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FORUM

Regionalis minoségiigyi ISO-
tudasprogram vallalkozasoknak

Iranyitas, kockazatkezelés, projektiranyitas kialakitasa egy

kisvallalkozas mintajan bemutatva
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ISO 9000 FORUM Egyestilet

> A mindség szolgalataban

FO tevékenységeink rendezvények szervezese, szakmai
eldadasok, parbeszédek és tapasztalatcsere programok
biztositasa. —_— e e

Célunk

Er0s, tamogatd szakmai
kbzodsseget épiteni

Ceéglatogatasokkal,
programokkal

és konferenciakkal segiteni a
fejlodést

Tudasmegosztast és éertékes
tapasztalatcserét biztositani

Osszefogni a mindség irant
elkotelezett vallalatokat és
szakembereket



Regionalis minoségiigyi ISO-tudasprogram
vallalkozasoknak

5 varmegyei helyszin - 19 alkalom

Témak o ,
KKV vezeto6fejleszt6 sorozat 2 blokkban Eloadok
- Kockazatkezelés, projektmenedzsment, ISOFORUM Egyesilet
Iranyitasi rendszerek hasznalata tapasztalt szakemberel

- Folyamatszabalyozas és folyamatoptimalizalas,
minoségiigyi problémamegoldasok,
minoségtudatossag és valtozasmenedzsment

Bels6 auditor képzés

Gyor-Moson-

EU (j kihivasai tematikus nap 2 témacsomagban ¥ Sopron
- ESG, energiahatékonysag y v 1
- Informaciobiztonsag, NIS2, kiberbiztonsag e Veszprem;

. ad megye
Best Practice tapasztalatok megismerése - céglatogatas % Za:\
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‘@ ISO 9000 FORUM Egyesiilet

Legyen tagunk!

Kedvezmeényes részvétel a Nemzeti Mindségligyi Konferencian

Ingyenes részvétel céglatogatasokon

Szakmai tudas megosztas, tanacsadas a tagok kozott ISO

- Kozvetlen kapcsolatépités a minGség irant elkodtelezett szakemberekkel

- Szakmai elismerés és lathatdsag a legfontosabb hazai férumokon, FORUM
weblapunkon

- Inspiralo, tamogatd kézosség, amelyben minden tag szamit

e +36 30 161 7152

@ info@isoforum.hu
isoforum.hu e R



https://www.isoforum.hu/

Drotszamar Kft.

I I n d u I a S I « 15 f6s kisvallalkozas: 5 éves m(ikodéssel csaladi
keretekbdl indulva, folyamatosan bovilo |étszam
a d a to k « FOtevékenység: turizmus szervezés egy 10

allomashelybdl all6 kerékparkodlcsonzo

mukddtetéséra alapozva

Szervezet célkitiizései, elvarasok az . Eszkdzok: 6 allomashely sajat eszkdzokbdl épil fel,
iranyitasi rendszerrel szemben: 4 allomashely kvézi franchise formaban bevont

+ A tevékenységet a kereslet bovilésével

« Stabil, kiszamithaté operativ mikodés franchise formaban folyamatosan bdvitik

 Gyors reagalas a kockazatokra €s a problémakra

- Ugyfélélmény és rendelkezésre allas javitasa

« Fenntarthatd gazdasagos miikddés A franchise (magyarul jogbérlet) egy olyan lizleti

egyuttm(ikodési forma, amelyben a sikeres
vallalkozas (a franchise atadd) dijazas ellenében
engedélyezi egy masik vallalkozénak (a franchise
atvevonek) a bejaratott markanevének, arculatanak,
Gzleti modelljének és szaktudasanak alkalmazasat
egy sajat Uzlet nyitasahoz és mikodtetéséhez



O Iranyitasi rendszer -
stratégia

- 5 eves kitekintéssel megfogalmazott strategia
- Eves célok meghatarozasa (bevétel, rendelkezésre allas,
tgyfél-elégedettséq)
- Negyedéves vezetli attekintés
« Kockazati matrix frissitése
- FO teljesitménymutatok (KPI-k):
« allomasok rendelkezésre allasa (%)
« meghibasodasok szama
« atlagos javitasi ido
- (Ugyfélpanaszok szama
« bevétel / dllomas
Felelds: ligyvezeto
Dokumentum:
« 1 oldalas stratégia
« 1 oldalas éves Ulzleti lebontas




O Iranyitasi rendszer —
operativ mukodes

Folyamatok (minddssze 5 kulcsfolyamat): Vector elements
. Allomasfelugyelet, kdlcsonzés / TOP 12 MOST IMPORTANT
 kritikus hibak azonnali jelzése ITEMS ON A

