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SANTRAUKA

Baigiamajame bakalauro darbe vertinama UAB ,,Rempijus® kokybés vadybos sistema
(KVS). Darbg sudaro teorin¢ ir empiriné¢ dalys, pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.
Teorin¢je darbo dalyje atskleidziamas mokslinis poziiiris ] kokybés vadybos sistemg, jos
karimo tikslus bei kokybés standarty esme. Empirinéje dalyje analizuojamas atliktas kokybinis
tyrimas, kuriuo buvo siekiama suZinoti ir jvertinti UAB ,Rempijus* darbuotojy poziir] |
jmonéje taikomg KVS. Interviu metodu apklausti visi darbuotojai. Atlikto tyrimo metu
nustatyti tinkamai atlikti zingsniali, kuriant ir diegiant KVS, stipriosios pusés, kurios skatina
KVS funkcionavima, bei padarytos klaidos. Darbe pateikiamos i§vados ir rekomendacijos, kaip
tobulinti kokybés vadybos sistemg UAB ,,Rempijus®.

Darbg sudaro: jvadas, 2 skyriai, iSvados ir pasiiilymai, naudotos literatiiros sgrasas, kurj
sudaro 40 3altiniai, bei priedai. Darbo apimtis — 68 puslapiai, jame yra pateiktos 22 lentelés ir 3

paveikslai.

SUMMARY

This Bachelor work assesses Quality Management System (QMS) in JSC Rempijus. It
consists of theoretical and empirical parts, conclusions and recommendations. The theoretical
part of this work reveals the scientific approach about Quality Management System, its
development objectives and quality standards. The empirical part analysis accomplished
qualitative research, which was designed to find and evaluate JSC Rempijus employees
approach about QMS. All employees were examined by taken theirs interviews. The study
showed the right steps, which were made designing and instilling QMS, also strengths, which
promotes right QMS functioning, and what mistakes were made. This work also presents the
conclusions and recommendations how to improve Quality Management System in JSC
Rempijus.

Work structure: introduction, two chapters, conclusions and recommendations,
references of 40 sources and appendices. The works’ size - 68 pages and contains 22 tables and

3 figures.
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IVADAS

Temos aktualumas. Globalizacijos salygomis organizacijoms tampa vis sunkiau
konkuruoti tarpusavyje. L. Baroniené (2007) teigia, kad ,,kaina nebéra lemiantis veiksnys, kai
susiduriama su kokybiniais paslaugy ar produkto parametrais, su grieztéjanciais suinteresuotyjy
Saliy reikalavimais®. Organizacijos, siekdamos iSsilaikyti konkurencingoje aplinkoje bei jgyti
pranasumg, naudojasi skirtingais kokybés vadybos modeliais, padedanéiais uztikrinti efektyvy
bei rezultatyvy organizacijos valdyma. Jos yra nevarzomos pasirinkti, kaip siekti kokybés —
diegti ISO 9000 serijos standartus, taikyti Bendrajj vertinimo modelj ar Sesiy sigmy metoda.

Lietuvos standartizacijos departamento duomenys, rodo, kad nuo 2007 m. iki 2010 m.
kovo ménesio uzregistruotos 1024 jmones, kuriose sertifikuotos kokybés vadybos sistemos
(toliau tekste — KVS), i§ kuriy net 545 jregistruotos vien tik per 2009 metus (Sertifikuotos
kokybeés...,2010). LST Sert eksperté rinkodarai A. Ramanauskiené teigia, kad ,,Lietuvos
jmonés, uzmegzdamos rySius su partneriais Lietuvoje, Europos Sajungos ir kitose Salyse,
susiduria su reikalavimu turéti jdiegtas ir sertifikuotas kokybés ir aplinkos apsaugos vadybos
sistemas* (LST Sert...,2010). Vis dazniau skelbiamuose konkursuose galima pastebéti, kad
vienas i$ keliamy reikalavimy dalyviams — turéti sertifikuotas vadybos sistemas.

Pavyzdziui, AB ,Lictuvos gelezinkeliai“ filialas ,.Siauliy geleZinkeliy infrastruktiira®
2010 m. paskelbé konkursg Radviliskio gelezinkelio stoties geriamo vandentiekio linijos po
gelezinkelio keliais ties lokomotyvy depu projektavimo ir remonto darbams atlikti. Konkurso
sglygose buvo nurodyta, kad pasitlymuose turi bati pridéta ir jmonés ISO 9001 standarto
kopija. Tik turédama sertifikuota kokybés vadybos sistemg UAB ,Rempijus® laiméjo §j
konkursg. Kadangi jmonés kartais KVS diegia kaip reklaminj triukg klientams pritraukti, verta
iSsiaiskinti, koks yra darbuotojy poziris ir kaip $i sistema yra vertinama UAB ,, Rempijus®.

Temos naujumas. Viena i§ pagrindiniy prieZas¢iy, kuri lemia organizacijos pasirinkimag
igyvendinti kokybés vadybos sistemg, yra vartotojas. Kliento poreikiams patenkinti ir juos
vir§yti yra skiriamas didelis démesys — tam diegiamos technologinés naujovés bei kokybés
vadybos sistemos. Taciau dar retai domimasi organizacijos darbuotojy nuomone. Juk dirbantys
Zzmonés yra patys svarbiausi organizacijos aktyvai, nuo kuriy pastangy, kvalifikacijos,
motyvacijos, pasirengimo bendradarbiauti priklauso organizacijos sékmé. Ir mokslo darbuose,
reikia pazyméti, dazniausiai analizuojamas visuotinés kokybés vadybos jgyvendinimas taikant
ISO 9000 serijos standartus bei sisteminis ir procesinis pozitiris, haudojamas 1SO 9000 serijos
standartuose, taciau retai aptariamas KVS vertinimas jmonés lygmenyje. UAB ,,Rempijus® jau

buvo atlikta ne viena klienty apklausa, susijusi su teikiamy paslaugy kokybe, o KVS
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neanalizuota, todél pasirinkta baigiamojo bakalaurinio darbo tema yra pakankamai nauja ir
aktuali.

Problema. Lietuvos ir kity pasaulio valstybiy jmonés yra suinteresuotos jdiegti kokybés
standartizavimo sistemas, nes jos teikia tiesioginés naudos bei padeda valdyti sgnaudas ir
rizikg. Taciau jy diegimas jmonéms gali tapti tikru i$$tkiu, nes nuo darbuotojy reakcijos (pries
jdiegimg ir po sistemos jdiegimo) gali priklausyti veiklos sékmé. Todél darbe bus ieSkoma
atsakymy ] Siuos klausimus:

e Kas yra kokybés vadybos sistema teoriniu pozitiriu?

e Su kokiais sunkumais susiduria jmonés, diegdamos KVS, ir kokie motyvai skatina
jas tai daryti?

e Kaip kokybés vadybos sistema vertinama UAB ,,Rempijus* darbuotojai?

