ROOT CAUSE ANALYSIS (RCA) V PRAXI MBA
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RCA identifikuje skuteéné priciny problémd na jejich pocatku jako primarni bod
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napravy, misto pouhého potlacovani symptom. Pomaha strukturovat fakta a . ) ) o o
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oddeélit emoce od dat.

"Symptom ukazuje, KDE to boli. Root Cause Analysis odhaluje, PROC k problému doslo."

POSTUP REALIZACE RCA VE 4 KROCICH

1. Definice problému 2. Shér dat 3. Analyza pFiéin 4. Napravné akce
Popiste presné udalost, jeji Ziskejte data z CRM/logd, Pouzijte kategorizaci Navrhnéte procesni/IT
rozsah, ¢as a dopad (napf. v Casovou osu udalosti a fakta (Ishikawa) a jdéte do zmény a urcete vlastnika a
K¢ Ci ztraté klientd). z rozhovord. hloubky pomoci 5 Why. termin kontroly.
ISHIKAWA - ROZPAD DO KATEGORIi CASE STUDY: 5 WHY V B2B CVM
Roztfidte napady z brainstormingu do 4 vétvi: Problém: Pokles prodlouZeni smluv u TOP B2B zdkazniki o 15 % za Q2.

People (Lidé)
Nedostatek tréninku, chyby obsluhy, Spatna
komunikace.

1. Proc¢ klienti neprodluZuji smlouvy?
Dostavaji retencni nabidku pfili§ pozdé (aZ v dobé vypovédi).

2. Proé dostavaji nabidku tak pozdé?
Processes (Procesy) CVM tym generuje seznamy ohroZenych G¢tl az na konci mésice.
Chybéjici kroky, slozité schvalovani, nejasné SLA.

3. Pro¢ se seznamy generuji aZ na konci mésice?
CVM analytik musi ru¢né spojovat data z CRM a ucetnictvi v Excelu.
Tools / Physical (IT a Nastroje)

Pomalé CRM, chyby v integraci, neaktualni data. . . L.
4. Proc to analytik dopliiuje a spojuje ru¢né?

Datovy most mezi CRM a Billingem byl pfi minulém releasu zrusen.

Policies / Org (Pravidla)

Spatné nastavené KPI, demotivujici provize. 5. Proé byl datovy most zru$en bez nahrady? (Root Cause)
V IT zadani chybéla akceptacni kritéria pro CVM datové toky.

TIPY PRO FACILITACI RCA WORKSHOPU

Nevinici, ale procesy Pocet "Pro¢?" neni fixni Ovéfte fakta hypotéz

Hledejte selhani v systému. U "chyby Neékdy staci 3 dotazy, jindy 7. Koncite Fishbone tvofi hypotézy. Pfed investici do
obsluhy" se ptejte: Proc to system tam, kde se dostanete k priciné, kterou opravy ovérte fakta a realna data (napf. v
umoznil udélat Spatné? lze zménit. CRM logu).
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