Analiza ryzyka — Dziat Obstugi Klienta

Proces nr 1 — Identyfikacja wymagan klienta

Strona: 1z 5

Ryzyko poczatkowe

(wystepuje w sytuacji braku dziatan w kierunku wpftyniecia na prawdopodobienstwo wystagpienia ryzyka lub jego skutki)

Ryzyko w obszarze biznesowym

Prawdopodobienstwo

potrzeb klienta

Lp. Rodzaj ryzyka wystapienia ryzykal skutki Suma Analiza ryzyka
Zagrozenie wystgpi¢ moze z powodu:
1 Brak podoisania Umowy z 2/3 6 - braku odpowiedniej oferty dla klienta
rax podp y - nieodpowiedniej wiedzy pracownika z zakresu oferty oraz obstugi klienta
klientem . ; .
- wystepowania na rynku firm konkurencyjnych
. . Zagrozenie wystgpi¢ moze z powodu:
2 Blednie wystawiona faktura 213 6 - pomytki w zakresie ceny, ilosci, stawki VAT
A . Zagrozenie wystgpi¢ moze z powodu:
3 SW|ad_czen|e u.erug 3/2 6 - korzystania z ustug przez klientow, ktérzy zalegajg z ptatnosciami
zadtuzonym klientom ; . L
- brak nadzoru nad windykacjg naleznoéci
Zagrozenie wystgpi¢ moze z powodu:
4 Wyciek danych 2/4 8 - niewfasciwie zabezpieczonych dokumentéw zawierajgcych dane osobowe lub poufne informacje
osobowych/poufnych - nieprawidtowego korzystania z systeméw informatycznych
- nieodpowiednia wiedza pracownika
5 | Pandemia 4/4 16 | 4agrozenie wystapic moze z powodu:
- Zzmniejszenia liczby obstugiwanych klientow
Ryzyko w procesie Obstugi Klienta
Zagrozenie to wynikaé moze z:
6 Niewtasciwa identyfikacja 4/2 8 - nieodpowiednio przeprowadzonej rozmowy z klientem

- braku odpowiedniej wiedzy u pracownikéw
- duzej rotacji pracownikow
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Blednie sporzadzona umowa Zagrozenie to wynika¢ moze z:
7 H Sporza 3/2 6 - pomyiki podczas wprowadzania danych (cena, brygada, harmonogram)
/ zlecenie . . . B T . .
- niezweryfikowania dokumentéw firmy — podpisanie umowy przez osobe nieuprawniong
Zagrozenie wystgpi¢ moze poprzez:
. .- o - btedy w zleceniach (niewtasciwe ilosci workéw/pojemnikéw, brak dostarczenia
Niewtasciwa realizacja . . .y
8 3/2 6 workéw/pojemnikow)
umowy O . . .
- przekazanie niewtasciwego harmonogramu klientowi
- btedy systemu informatycznego
Zagrozenie wystgpi¢ moze przez:
9 Pandemia 4/4 16 - ograniczenie kontaktu z klientami
- absencje pracownikow
Brak dostosowania Zagrozenie to wynikaé moze z:
10 | stanowiska pracy w zakresie 3/2 6 - braku srodkéw finansowych
przepisow bhp - braku $wiadomosci pracownikow
Wystgpienie niekorzystnych Zagrozenie to wynikaé moze z:
skutkéw dla zdrowia - braku dostepu do szkolen
1 pracownika spowodowane 4/3 12 - niewfasciwej organizacja pracy
awarig infrastruktury i - niewtasciwego uzytkowania sprzetu
wyposazenia - wadliwego sprzetu
Zagrozenie to wynika¢ moze z:
. . - niewtasciwej organizacji pracy
12 | Obcigzenie emocjonalne 3/3 9 - brakéw kadrowych
- kontaktu z ,trudnym” klientem
Zagrozenie to wynikaé moze z:
Zagrozenie bezpieczenstwa - kontaktu z zakazonym klientem
13 | pracownikéw spowodowane 4/3 12 - kontaktu z zakazonym pracownikiem
pandemig - niewtasciwej organizacji pracy
- braku dostepu do srodkéw ochrony osobistej
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Ryzyko koncowe — pozostaje po wdrozeniu dziatari na ryzyko inherentne