Sio darbo objektu pasirinktas UAB ,.Rempijus“ darbuotojy pozitris j jmonéje jdiegta
kokybes vadybos sistemg.

Darbo tikslas - remiantis teorinémis ziniomis apie kokybés vadybos sistemos naudas
organizacijoje, iSanalizuoti UAB ,,Rempijus* darbuotojy poziiir] j kokybés vadybos sistemo0s
taikyma.

ISkeltam tikslui pasiekti buvo suformuoti tokie darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti teorinius kokybés vadybos sistemos kiirimo tikslus.

2. Atskleisti kokybés standarty esme.

3. Nustatyti, kokig naudg ir kokius sunkumus patiria jmonés, jdiegusios kokybés
vadybos sistema.

4. Nustatyti kaip darbuotojai vertina kokybés vadybos sistemg UAB ,,Rempijus.

Tyrimo metodai. Siekiant kuo detaliau jsigilinti j tiriamo darbo problema, teorinéje
dalyje taikyti metodai: Lietuvos bei uzsienio Saliy autoriy mokslinés literatiiros analizé, taip pat
straipsniy analizé kokybés vadybos sistemos tematika. Empiriniams duomenims rinkti taikytas
kokybinis tyrimo metodas. Atlikti pusiau standartizuoti individualGs interviu. Duomenims

apdoroti buvo atlikta gauty duomeny medziagos turinio (content) analizé.
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1. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS: TEORINIS ASPEKTAS

1.1 Kokybés vadybos sistemos diegimo priezastys

Siuolaikinés rinkos salygomis konkurencines pozicijas islaikys tas ekonominis vienetas,
kuris ieskos ir pateiks savo pranaSumus prie§ konkurentus mazindamas kaStus, atspédamas
pirkéjy norus ir jiems jtikdamas, kurdamas ir jsisavindamas naujas technologijas, produktus ar
paslaugas (Bartkus, Kriau¢itinaité, 2007). Organizacijos gebéjimas uzsiimti sékminga veikla ir
efektingiau konkuruoti rinkoje priklauso nuo tam tikry faktoriy, bet vienas svarbiausiy i$ jy yra
produkcijos ir paslaugy kokybé, tenkinanti nustatytus vartotojy poreikius ir lukes¢ius. Siam
tikslui pasiekti organizacija stengiasi valdyti kokybe ir sukurti kokybés valdymo sistemgq, Kuri
integruojama j bendrg organizacijos valdymo sistema.

Kokybés vadyba - tai bendrosios valdymo funkcijos dalis, kuri nustato kokybés politika,
tikslus ir pareigas bei tam taiko priemones — kokybés planavimg, kokybés valdyma, kokybés
uztikrinimg, kokybés gerinimg. Orientuojantis organizacijai | kokybés vadyba, kokybés
apibrézimas tampa ypac aktualus, nes nuo jo priklauso, kaip kokybés vadyba bus diegiama
organizacijose, kokia bus kuriama organizacijos kultira, kaip tai jtakos darbuotojus
(Jurkauskas, 2001). Kad bity lengviau siekti uzsibrézty kokybés tiksly, taikomi astuoni
kokybés vadybos principai (zr. 1.1. lentelg).

1.1 lentele
Kokybés vadybos principai
Nr. Kokybés vadybos principai PaaisSkinimas
Orientavimas j klienta reiskia, kad organizacija priklauso nuo savo
1. Orientavimas | klienta vartotojy, todél jos turi suprasti jy esamus ir buisimus poreikius,

tenkinti jy reikalavimus ir stengtis virsyti jy lukescius.

Lyderiai iskelia bendrus organizacijos tikslus ir veiklos kryptj. Jie
2. | Lyderysté turi sukurti vidaus aplinkg, kurioje visi darbuotojai biity jtraukti j
organizacijos tiksly sistema.

Visy lygmeny darbuotojai yra organizacijos pagrindas. Aktyvus jy
3. Darbuotojy jtraukimas itraukimas j organizacijos veiklg leidzia veiksmingai panaudoti jy
gebéjimus organizacijos labui.

Laukiamas rezultatas veiksmingiau pasiekiamas tada, kai veikla ir
4, Procesinis poziiiris su ja susije istekliai valdomi kaip procesas. Beveik visy produkty
arba paslaugy gamyba ir veikla yra procesas.

Organizacijos rezultatyvumas didé¢ja tada, kai tarpusavyje susij¢
procesai apibréziami, suvokiami ir valdomi kaip sistema.
5. Sisteminis pozitiris | vadyba Organizacijos turi apibrézti savo sistemas ir jose vykstancius
procesus tam, kad sistemos bty aiSkiai suprantamos, valdomos ir
tobulinamos.

Nuolatinis organizacijos bendrosios veiklos gerinimas turi biiti

6. Nuolatinis gerinimas o I
pagrindinis organizacijos tikslas.

Efektyviis sprendimai priimami remiantis logine ir intuityvia
duomeny ir faktinés informacijos analize.

7. | Fakty analize pagrijsti spendimai

10
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1.1 lentelés tesinys

Organizacija ir tiekéjai yra priklausomi vieni nuo kity, ir
abipusiSkai naudingi santykiai abiems Salims padeda didinti vertés
sukiirimo galimybg.

8 Abipusiai naudingi rySiai su
' tiekéjais

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal R. E. James (2003), A. Kazilitino (2007), L. Markevi¢itités ir kt.
(2004), D. Pociutés ir kt. (2005) ir P. Vanago (2006) isskirtus kokybés vadybos principus.

Siais a$tuoniais kokybés vadybos principais ir yra vadovaujamasi, kai kuriama kokybés
vadybos sistema. Jie uztikrina kokybés vadybos supratimg ir jos naudojimg gerinant
organizacijos veiklg. Kokybés vadybos principy taikymas duoda ne tik tiesioging nauda, bet ir
prisideda prie rizikos valdymo (Kaziliiinas, 2007). Tad kiekviena jmone¢, nepriklausomai ar ji
gamina ar teikia paslaugas, norédama gerinti savo veiklos rezultatus ir tobuléti, vadovaujasi
jais.

