způsobuje 80% faktů (důsledků).

a. Histogram:

b. Seřadit údaje, stanovit nejvyšší a nejnižší hodnotu a interval mezi nimi.

c. Rozdělit interval do stejně velkých dílů a zařadit každý údaj do příslušného dílu.

d. Sestrojit histogram. (očekávalo by se „normální“ rozdělení histogramu).
e. Zeptat se: proč právě toto rozdělení a co nám říká? 

(příklad – doba potřebná ke spojení telefonu na ústředně jisté pojišťovací společnosti).

5. Hledání řešení
· Sir Artur Conan Doyle: „Po vyloučení nemožného, vše, co zůstane, i to nepravděpodobné, musí být pravda.“
· Analýza silového pole: - vhodné pro hledání řešení a jejich následné hodnocení
a. Definovat nejhorší a nejlepší možnou situaci.

b. Identifikovat a seřadit brzdící síly. (klíčový vliv – je životně důležité odstranit tuto sílu, má-li být problém vyřešen; Důležitý vliv – v každém případě pomůže, když budeme moci tuto sílu odstranit; Odstraněním síly by se dosáhlo určitého pokroku, ale celkově nemá velkou důležitost; Nepatrný vliv na problém.).
c. Identifikovat a seřadit řídící síly.

d. Odhadnout ovlivnitelnost sil. (4 – snadno ovlivnitelná síla, 3 – síla, kterou lze změnit s vynaložením určitého úsilí; 2 – síla, která se mění velmi špatně, nicméně je možná malá změna po velikém úsilí, 1 – fixní, neměnná síla). Ovlivnitelnost námi x ovlivnitelnost ostatními.

e. Zdůraznit prioritní oblasti.

f. Sestavit akční plán na vyřešení problému. Většinou je výhodnější začít sestavovat akční plány na omezení nebo odstranění brzdících sil.
· Myšlenková mapa mysli

· Kola budoucnosti

· Brainstorming: („Nejlepší způsob, jak dostat dobrý nápad, je mít spoustu nápadů“) – práce ve skupinách

a) Nekritizovat žádné nápady

b) Naprostá volnost myšlení.

c) Plodit co nejvíce nápadů

d) Každý nápad ihned zapsat

e) Před vyhodnocováním nechat nápady uležet.
6. Analýza nákladů a přínosů

· Provádíme vždy, když se ptáme: „Stojí to za to?“

· Krok 1 – zhodnotit náklady na realizaci navrhovaného řešení – finanční investice, ztracený čas, ušlé výkony, náklady na instalaci, přesčasy, výcvik, školení, …

· Krok 2 – odhad přínosů – např. finanční, lepší pracovní podmínky, morálka zaměstnanců, vztahy mezi jednotlivci, vylepšení podnikové kultury…

· Krok 3 – zhodnotit vztah nákladů a přínosů, určit dobu návratnosti, odhadnout, zda na náklady máme…
· Krok 4 – vybrat nejlepší řešení a zrealizovat je.
7. Sledování a hodnocení výsledků

· Důležité kvůli zpětné vazbě!
· Mělo by se sledovat, zda se problém nevrací.
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