Ryzyko w obszarze biznesowym

Prawdopodobienstwo

Lp. Rodzaj ryzyka wystapienia ryzykal skutki Suma Analiza ryzyka
1 Brak podpisania umowy z 1/3 3 Stata an.allza potrzelzb’kllentow pod katem ewentualnego rozszerzenia oferty
. Szkolenia pracownikow
klientem
2 Blednie wystawiona faktura 1/2 2 Weryf!kaCJ.a faktur wystaw!anych automatycznlg z_systemu —raz na 3 miesigce
Weryfikacja faktur wystawianych recznie — na biezgco
Swiadczenie ustu Systematyczna kontrola ptatnosci
3 . Sug 1/1 1 Wspotpraca z Dziatem ksiggowosci w zakresie wysytania monitow
zadtuzonym klientom S A s .
Blokowanie klientow posiadajgcych naleznosci przedterminowe
4 Wyciek danych 1/4 4 Szkolenie pracownikéw w zakresie ochrony danych osobowych
osobowych/poufnych
5 Pandemia 4/4 16 Ryzyko krytyczne, Przedsigebiorstwo nie ma wptywu na konsekwencje biznesowe
Ryzyko w procesie obstugi klienta
6 Niewtasciwa identyfikacja 2/2 4 Szkolenie pracownikéw w zakresie przeprowadzenie szczegotowego wywiadu z klientem, obstugi
potrzeb klienta klienta, oferty firmy
Blednie sporzadzona umowa Sprawdzanle kazdej umowy po podpisaniu przez innego pracownika (rowniez w systemie
7 . 2/2 4 informatycznym)
/ zlecenie ; I
Szkolenia pracownikow
8 Niewtasciwa realizacja 2/2 4 Weryfikacja realizacji zlecen
umowy Stata komunikacja i wspotpraca z Dziatem Technicznym w zakresie zmian, ilosci workow itd.
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9 Pandemia 2/4 8 Stosowanie procedury dot. ochrony pracownikéw przed wirusami
Brak dostosowania - szkolenia kadry pracowniczej
10 | stanowiska pracy w zakresie 1/2 2 - doposazenie
przepisow bhp - monitoring warunkéw pracy
Wystgpienie niekorzystnych
skutkéw dla zdrowia - przejscie na prace zdalng
1 pracownika spowodowane 2/3 6 - szkolenia pracownikow z obstugi sprzetu
awaria infrastruktury i - przeglady okresowe
wyposazenia
- programy motywacyjne
12 | Obcigzenie emocjonalne 2/2 4 - szkolenia z obstugi klienta
- spotkania integracyjne
- 'wyposazenie w $rodki ochrony osobistej
Zagrozenie bezpieczenstwa - Zmiana organizacji pracy
13 | pracownikow spowodowane 2/3 6 - wprowadzenie stref bezpieczenstwa
pandemig - wprowadzenie technicznych zabezpieczen typu szyby z plexi
- czestsza dezynfekcja miejsc ogolnie dostepnych

SKALA OCENY PRAWDOPODOBIENSTWA i SKUTKU WYSTAPIENIA RYZYKA

Skutek

Przestanki

Katastrofalny - 5 punktéw

Zdarzenie objete ryzykiem powoduje uszczerbek majacy krytyczny lub bardzo duzy wptyw na realizacje kluczowych zadan lub osiggnigcie
zatozonych celéw; powazny uszczerbek w zakresie jakosci wykonywanych zadan; powazna strata finansowa albo bardzo niekorzystny wptyw
na wizerunek jednostki.

Z wystgpieniem zdarzenia objetego ryzykiem wigze sie dtugotrwaly i trudny proces przywracania stanu poprzedniego.

Powazny - 4 punkty

Zdarzenie objete ryzykiem ma powazny wptyw na jako$c¢ i efektywno$c¢ dziatania; powoduje powazng strate posiadanych zasobéw; moze
niekorzystnie wptynaé na wizerunek jednostki.
Z wystgpieniem zdarzenia objetego ryzykiem wigze sie trudny proces przywracania stanu poprzedniego

Sredni

- 3 punkty

Zdarzenie objete ryzykiem ma $redni wplyw na jakos$¢ i efektywno$¢ dziatania; powoduje $rednig strate posiadanych zasobéw; moze réowniez
niekorzystnie wptynaé na wizerunek jednostki.
Z wystgpieniem zdarzenia objetego ryzykiem moze wigzac¢ sig trudny proces przywracania stanu poprzedniego

Maty

- 2 punkty

Zdarzenie objete ryzykiem powoduje mate zaktdcenia lub op6znienia w wykonywaniu zadan. Czesciowo wptywa na wizerunek jednostki.
Skutki zdarzenia mozna usung¢.

Nieznaczny - 1 punkt

Zdarzenie objete ryzykiem powoduje nieznaczne zaktdcenia lub opdznienia w wykonywaniu zadan. Nie wptywa na wizerunek jednostki.
Skutki zdarzenia mozna tatwo usuna¢.
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Prawdopodobienstwo

Przestanki

Prawie pewne - 5 punktow

Istniejg uzasadnione powody by sadzi¢,

ze zdarzenie objete ryzykiem zdarzy sie wielokrotnie w ciggu roku.

Prawdopodobne - 4 punkty

Istniejg uzasadnione powody by sadzi¢,

ze zdarzenie objete ryzykiem zdarzy sie wiecej niz kilkakrotnie w ciggu roku.

Srednie - 3 punkty Istniejg uzasadnione powody by sadzi¢, ze zdarzenie objete ryzykiem zdarzy sie kilkakrotnie w ciggu roku.
Mate - 2 punkty Istniejg uzasadnione powody by sadzi¢, ze zdarzenie objete ryzykiem zdarzy sie 2-3 razy w ciggu roku.
Rzadkie - 1 punkt

Istniejg uzasadnione powody by sadzi¢,

ze zdarzenie objete ryzykiem zdarzy sie raz lub nie zdarzy sie w ciggu roku.

OKRESLENIE WSKAZNIKA POZIOMU RYZYKA

RYZYKO = PRAWDOPODOBIENSTWO x SKUTEK

JAKO RYZYKO Koncowe PRZYJETO RYZYKO poczatkowe OKRESLONE WSKAZNIKIEM 10_i powyzej — gdzie trzeba podjaé¢ stosowne dziatania

minimalizujace.