Kokybés vadybos sistema (KVS) - tai organizacijos valdymo struktiiros, procesy ir jiems
reikalingy iStekliy (jskaitant darbuotojus), esant nustatytai darbo tvarkai, visuma. Ji reikalinga
tam, kad produktas ar paslauga atitikty jam keliamus reikalavimus (Pociaté ir kt, 2005). KVS
dazniausiai yra dokumentuojama ir integruojama ] organizacijos technines ir bendrosios
vadybos sistemas, siekiant darniai koordinuoti ir suderinti visus veiksmus, lemiancius produkty
ir paslaugy kokybe, vartotojy poreikiy patenkinimg, veiklos iSlaidy mazinimg ir finansinius
rezultatus. Projektuojant kokybés sistemg pirmiausiai atlieckama esamos vadybos sistemos
diagnostika, apibréziami kuriamos sistemos tikslai, identifikuojami vidaus ir iSorés klientai, jy
sgveika ir poreikiai, nustatomi pagrindiniai ir palaikantys veiklos procesai bei priskiriami jy
valdytojai (Ruzevicius, 2006).

Kokybés sistema turéty veikti tokiu budu, kad teikty darbuotojams pasitikéjimg jog: 1)
sistema yra suprantama, jgyvendinama, prizilirima, atnaujinama, rezultatyvi; 2) produktai ir
paslaugos tenkina klienty poreikius ir IikesCius; 3) atsizvelgiama j visuotinius ir j aplinkos
poreikius; 4) stengiamasi uzkirsti kelig problemy atsiradimui (Neverauskiené, 2002).
Organizacijos kokybés sistema visy pirma skirta organizacijos vidaus vadovavimo poreikiams
patenkinti. Ji yra platesné negu numato tam tikri kliento, kuris vertina tik jj lieCian¢ig kokybeés
sistemos dalj, reikalavimai (Lietuvos zemés tikio universitetas, 2000).

L. Baroniené (2007) teigia, kad ,kokybés vadybos sistema suteikia organizacijoms
galimybe planuoti, organizuoti, jgyvendinti bei kontroliuoti savo veikla pasitelkiant
apibendrintg kity organizacijy vadybing patirtj“. Procesinis ir sisteminis pozitris — svarbiausi
KVS principai. Jie gerina KVS rezultatyvuma siekiant kuo visapusiskiau patenkinti vartotoja.
V. Adoméno ir A. VaiSvilo teigimu (2002), ,kad organizacijos funkcionavimas bty

rezultatyvus ir efektyvus, reikia identifikuoti ir valdyti tam tikra skaiCiy tarpusavyje susijusiy
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veikly. Valdoma veikla, naudojant isteklius tam, kad gaviniai biity paversti rezultatais, gali biiti
nagrin¢jama kaip procesas ar jy sgveika. Daznai vieno proceso rezultatai tiesiogiai yra kito
proceso gaviniai. Tokio procesinio ir sisteminio pozidrio taikymo privalumas — nuolat
geréjantis valdymas®.

Kokybés vadybos tema nagrinéjanciy autoriy darbuose (Vanagas, 2006; Ruzevicius,
2006) yra isskiriami veiksniai, dél kuriy yra kuriama ir jgyvendinama KVS:

e jrodyti pirkéjui (vartotojui), kad teikiami jam produktai visada tenkina jo
reikalavimus. Jo garantas — sertifikuota kokybés vadybos sistema;

e jgyti tarptautiniu mastu pripazjstama kokybés savianalizés proceso modelj bei
gauti treciosios Salies nepriklausomg veiklos jvertinimg ir tarptautiniu mastu pripaZjstamag
kokybes sertifikata;

e optimizuoti jmonés struktirg, pareigybes ir jgaliojimus, tobulinant verslo
procesus ir darbo organizavimg, pasalinant besidubliuojanc¢ius ar nekuriancius pridétinés vertes
procesus.

Egzistuoja ir kitos priezastys, dél kuriy jmonés diegia KVS: (1) veiklos, koordinavimo ir
naSumo tobulinimas; (2) didesnis pastangy sutelkimas j verslo tiksly jgyvendinimg ir klienty
lukesCius; (3) nuolatinis produkty ar paslaugy kokybés tobulinimas, siekiant klienty
pasitenkinimo; (4) valdymo jsitikinimas, kad numatomas ar planuojamas nuolatinis produkty
ar paslaugy kokybés tobulinimas, yra pasiekiamas; (5) jrodymas esamiems ir potencialiems
klientams, kad organizacija yra pajégi ir veikli; (6) naujy rinkos galimybiy atvérimas, iSlaikant
ir esamy vartotojy pasitenkinimg; (7) sertifikavimas ir registravimas; (8) galimybé mazoms ir
vidutinéms jmonéms konkuruoti tokiomis paciomis salygomis kaip ir didesnéms
organizacijoms (Sandartizacija ir VMI...,2010).

E. Afarjanc ir kt. (2008) teigimu, KVS elementy jgyvendinimg jtakojancius veiksnius
galima suskirstyti j iSorinius ir vidinius. Vidiniai tai veiksniai, kurie turi reik§minga poveikj
KVS jgyvendinimo efektyvumui, kylantys i§ organizacijos vidaus. Siuos veiksnius organizacija
gali tiesiogiai jtakoti. Juos sudaro: vadovai, darbuotojai, investuotojai, organizacijos struktiira ir
kulttra, veiklos pobidis, iStekliai, naudojamos technologijos. O iSorinius KVS jgyvendinimo
efektyvuma jtakojanCius veiksnius galima apibiidinti prieSingai, tai veiksniai, kurie turi
reik§mingg poveikj KVS jgyvendinimo efektyvumui, kylantys i$ iSorés, todél organizacija jy
negali tiesiogiai jtakoti. ISorinius veiksnius sudaro: tiekéjai, vartotojai, visuomene.

Tad galima teigti, kad organizacijos kokybés vadybos sistema kuriama tam, kad
uztikrinty organizacijoje vykdomy procesy nuoseklumg ir apibréztuma, sistemingg uzsibrézty
tiksly jgyvendinimg ir organizacija jgyty pranaSumag prie§ konkurentus bei pelnyty didesnj
vartotojy bei tiekéjy pasitikéjima.

12
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Taciau ne visada sukurta ir jgyvendinta KVS yra naudinga organizacijai. D. Kazokiené
(2006) isskiria tris pagrindines nesékmiy priezastis:

e atsainy vadovy poziurj, kuris pasireisSkia tuo, kad projekte dalyvauja netinkamos
kvalifikacijos darbuotojai, nenorima gilintis tiek j kuriamg KVS, tiek aktyviai
dalyvauti jg prizitrint, visas sistemos administravimo funkcijas sutelkiant viename
asmenyje, daznai net nepriimanciame sprendimy;

e standartinj konsultanty poziirj, kuris pasireiskia, tuo kad, bet kokia kaina jmonés
veikla jspraudziama ] tipiniy procesy rémus, mazai gilinantis |} konkrecios
organizacijos veikla, maZai démesio skiriama tam, kad vadovai teisingai suprasty
standarto reikalavimus ir visos KVS esmeg;

e nepatraukly biidg, kuriuo apraSoma kokybés vadybos sistema. Dazniausias biidas
apraSyti KVS — popieriné dokumentacija, parengiama teksto redagavimo
programomis.

