KOCKAZATKEZELES AZ IKV ZRT-NEL

A kockazat kezelés, kockazat menedzsment [risk management] a kockazatelemzési,
kockazatkiértékelési és kockazatszabalyozasi feladatokkal kapcsolatos iranyitasi elvek,
eljarasrendek és gyakorlat modszeres alkalmazasat jelenti. Ahogy az alabbi dbra mutatja, a
kockazatok kezelése kockazatértékelés és kockazat csokkentés/szabalyozasi lepésekbdl all.
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1.1. abra - A kockazatmenedzsment folyamata

A kockazatelemzés [risk analysis] a rendelkezésre all6 informaciok médszeres felhasznalasa
a veszélyek azonositasa érdekében. A kockazatelemzés az elemzés alkalmazasi terliletének
meghatarozasat, a kapcsolodé veszélyek azonositasat és a kockazat becslését foglalja
Ossze.

A kockazatértékelés [risk assessment] kockazatelemzési és kockazatkiértékelési
részfolyamatokra oszthaté.

Veszélyazonositas [hazard identification] alatt a veszély meglétének felismerésére és
jellemzéinek meghatarozasara vonatkozé eljarast ertjik.

A kockazatbecslés [risk estimation] az elemzett kockazatok mértékének meghatarozasara
hasznalatos eljaras. A kockazatbecslés a kdvetkezd lépésekbdl all: gyakorisagelemzeés,
kovetkezményelemzés és ezek integralasa. A kockazatértékelés masodik |épése a
kockazatkiértékelés (kockazat-megitélés) [risk evaluation]: olyan folyamat, amelynek soran a
kockazatelemzés alapjan kiértékelik a kockazat elfogadhatdsagat.

A Kockazatszabalyozas [risk control]: a kockazatok kezelésével és/fvagy a kockazatok
csokkentésével dsszefliggd dontéshozatali folyamatot jelenti.



FOLYAMATOS KOCKAZATMENEDZSMENT

A folyamatos kockazatmenedzsment [Continuous Risk Management (CRM) ] széles kdrben
alkalmazott technika, amely példaul kockazati elemeket tartalmazdé projektek
menedzsmentjére is alkalmas. A CRM iterativ és adaptiv folyamat, mely minden
tevékenysége az elézére épll, felhasznalva a korabbi Iépések soran feltart informaciokat,
folyamatosan csdkkentve a kockazatot. A modszertan a kévetkezd, alabbi abran feltintetett

Iépésekbdl all:

1.2. abra - A folyamatos kockazatmenedzsment lépései

1. Kockazat azonositasa (ldentify): E Iépés soran azokat a nem kivant eseménysorokat
tarjuk fel melyek kdévetkezményei kockazatot jelenthetnek.

2. Kockazat elemzése (Analyze) tevékenység a nem kivant események bekdvetkezési
valoszinliségét és kovetkezményének sulyossagat hatarozza meg, illetve feltarja,
hogy mik azok a potencialis eszkd6zdk melyek a kivant idétartam alatt alkalmasak a
kockazat kezelésére.

3. Kockazatcsokkentés tervezése (Plan): A szlkséges kockazatcsokkentési lépések
meghatarozasa.

4. Figyelemmel kisérés (Track): Az el6z6 |épésben meghatarozott kovetelmények
megvalosulasanak folyamatos figyelemmel kisérése, azaz a teljesitménymutatok és
célértékeik folyamatos Gsszevetése.

5. Control (Ellenérzés, beavatkozas): Amennyiben szikséges, a megfelelé korrekciok
elvegzeése, a beavatkozasok hatdsanak visszamérése.

6. Kommunikacié, dokumentalds (Communicate, Deliberate, and Document)
tevékenység minden Iépés zarasaként elvégezendd.



KOCKAZATMENEDZSMENT MEGVALOSITASA AZ IKV ZRT-NEL

Az IKV Zrt. a kockazatok feltarasa és azok csokkentése, minimalizalasa érdekeében
2015. év kdzepe 6ta folyamatosan méréseket végez az Ugyfél elégedettség tertletén.

A minden teriletre kiterjedé mérések folyamatosan torténnek, éves szinten pedig két
kiemelt idészakban ismétlédé gyakorisdggal még nagyobb szamban keriinek
elvégzésre.

A méréseket Tarsasagunk igazgatasi csoportja végzi, a kialakitott tartalmu kérddivek
felhasznaldsaval. A mérések megbizhatdésagat és a befolydsmentes eredményét a
mérések célkézénségének teljesen ad hoc kivalasztasa, illetéleg a vizsgalt
célkozdnség nagyszamu meritése biztositja.

A mérések eredményének kiértékelésével folyamatos a lehetséges hibak feltarasa és
ennek kdvetkezményeként a minéség és az Ugyfél megelégedettség szinvonalanak
emelése.

A hibak kijavitasara megtett javaslatok alkalmazasat kovetéen folyamatos
utoellenérzésekkel biztosithatd a javaslatokban megfogalmazott elvarasok
fenntartasa.

Méréseinket valamennyi terlleten, igy az ugyfélszolgalat, a rendészet, a
gyorsszolgalat, a kezelés, a mliszak, a jog és a pénzugyi terlleteken is folyamatosan
végezzik, célul tlizve ki azt a magunk altal tamasztott elvarast, hogy Tarsasagunk ne
valsagmenedzselést  folytasson, hanem folyamatos kockazatmenedzsment
biztositasaval, preventiv jellegge! végezze tevékenységét a Tarsasag altal nyujtott
szolgaltatasi tevékenységek minden terliletén.
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