Karbantartas és javitas
« heti ellenOrzés
« hibajegy-kezelés (max. 4 ora reakcididd)
Ugyfélkezelés, kapcsolédd szolgaltatasok
« valaszidd: max. 2 ora
« panaszkezelés: 48 éran belll
Beszerzés és készletkezelés
« minimum készletszint meghatarozasa
« 2 jovahagyo nagyobb beszerzésnél
« Adminisztracié - pénzlgy, HR, egyéb koételezd funkcid
« havi zaras
« automatikus szamlazas
Felelosok: szervizvezetd, operacids vezetd, allomas kezelo, i e A—
adminisztracié vezet6
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O Iranyitasi rendszer -
minoségiranyitas
Minimalis, de hatékony minéségbiztositasi elemek:
« Allomas lGzemeltetési eljarasa
« Kolcsbnzés, szerzodés minta
- Hibajavitas - készletfigyelés
« Problémakezelés
« Adatkezelés
« Heti mUszaki ellendrzési lista (kerékparok + dokkolok)
« Havi allomas-teljesitmény riport
« Negyedéves ugyfél-elégedettségi felmérés
- Incidensnaplé (meghibasodas, baleset, IT hiba)
« Folyamatfejlesztési ciklus (PDCA) évente 2 alkalommal
« Szezon inditas eldtt / zaras utan
« Mindségcélok:
« 95% feletti rendelkezésre allas
« 4 6ran bellli javitasi id6 vagy csere biztositasa
« 4,5+ atlagos lgyfélértékelés
Felelosok: (igyvezetl, szervizvezetd, operacids vezeto,
allomas kezel§, adminisztracio vezetd

SLA

Service Level Agreement
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Iranyitasi rendszer -
kockazatkezeles

Kockazatkezelés (éves terv alapjan):

stratégiai kockazatok (jogi-, fejlesztés finanszirozas,

licenc partnerek)

muikodési kockazatok (meghibasodas, kulcsember
kiesés, IT kockazatok - adatvesztés, tamadas)
pénzligyi kockazatok (szezonalis ingadozas)
projekt kockazatok (engedélyek, beszallitdk)

Biztonsagi intézkedések:

Kblcsonzdk oktatasa (KRESZ, miszaki kezelési,
forrovonal)

napi adatmentés, kétfaktoros azonositas
kameras megfigyelés kritikus allomasokon
munka- tlizvédelmi oktatas évente

Felelds: (igyvezetd, operacios vezeto + IT felelGs
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O Iranyitasi rendszer -
dokumentalt informacio

Kbzéptavu stratégia (1 oldal)

Eves Uzleti celkitlizesek (1 oldal)

Eves kockazat kezelési terv (1-2 oldal)
Folyamatleirasok (5 db) - mind max. 1-2 oldal
Kblcsbnzéshez bérleti szerzodes
Allomaslzemeltetéshez SLA szerz6dés

Heti ellenbrzési lista

Incidensnaplé

Helyettesitési terv

Havi teljesitmény riport sablon
Jogszabaly alapjan kotelezd szabalyzatok nyilvantartasok
Felelds: (igyvezetO, operacids vezetd, adminisztracié vezetd




O Iranyitasi rendszer -

yyF =

vezetoi iranyitas

Heti monitoring Negyedéves monitoring
M(szaki ellendrzés, ) Vezet6i KPI attekintés
Incidens naplé. Ugyfélelégedettségi elemzés

Idoszakos hataridok.

Havi
monitoring

Heti
monitoring

Napi
monitoring

Negyedéves
monitoring

Eves
monitoring

Napi monitoring Havi monitoring Eves monitoring
Allomasmonitoring, Teljesitmény riport Stratégia attekintése
hibajegyek. Pénziigyi zaras Uzleti tervezés
IdGszakos hataridék. Kockazati terv

Mlkodésfejlesztés



O Projektiranyitas -
projekt kezdemeényezés

Projektcél és indoklas :
+  Projektcél

1 Uj tipusu kerékparos allomas telepitése a meglévd 10 -
mellé sajat fejlesztés alapjan

Jovedelmez06ség javitasa emeltszintl szolgaltatas
bevezetése mellett

+ Indoklas

Felhasznaldi igény a blvitett szolgaltatdsokra
. Uj forgalmas terlilet bevonasa

« Halozati jovedelmezbségi egyensuly javitasa nagyobb
jovedelmezOségl szolgaltatasokkal

Emeltszintl szolgaltatasok kifejlesztése és tesztelése
szlikséges a konkurencia megjelenése miatt

+ Projekteredmény, érték mérése:
«  95%4+ rendelkezésre allas
« 30-40 bérlés/nap/allomas
+ <2 meghibasodas/hé
« 4,5+ Ggyfélértékelés