D. Kazokiené (2006) nagrinédama nenusisekusias KVS priezastis, teigia, kad ,patirtis
rodo, kad trecioji priezastis daznokai suponuoja atsainy vadovy poZiiirj } kuriamg sistema, kaip
sudétingos prieziiiros reikalaujancig atgyvena, o taip pat nenorg gilintis j Stisnj dokumenty. Tai
yra dazna priezastis, dél kurios ir konsultantai naudoja tipinius dokumentus, kuriuose apraso
dideliy apimc¢iy procesus, nes Siais pokyCiy laikais, besikeiCiant veiklai, reikia keisti ir
dokumentacija, o poky¢iy jvedimas popierinéje dokumentacijoje yra darbui imlus procesas®.

Imonés vadovai turi suvokti, kad kokybés vadybos sistema yra analizés, komunikacijos ir
vertinimo buidy taikymas. Ji turi buti kuriama ir valdoma derinant informacija, mokyma,
bendradarbiavimg, grjZztamajj rysj, kad tobuléty zmogaus veikla darbo vietoje ir buty pasiekta
organizacijos pasirinkta misija ir vizija — kokybiska veikla ir rezultatai.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybés vadybos sistema tai organizacijos valdymo
struktiiros, procesy ir jiems reikalingy istekliy visuma. Jos paskirtis — suteikti klientams
pasitikéjimq  perkamomis prekeémis ir teikiamomis paslaugomis. Taciau ne visoms
organizacijoms pavyksta sukurti efektyvig KVS, dazniausiai dél Siy veiksniy: vangaus vadovy
poziirio, nepatrauklawus biido, kuriuo aprasoma KVS ir tipisko konsultanty pozinrio. Kadangi
jmonés siekia jdiegti standartizuotas kokybés valdymo ir uztikrinimo sistemas 1.2 skyriuje bus

kalbama apie standartizacijos tikslus ir principus.

1.2 Standartizacijos tikslai ir principai

KVS daug démesio skiria standartizuotiems procesams, nes standartai sudaro sglygas jais

besivadovaujanciai jmonei suformuoti gera vidine kultiira.
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Standartai Zmonijai visada turé¢jo didele praktine reikSme. Jie buvo placiai naudojami jau
senosiose civilizacijose. Produkty ir procesy standartai, tiesa, suprantami kiek kitaip nei
Siandien, buvo taikomi senovés Graikijoje ir Romoje daugelyje veiklos sriciy, ypac
architektiiroje ir statyboje. Zlugus Romos imperijai, §ventyklose saugomos matavimy vienety
sistemos ir kiti standartai buvo prarasti Simtmeciams, tac¢iau viduramziais Europoje jie vél
suklestéjo. Nuo viduramziy standartai buvo stichiskai kuriami ir vystomi, kol galiausiai prireiké
juos sisteminti, nes atskirose Salyse taikomi standartai émé trukdyti pasaulinei prekybai,
spar¢iai auganciai kartu su pramone XVII — XIX amzZiais. Praktinis standarty naudojimas
garantavo zmonijai pasitik€jimg gaminiais ir paslaugomis, sudaré¢ sglygas vystytis gamybai ir
prekybai (Abramavicius, 2002).

Zodis ,,standartizacija* yra kiles i§ angly kalbos ir reiskia pavyzdj, etalona. Anks¢iau juo
buvo laikomas daiktas, su kuriuo buvo lyginami kiti pana$iis daiktai. Taciau tai netikslu, nes
standartizacija apima ne tik daiktus, procesus, bet ir paslaugas (BlidZiuviené, 2008).

LR standartizacijos jstatymas standartizacijg apibrézia taip: ,,tai veikla, skirta tam tikroje
srityje (pramongs, transporto, Zzemes tkio ir kt.) nustatyti bendrgsias nuostatas, kurios gali biiti
visuotinai ir daug karty panaudotos esamiems ir galimiems uzdaviniams spresti (LR
standartizacijos..., 2000).

Standartai ir standartizacija jneSa milziniskg indélj ; daugel] Zzmonijos gyvenimo aspekty
— nors labai daznai $is indélis yra nepastebimas. Tik tada, kai standarty truksta, jy svarbumas
pajauciamas. Pavyzdziui, budami produkty pirkéjais ar naudotojais, vartotojai greitai pastebi,
jeigu jie pasirodo esantys blogos kokybés, netinkami, nesuderinami su jranga, kurig jie turi, yra
nepatikimi ar pavojingi. Kai produktai atitinka vartotojy likesCius, jie laiko tai savaime
suprantamu dalyku.

Remiantis LR Standartizacijos jstatymu (2000) standartizacijos tikslai yra Sie: (1)
apsaugoti zmoniy bei gyviny sveikata, gyvybe, aplinka, materialines gérybes, vartotojy
interesus ir uztikrinti jy sauga; (2) sudaryti salygas laisvam prekiy ir paslaugy judéjimui; (3)
gerinti produkty ir paslaugy kokybe, siekiant jy konkurencingumo vidaus ir uzsienio rinkose;
(4) atstovauti nacionalinés ekonomikos interesams tarptautin¢je ir Europos standartizacijoje;
(5) sudaryti salygas efektyviam valstybés iStekliy naudojimui ir taupymui.

Svarbu ir tai, kad standartizacija buvo ir yra savanoriskas procesas, paremtas susitarimu
tarp skirtingy ekonomikos dalyviy (pramonés, vartotojy, darbuotojy, valstybinés valdZios
institucijy). Esant skirtingiems ekonomikos dalyviams, jie gali vykdyti standartizacijos procesa

keliais lygiais (Zr. 1.1 pav.).
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> Tarptautinis
- - - 4
» Regioninis (Europos) Tarptautiné standartizacijos
) organizacija (1SO)
. Tarptautiné elektrotechnikos
Euopcs sl o (€0
; i . Tarptautiné telek ikacij
Nacionalinis Europos elektrotechnikos S;{ﬁé: E?"I?U‘; exomuntiacijy
y'Y standartizacijos komitetas Tarptautiné maisto kodekso
(CENELEC) -
. o komisija (CAC)
Lietuvos Europos telekomunikacijy
standartizacijos standarty institutas (ETSI)
departamentas (LST)

1.1 pav. Standartizacijos lygmenys

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal D. Pociiités ir kt. (2007) pateiktus standartizacijos lygmentis.

Taigi, kaip matyti i§ auks¢iau pateikto paveikslo, standartizacija vykdoma nepriklausomy
standartizavimu institucijy, veikian¢iy nacionaliniu, Europos ar tarptautiniu lygiu. Atsizvelgiant
] tai, kad standartai yra rengiami, kai atsiranda pvz., didelis pramonés, rinkos arba visuomenés
poreikis arba siekiant uztikrinti sgziningg konkurencija, kiekviename lygmenyje, Yyra
iSskiriamos jam atstovaujancCios organizacijos. Pvz., siekiant jgyvendinti Salies pamatinius
standartus, kitus normatyvus ir metodinius dokumentus, susijusius su standartizacijos veiklos
organizavimu misy Salyje yra jkurtas Lietuvos standartizacijos departamentas (Jurkauskas,
2006). Tuo tarpu regioniniame lygmenyje veikianCiy tokiy organizacijos kaip Europos
standartizacijos komitetas ar Europos elektrotechnikos standartizacijos komitetas ir kt., siekiai
yra susij¢ su tuo, kad Europos standartai buty rengiami tam, kad Zmonés laikytysi Europos
jstatymy, pavyzdziui, reguliuojanCiy bendrosios rinkos politikg (Europos standartizacija...,
2010). Kita vertus, daugelis standarty yra rengiami dél skirtingy priezaséiy ir grupéms duoda
skirtingos naudos. Pvz., Tarptautiné maisto kodekso komisija, kurios tikslas yra tarptautiniy
sveikatos standarty karimas ir suderinimas, tuo tarpu Tarptautiné elektrotechnikos komisijos
tikslas — efektyviai tenkinti globalios rinkos reikalavimus, vertinti ir tobulinti standartais
reglamentuojamy produkty ir paslaugy kokybe, prisidéti prie aplinkos apsaugos.

Vis délto, nepriklausomai nuo standartizacijos lygmens bei jam atstovaujancio komiteto
ar komisijos, visy ank$¢iau minéty organizacijy standartizacijos sistemy pamatas yra
savanoriSkumo principas, t. y. standartai taikomi savanoriskai, i§skyrus atvejus, kai privaloma
ju taikyma reglamentuoja techniniai reglamentai — teisés aktai. Taigi galima teigti, kad siekiant
uztikrinti ,,pamato® ilgaamziskuma, standartizacija turéty remtis ir kitais vieningais principais.

J. RuZevicius (2006) iSskiria Siuos pagrindinius principus, kuriais remiamasi
standartizacijos veikloje:
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e savanoriSkg ir lygiomis teisémis visy suinteresuoty Saliy dalyvavima
standartizacijos veikloje;

e standarty rengimg ir priémima bendru suinteresuotojy Saliy sutarimu;

e standartizacijos skaidrumg ir vieSuma;

e visuomenés poreikiy tenkinima;

¢ naujausiy mokslo laiméjimy ir technologijy taikyma.

Pagrindiniai standartizacijos principai nepriklauso nuo standartizacijos lygmens ir yra tie
patys. AnkscCiau iSvardytais principais yra grindziama tiek tarptauting, tiek regioniné tiek ir
nacionalin¢ standartizacija. N. Bliudziuvien¢ (2008), teigia kad ,,dauguma standartizacijos
projekty, tiek nacionaliniy, tiek tarptautiniy, susij¢ su pramonés gaminiais, nors jie gali biti ir
intelektiniai produktai. Standartais siekiama sukurti funkcionaly koordinavima, t. y. né¢ vienas
gaminys ar produktas negali veikti savaime, jis turi biti derinamas su techninémis sistemos,
kuriy funkcine dalimi yra standartai®.

Standartai taip pat gali biiti kaip bilietas ] rinka, nes kelia pasitikéjimg partneriais. Jie gali
biti apibiidinami kaip kokybés garantas arba budas sukurti pasitik€jimg. Standartai gali biti
suprantami kaip biidas sukurti bendrq kalbg — biidas pasiekti savitarpio supratimg. Kai
standartizuojamas koks nors produktas, pirmiausia suvokiama, ka reikia zinoti, apic ka
kalbama, todél reikia sukurti terminus ir apibréztis (Blitidziuviené, 2008).

Standartai leidzia uztikrinti priemones, kurios atitikty iSkelta tiksla ar jy grupe.
Kiekvienas gali pasitikéti produktu, paslauga ar sistema, nes ¢ia parodomas pranasumas, kuris
pasiekiamas taikant standartg. Standartai leidzia visuomenei efektyviau naudoti savo isteklius,
atlikti tam tikrus veiksmus ar procesus.

Tad apibendrinus galima teigti, kad standartai yra dokumentais patvirtinti savanoriski
susitarimai, nustatantys svarbiausius gaminiy, paslaugy ir procesy Kriterijus. Standartizacijos
veiklg dazniausiai sudaro standarty parengimas, isleidimas ir taikymas. Standartizacijos
veikloje dalyvauja jvairaus lygmens standartizacijos organizacijos. Vartotojai paprastai net
nejtaria, kokj vaidmenj standartai atlieka, keliant kokybés, saugumo, patikimumo, efektyvumo
ir mainy pajégumy lygius — taip pat kaip ir teikiant naudg ekonominiy kasty atzvilgiu. Todél

1.3 skyriuje bus kalbama apie ISO 9000 grupés standartus.

1.3 Kokybés vadybos standarty Seima

ISO 9000 grupés standartai yra kokybés sistemy standartai, kuriuos galima taikyti paciose
jvairiausiose pramonés ir ekonomikos srityse, jvairiems produktams ir paslaugoms jvairaus

dydzio organizacijose (Kazilitinas, 2007; Vanagas, 2006; Ruzevicius, 2006). Taip yra todél,
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kad ISO 9000 Seimos standartai buvo kuriami remiantis koncepcija, jog produkto kokybé
geriausiai gali buiti pasiekiama vienu metu taikant dvi standarty raisis: produkto standartus
(technines specifikacijas) ir kokybés sistemos standartus (vadybos sistemg).

Zemiau i§vardyti ISO 9000 grupés standartai (zr. 1.2 lentele) buvo sukurti tam, kad
padéty visy tipy ir dydziy organizacijoms jgyvendinti ir taikyti rezultatyvias kokybés vadybos

sistemas. Jy charakteristikos pateikiamos 1.2 lenteléje.

1.2 lentelé
Svarbiausi 1SO 9000 serijos standartali

1SO 9000 serijos

. Paaiskinimas
standartai
Standarte yra pateikiami pagrindai ir terminai, leidZiantis
1SO 9000:2000 geriau suprasti reikalavimus, keliamus kokybés vadybos

sistemai.

Standarte yra nurodomi reikalavimai, keliami kokybés
vadybos sistemai., kai organizacijai reikia parodyti savo
sugebéjimus nuolat tiekti produktus ar paslaugas,
atitinkanc¢ius kliento ir atitinkamus privalomuosius
reikalavimus. Standarto paskirtis — veiklos kokybés
gerinimas, uztikrinant kliento patenkinimo augimg.