Felelosok: projektszponzor - (igyvezetd, projektvezetd - operacids
vezetd




O Projektiranyitas -
projekt inditasa

Projekt hatokor és eredmények:
+ A projekt tartalma
+ Helyszinvalasztas
+ Engedélyeztetés
« Infrastruktura kiépitése (dokkoldk, terminalok)
« Kerékparok biztositasa
+ IT integracid
« Uj szolgaltatasok kialakitdsa: szallas és program
kozvetités, bifé szolgaltatas
« KOzponti irdnyitasi struktura fejlesztése az Ujkapacitas és
szolgaltatasok miatt
+ Tesztlzem + indulas
+  Nem része
+ Uj kerékpartipus bevezetése
+ Teljes halézat atalakitasa
+ Varhato eredmények
« 1 Uj emeltszintl allomas
+ 30 db Uj kerékpar kapacitasnovekedés
+ 3 db (j szolgaltatasa
*  +12%-0s arbevétel, +3% fajlagos fedezet
Felelds: projektszponzor, projektvezetd
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1. El6készités (2 hét)
Helyszinek kivalasztasa
Koltségbecslés

Jovahagyas

2. Engedélyeztetés (3-6
hét)

Onkormanyzati egyeztetés
Kozterllet-hasznalati engedély
KozmUlegyeztetés

3. Kivitelezés (4 hét)
Dokkoldk telepitése
Terminalok belizemelése
Kerékparok kiosztasa

4. Inditas (3 hét)
Tesztuzem

Kommunikacié

Hivatalos indulds

5. Valtozaskezelés (12 hét)
Uj szolgaltatas kialakitasa
Kozponti funkciok
Oktatasok

Kommunikacié

Projektiranyitas -
projekt litemezeés

- Utemezésre tdmaszkodva:
— Eroforras tervezés:
+ Sajat human
‘ - « Kilsé human
» Eszkdz

| - Pénzigyi terv

Felelosségek kiosztasa:

I_, . Helys’zip,vélaszté"s —
Operacios vezeto

‘ - « Engedélyeztetés —
Ugyvezetd
—>I + Kivitelezés —
Szervizvezetd
_" « IT integracié — IT felel6s
« Kommunikacié —
=| Ugyvezetd / marketing

v

v

partner

v




O Projektiranyitas -
projekt kockazatok

Projekt kockazatok:
- Projekt megvaldsitasa soran:
« Engedélyezési csluszas
«  Kozml fejlesztés késés
« Kivitelezési késés
« IT integracids hiba
« Koltségtullépés
« Alacsony munkavallaloi motivacié
- Projekt tartalmi céljat érintoen:
« Alacsony forgalom az Uj szolgaltatasban
« Nem volt teljeskor( a valtozaskezelés
« Az Uj szolgaltaté partnerekkel fennakadas

Felelosok: projektszponzor - Gigyvezeto,
projektvezet6 - operacids vezeto, projekt tagok -
funkcionadlis delegaltak

Kockazatok kezelése:

Kockazat regiszter
folyamatos vezetése
Folyamatos vezetoi
KPI nyomon kdvetés
Aktiv érdekelt féli
kommunikacid

Korai egyeztetések
Tartalék kivitelez6
bevonasa

10% tartalékkeret
Tesztlizem



O Kockazatkezelés -
kiindulasi feltetelek

Szervezet célkitiizései, elvarasok az Kockazat fogalma:
iranyitasi rendszerrel szemben:

« A kockazat, a jévoben
bekdbvetkez6 nem tervezett
c esemény, tevékenység vagy
@ . tervezett esemény, tevékenység
elmaraddsa, amely a szervezet
céljanak teljesiilését pozitiv

, : rlk vagy negativ irdnyban
: befolyasolja.
maglagemgnb SIOasons

gl « A kockdazati érték altaldban a

Stabil, kiszamithaté operativ mikodés
Gyors reagalas a kockazatokra és a
problémakra

Ugyfélélmény és rendelkezésre allas
javitasa

Fenntarthatd gazdasagos m(ikddés

managemenb

opporbunlbg _—

assessment

Elvaras a kockazatkezeléssel szemben : resources X6 § valészintségekkel stlyozott hatds
, o
« Atlathatd
— b S — X
- Gyakorlatias K=P*I vagy K=P + 2 *1
« Nem tul bonyolult _ N y ,
- Folyamatosan hasznalhato K: kockazati egyutthato

P: a kockazati tényez0 bekovetkezési
valoszinliségének skalaértéke
I: a bekOvetkezés hatasanak
skalaértéke
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Kockazatkezelées —
a szervezet kockazatai

Projekt:

« Alacsony t6kemegfelelés
Kompetencia és erdforras hiany

« Fovallalkozo, vallalkozd,
alvallalkozo, beszallitdi problémak
« Jogi kitettség - késnek az
engedélyek