Sis standartas pateikia rekomendacijas kokybés vadybos
sistemy rezultatyvumui ir efektyvumui didinti. Standarto
1SO 9004:2000 paskirtis — organizacijos veiklos gerinimas ir klienty bei
kity suinteresuotyjy Saliy patenkinimo, aprépiant
platesne kokybés vadybos sistemos perspektyva.

Sis standartas pateikia rekomendacijas kokybés ir
aplinkos apsaugos auditams atlikti.

1SO 9001:2000

I1SO 19011:2000

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal D. Pociiités ir kt. (2007) ir P. Vanago (2006) pateikus pagrindinius
ISO 9000:2000 $eimos standartus.

Visi iSvardyti standartai sudaro darnig kokybés vadybos sistemos standarty grupe,
padedancia kurti savitarpio supratimg nacionalingje ir tarptautin¢je prekyboje. Anot P. Vanago
(2006) sis tarptautinis standartas neaprépia specifiniy kity vadybos sistemy (aplinkos apsaugos
vadybos, sveikatos ir saugos vadybos, finansy vadybos ir kity) reikalavimy. Taciau jis yra
lankstus. Todel KVS galima integruoti su kity vadybos sistemy, standarty, pvz., su aplinkos
apsaugos vadybos standarto reikalavimais. Laikydamasis Siy standarty gamintojas ar paslaugy
tiekejas gali geriau tenkinti vartotojo poreikius, lengviau jeiti j rinka, lengviau konkuruoti
rinkoje, sustiprinti rysius ir savitarpio supratima su tiekéjais (Cereska, Pauza, 2005).

S. Abramavi¢ius (2001) teigia, kad ISO 9000 serijos standartai yra visame pasaulyje
paplitusi sistema, kuri uztikrina kokybés politikos siekima, procediiry standartizavima,
neatitik¢iy eliminavimg ir vengima, koregavimo ir prevenciniy veiksmy sistema, kokybés
vadybos sistemos priezitirg. ISO 9000 serijos standarto diegimo tikslas yra sukurti kokybés

sistemq vidinei kokybés vadybai bei uztikvinti kokybe klientams. S. Abramavi¢ius (2001)
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perfrazuoja C. Geisler ir R. Justus (1998) ir teigia, kad ,standarto intencija yra jgyvendinti
Vis0s organizacijos mastu taikoma ir suprantamg struktiirg.

ISO 9000 standartai i§ esmés yra orientuoti j operacinj organizacijos veiklos lygmenj. Jy
idiegimas padeda organizacijai uztikrinti veiklos procesy vyksmo stabilumg, produkto kiirimo
nuoseklumg ir testinuma (nepaisant atsitiktiniy pasaliniy veiksniy), pasalinti trikumus,
susijusius su veiklos procesy organizavimu (Markeviciaite, 2007).

ISO 9001 standartas yra orientuotas j vartotoja ir labiausiai gina vartotojo interesus.
Taciau vartotojas saugus tik tuomet, kai patikimas produkto ar paslaugos tiekéjas, t. y. nuolat
tiekia kokybiska produktg ar paslaugg. O tai yra ,,gerai sustyguotos‘ organizacijos savybe.

S. Abramavicius (2002) teigia, kad ,,JSO 9000 $eimos standartai yra galingas jrankis
valdyti ir uztikrinti kokybe bei tinkamas biidas skatinti tarptauting prekyba. Standarty (tiek
techniniy specifikacijy, tiek ir vadybos sistemos) esmé — uztikrinti, jog buty imamasi visy
priemoniy, kad proceso pasekmé visada bity nustatytas normas tenkinantis produktas ar
paslauga. Vadybos prasme ISO 9000 Seimos standartai nustato principus, uztikrinan¢ius, kad
produkavimo procese gimstantis gaminys ar paslauga tik atitikty to produkto ar paslaugos
specifikacijas®.

Biitent vadybos sistema siekia uztikrinti ISO 9000 Seimos standarty universalumg ir tai,
kad jie atitikty reikalavimg nuolat gerinti kokybe. Teigiama, kad nuolatinis kokybés gerinimas
yra neiSvengiama jdiegty ISO 9000 Seimos standarty pasekme. Organizacijos vadybos sistemai
jtakg daro organizacijos tikslai, jos produktai ar paslaugos ir darbo specifika, todé¢l kiekvienoje
organizacijoje bus kitokia kokybés sistema.

Praktikoje yra susiklosCiusi situacija, kad organizacijos patiria tam tikrg spaudimg i$
vartotojy jdiegti kokybés valdymo sistemg pagal ISO 9000 serijos standartus. Taciau
priverstinai jdiegta kokybés vadybos sistema néra lygiaverté laisvanoriSkai jdiegtajai sistemai,
nes ISO serijos standartai, téra tik minimalus kokybés valdymo reikalavimy tenkinimas,
neapimantis placios visuotinés kokybés vadybos reguliuojamos sferos (Abramavicius, 2001).

ISO 9000 néra produkto ar paslaugos kokybés zenklas ar jy kokybés jrodymas, kai jmone
turi sertifikuotg vadybos sistema pagal ISO 9000, tai reiSkia, kad nepriklausomas auditorius
patikrino, ar procesai, darantys jtaka kokybei, atitinka reikiamy standarty reikalavimus. ISO
9000 neapibiidina paciy produkty ar paslaugy, o yra susij¢ su jy kiirimu.

J. Mikulis (2007) ir D. Pociaté ir kt. (2005) nurodo Sias suinteresuotas Salis, kurios pajus
nauda, kurig teikia KVS pagal ISO 9001:2000 serijos standarta:

e Vartotojai — gerokai sumazgjes klaidy skaiCius ir efektyviai veikianti rySio su
vartotojais sistema leis organizacijai nuolat kelti vartotojy pasitenkinimo lygj ir

skatins juos naudotis jmonés teikiamomis paslaugomis.
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e Darbuotojai — aiski organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai
ir tikslai gerina darbuotojy motyvacija ir skatina gerinti kokybg.

e Vadovai — kokybés vadybos sistema, apimanti jmonés struktiira, tikslus
procediiras, jgyvendinti kokybés vadybos principus tampa efektyviu valdymo
jrankiu.

e Savininkai — padidéjes jmonés veiklos efektyvumas, didesnis klienty skaiCius,
geresni verslo rezultatai ir pelnas.

S. Abramavi¢iaus ir P. Vanago (2000) teigimu ,,JSO 9000 teikiama nauda yra dvejopa.
Pirmiausia, organizacija patobulina vykdomas operacijas. Dél to jos tampa efektyvesnés,
pageréja produkto ir aptarnavimo kokybé. Antra, pageréja jmonés marketingas, t. y. geriau
numatomi biisimi klienty poreikiai, i§laikoma ar net padidinama rinkos dalis, pageréja santykiai
su vartotojais, pasikeicia jy nuostatos organizacijos atzvilgiu®.

Nauda, kurig organizacija patiria i§ Salies, t.y. iSoriné nauda, dazniausiai pasireiskia
padidéjusia apyvarta. Teigiama, kad reikia dideliy pastangy tick finansine, tiek vadybos
prasme, norint pasiekti lygj, reikalingg ISO kokybés standartams jdiegti, taciau keleriopai
pasikartoja klienty uzsakymai, atsiranda naujy klienty, sumazéja neatitiktys, o darbuotojai yra
patenkinti darbu. S. Abramavi¢iaus ir P. Vanago (2000) cit. Y. Jeng (1998) ir teigia, kad
»siandien ISO 9000 sertifikatas yra ne mada, o vienas i§ reikalavimy verslui vystyti”, taigi jo
Jsigijimo nauda neabejotina.

M. Mazzei (2005) pateikia naujausio tyrimo rezultatus apie tikrajj pelng, uzregistruotg po
KVS jgyvendinimo:

e daugiau nei 80% apklausty vadovy pastebéjo geresn¢ valdymo kontrole ir didesnj
Klienty bei akcininky pasitenkinima;

e daugiau nei 60% pastebéjo geresnj konkurencinguma, iSaugusj produktyvuma ir zymy
atlieky sumaz¢jima;

e daugiau nei 50% pastebéjo didesnj efektyvuma rinkoje, gamybos i$laidy sumazéjimag ir
rinkos dalies iSaugima;

e daugiau nei 25% pastebéjo eksporto iSaugima.

Nors svarbiausiai ISO sistemy paskirtimi daZniausiai laikomi valdymo procediiry
tobulinimo ir neatitikCiy Salinimo klausimai, jmonés daznai imasi diegti Sias sistemas dél
priezasCiy, esanciy uz jy riby. ISO sistemos neretai pasitelkiamos siekiant marketingo ir
pardavimo srities tiksly, konkreciai nurodant poreikj gerinti imonés jvaizdj, pritraukti partneriy,
s¢kmingiau dalyvauti vieSuosiuose konkursuose (Urbonavicius, 2004).

Tad apibendrinus galima teigti, kad ISO 9000 serijos standartai yra universaliis ir juos

galima taikyti paciose jvairiausiose pramonés ir ekonomikos sritys. Jis uztikrina kokybés
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politikos  siekimq, procediiry standartizavimq, neatitikciy eliminavimg, koregavimo ir
prevencinius veiksmus bei kokybés vadybos sistemos prieziirg. 1SO 9000 nauda yra dvejopa, t.
y. jis gerina tiek ir vadybing, tiek ir marketingo sritj jmonéje. Organizacijos siekdamos
gsitvirtinti rinkoje ir tapti patikimu partneriu diegia KVS. Tad toliau 1.4 skyriuje bus kalbama

apie sios sistemos diegimo procesgq.

1.4 Kokybés vadybos sistemos diegimas jmon¢je

E. V. Bartkaus ir Z. Kriau¢itnaités (2007) teigimu, ,,pries diegiant kokybés vadybos
sistemos priemones, pirmiausiai jmoniy vadovai turéty atidZiai pasverti savo jmonés galimybe
s¢kmingai jdiegti ISO standartus ir apsvarstyti, ar gali jie realiai tikétis pajusti kokybes ir
konkurencingumo pageréjimg‘.

M. Vilkas ir J. Jurelionis (2002) teigia, kad ,,KVS diegimo organizacijoje pradzioje
auksciausiai vadovybei iSkyla klausimas, ar ji tiesiog nori turéti kokybés vadybos sistemg bei
jos adekvatumg ISO 9001 standarto reikalavimams jrodyti sertifikata, ar organizacijos
vadovybe siekia sukurti KVS, kurios padedama organizacija galéty judéti i§ esamos | norimg
situacijg, t. y. kokybés vadybos sistemg naudoty kaip jrankj organizacijos strategijai
jgyvendinti®.

KVS 1§ esmés gali biiti kuriama dviem budais: 1) metodu ,,i§ virSaus Zemyn”, kai
procediiros ir instrukcijos yra aprasomos ir diegiamos pasitelkus informacijg ir mokyma, ir 2)
»18 apacios ] virSy”, kai problemos, susijusios su kokybe, sprendziamos sistemiskai, o
dokumentais jformintos procediiros ir instrukcijos sudaromos problemas iSsprendus, t. y.
siekiant iSvengti neatitik¢iy atsiradimo. Idealiu atveju abu metodai turéty biiti jungiami.

Pirmas ,,i§ virSaus zemyn” metodas greiCiau padés pasiekti formalig KVS negu daugiau
laiko reikalaujantis ,,i§ apacios j vir§y” metodas. Jeigu siekiama tik formaliai turéti sertifikata,
nes to reikalauja pirkéjai, KVS kurti pasirenkamas ,,i§ virSaus zemyn” metodas. Taciau
organizacijai, kuriai sistema ar sertifikavimas néra pagrindinis tikslas, ,,i§ apacios | virSy”
metodu galima greiCiau pasiekti kokybés ir produktyvumo gerinimo pasikeitimy. ,,I§ apacios i
vir§y” procesas taip pat labiau skatina personalg kelti kvalifikacijg apimant darbininky grand;j
(Kokybés vadybos sistemos, 2006).

KVS kiirimas pradedamas nuo organizacijos vertybiy posistemio kiirimo ir diegimo ir
naujos kultiiros formavimo ir jy sistemingo atnaujinimo, t.y. organizacijos vertybiy sistemos
(vizijos, misijos, tiksly, kokybés politikos ir kokybés isipareigojimy): (1) kiirimo (formavimo);
(2) diegimo (isisamoninimo, suvokimo); (3) vieSo skelbimo; (4) besalygisko vykdymo; (5)

sistemingo atnaujinimo, atsizvelgiant i aplinkos pokyc¢ius.
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KVS diegimas yra kompleksiskas darbas, apimantis beveik visg organizacijg ir jos

darbuotojus. Ji diegiama pagal tokig diegimo veiksmy seka, kuri parodyta 1.3 lenteléje.