Stratégiai:
Versenytarsak megjelenése

Csak elektromos bicajt keresnek
Szigorodé KRESZ miatt csokken az

érdekl6dés

Pénziigyi:
Alacsony likviditas (pl. szezonalis ingadozas, Ggyfélvesztés)
Késedelmes fizetések, lanctartozas

Tulzott koltségek, rossz arazas

Alacsony tartalékok

Mikodési:

« Egyetlen kulcsember kiesése (mobil karbantartot elvitte
a konkurencia)

« Eszkdézmeghibdsodas (pl. sok baleset, felhasznaldi nem
torodés)

« Nem volt teljeskorl a valtozaskezelés

« IT és kiberbiztonsag (GDPR, adatvesztés,
zsaroldvirusok, jelszékezelés)

« Jogi kitettség
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Kockazatkezelés —
kockazatok azonositasa

A jovOo nem ismeretébol fakado bizonytalansag hatasa a célokra!

Kockazatok azonositasa - Irj 6ssze minden
olyan eseményt, ami az értékelt cél
szempontjabal:

Tobblet pénzbe keriilhet, /
idot vesz el, ‘0’
Ggyfélvesztést okozhat,

jogi problémat eredményezhet,
a mikodés megakadhat.

Kockazatok azonositasa - hasznalj
egyszerld moddszereket:

SWOT

PESTEL
brainstorming a csapattal

folyamatok attekintése (FMEA)
multbeli hibdk elemzése
Ugyfélpanaszok vizsgalata

Kockazatok

értékelése:

« Valodszintliség N 0
(AIacsony/Kézepes/// ‘g
Magas) N

+ Hatas “ %
(Alacsony/Kdzepes/ 8
Magas) <

« Kezelési prioritas >
meghatarozasa

Hatas

Tipp: Az értékelés soran mindig legyen dokumentalva az az informacio, amire alapozottan értékeltiik
a gyakorisag és hatas értékét! A nyomon kovetésnél és/vagy kockazatkezelési intézkedés hatasanak
értékelésekor nagyan hasznos...




Kockazatkezelés -

kockazatok

Kezelési stratégia kivalasztasa - négy
alaput valaszthaté:

Elkeriilés - nem vallalod a tevékenységet
Csokkentés - folyamatok, szabalyok,
eszkdzok bevezetése

Atharitas - biztositas, szerzodés,
kiszervezés

Elfogadas - ha kicsi a kockazat, vagy
olcsobb elfogadni

Zsaroldvirus vagy kuls6 tamadas
Valoszinliség: Alacsony

Hatas: Magas

Kezelés:

kezelése

Kulcsember kiesése (pl. vezeto szereld, IT-felel6s)

Valoszinliség: Kozepes

Hatas: Magas

Kezelés:
. helyettesitési terv

folyamatok dokumentalasa

tudasmegosztas, bels6 képzés

Bevételkiesés szezonalis ingadozas miatt
Valoészinliség: Magas
Hatas: Kozepes
Kezelés:
« dinamikus arazas
«  téli karbantartasi idészak optimalizalasa
« alternativ bevételek (reklamfellletek, partnerségek)

. kétfaktoros azonositas

Kerékparok meghibasodésa vagy rongalasa *  Jelszokezelo

Valoszinliség: Magas
Hatas: Kozepes
Kezelés:
. rendszeres karbantartasi temterv
gyors reagalasu szervizcsapat
tartalék kerékparok allomasonként

kameras megfigyelés a kritikus helyeken

. Legalis szoftver, rendszeres frissitéssel
« dolgozdi kiberbiztonsagi oktatas

Balesetek a kerékparokkal
Valoszinliség: Alacsony
Hatas: Magas
Kezelés:

. rendszeres m(iszaki ellenérzés
felhasznalasi feltételek egyértelmiisége
« felel@sségbiztositas



o Kockazatkezeles —
kockazatok monitorozasa

Monitoring célja: folyamatos javitas, gyors reagalas, stabil mikodés.

Eves feliilvizsgalat — az aktudlis célok alapjan @
« Stratégiai kornyezet - PEST, SWOT 5
« Kockazati matrix frissitése - célok vs. hatas @ P — @

« Kezelési hatékonysag értékelése

Negyedéves ellendrzés — mitkodési kockazatok
« Karbantartasi adatok

« Ugyfélpanaszok

« Pénzlgyi mutatok

Havi riport

« Meghibasodasok szama

- IT incidensek

« Allomasok teljesitménye




Kérdesek?

El6ado elérhetdségei:
Puskas Laszlo
Puskaslaci@gmail.com
+36 20 942 2327
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