1.3 lentele

Pagrindiniai kokybés sistemos diegimo etapai

Kokybés sistemos diegimo etapai

Etapo paaiSkinimas

Auksciausios  vadovybés  sprendimas
idiegti kokybés sistemg

KVS diegimo iniciatyva kyla i§ viduriniojo lygmens vadovy. Jy
pastangos jdiegti KVS visoje imonéje bus bergzdzios, jeigu bus
nepavaldiis organizacijos padaliniai. Reikalinga juos jungianti
grandis — auks¢iausioji vadovybé. Parémusi sprendimg dél KVS
diegimo, vadovybé skelbia apie proceso pradzig ir jsipareigoja ji
remti.

Projekto valdymas ir darbo

sudarymas

grupiy

Bendram projekto jgyvendinimo planavimui, darby ir istekliy
paskirstymui, projekto eigos prieziirai ir koordinavimui
sudaroma projekto valdymo grupé, i kurios sudétj turéty jeiti
organizacijos pagrindiniy padaliniy vadovai bei projekto
vadovai.

ISO 9000 propagavimas ir mokymas

Visiems jmonés darbuotojams projekto pradzioje turi biti
iSaiskinta, kas tai yra ISO 9000 kokybés sistema, kaip ji veikia,
kokie jos privalumai jiems, klientams ir jmonei apskritai, kaip ji
bus diegiama.

Esamos sistemos tyrimas

Sis etapas reikalingas tam, kad j diegiama sistema biity galima
integruoti kaip galima daugiau esamos sistemos elementy ir
nekurti i§ naujo jau esamy ar nereikalingy sistemos elementy.

Sistemos dokumenty rengimas

Sio etapo metu dokumentais jforminama visa veikla, turinti
jtakos teikiamo produkto ar paslaugos kokybei.

Sistemos jgyvendinimas

Siame etape jdiegiami naujai parengtuose ar atnaujintuose
dokumentuose apraSyti procesai, t. y. pradedama daryti taip,
kaip nurodyta tuose dokumentuose. Dokumentai gali bati
keiciami ir tobulinami, kol nebekyla jokiy klausimy.

Vidaus auditas ir koregavimo veiksmai

Vidaus auditas — ne8aliSkas jvertinimas, ar naudojama
dokumentuose jforminta KVS yra rezultatyvi, uzkertant kelia
kokybés nesklandumams, ar ji atitinka standarto reikalavimus ir
ar padeda siekti uzsibrézty kokybés tiksly.

Vadovybiné analizé ir sistemos

tobulinimas

Kai dokumentais jforminta sistema jau dirba kelis ménesius,
turéty biti atliktas visos sistemos vidaus auditas ir vadovybiné
analizé. Po jos dar gali prireikti atlikti kai kurios sistemos
pakeitimus, siekiant, kad kokybés sistema biity efektyvesné.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal A. Jurkausko (2001), L. Markeviciatés ir kt. (2004) ir D. Pociiités ir

kt. (2005) ir kokybés sistemos diegimo etapus.

Kai kuriy etapy jgyvendinimas laiko atzvilgiu gali sutapti su kitais etapais, taip pat jie

gali buti atliekami kelis kartus. Kiekvienu atveju jy iSdéstymas turi biti planuojamas,

atsizvelgiant j padét] imongje, ir i tai, kaip greitai jimoné nori jgyvendinti $j projekta. Kokybés

vadybos sistemos diegimas organizacijoje vaizduojamas 1.2 paveiksle.
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Standarto pasirinkimas

Sprendimas dél
konsultatnty samdymo

A

Vadiovybés sprendimas
diegti kokybes sistema

Vidaus potvarkis dél
sistemos diegimo

'

A

Mokymas: projekto
grupés, visy jmoneés
darbuotojy, vidaus
auditoriy

Projekto grupés
sudarymas

v

Propagavimas ir

mokymas
v

Esamos sistemos tyrimas

v

Esamy procesy aprasai

v

Veiksmy planavimas

A 4

Kokybés sistemos
diegimo veiksmy planas

'

Koregavimo veiksmai

Dokumenty rengimas

\ 4

Pareiginiai aprasai

A 4

Organizaciné schema

Procediiry aprasai, darbo
instrukcijos

Darbas pagal parengtas
procediiras

A

Sistemos jgyvendinimas

Kokybés vadovas

y

Koregavimo veiksmai

Vidaus auditas

Audito ataskaita

'

Vadovybiné analizé

A 4

Ataskaita ir tolimesniy
veiksmy gairés

v

Sistemos tobulinimas

1.2 pav. Kokybés diegimo schema

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal A. Jurkausko (2001) ir J. RuZevi¢iaus (2006) kokybés vadybos sistemos

diegimo organizacijoje schema.
Tik uZbaigus visus aukS$ciau iSvardytus etapus, organizacijos KVS bus visiSkai

jgyvendinta ir ja bus galima pateikti sertifikuoti — jvertinti ir pripazinti treciajai Saliai, kad ji

atitinka pasirinkto standarto reikalavimus.

22



Simona Sakalait¢ UAB , Rempijus® kokybés vadybos sistemos vertinimas

KVS diegime dalyvauja visi imonés darbuotojai, visos grandys, o esant pakankamiems
jmonés pajégumams, skiriamas asmuo (dazniausiai vidaus auditorius ar kokybés specialistas)
sekti ir prizitiréti procesus, uztikrinti jy laikymasi, atnaujinimg ir tolesnj tobuléjimg (Aviza ir
kt., 2009). KVS diegimas nereiskia, kad organizacijai teks atsisakyti jprastos darbo tvarkos ir
sukurti visiSkai nauja. PrieSingai, jdiegdami sistema ir véliau ja tobulindami, darbuotojai
sutvarko ir susistemina savo darbg (Pocitté ir kt., 2005). Idiegta kokybés sistema klientams
rodo, kad jmoné stabili ir produktas saugus, o darbuotojams parodo, kad aiski organizacijos
valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir tikslai; vadovams — tai efektyvus valdymo
jrankis, o savininkams — geresni verslo rezultatai.

S. Abramavidius (2001) teigia, kad ,.diegiama ISO 9000 organizacija savo nuoZitra
atlieka organizacinius-struktarinius poky¢ius. Sie poky¢iai daugiausia lie¢ia gamybine veikla“.
S. Abramavicius, cit. Terziovski ir kt. (1999) ir teigia, kad ,,su kokybés tobulinimu susijusi
veikla maziausiai palie¢ia ,,zmogiskaja“ firmos puse, o daugiausia — produktavimo veiklg. Tai
implikuoja, kad vadovai tiki, nors ir klaidingai, kad ,,kokybé* susijusi su gamybine veikla“.

N. Zakarauskaités (2009) teigimu, norint ISO valdymo sistemy diegimo procesa padaryti
sklandesnj, reikia taikyti tokias valdymo priemones kaip: (1) vadovy palaikyma; (2) projekto
pradzig; (3) istekliy suteikima; (4) projekto aiSkuma; (5) Salininky ir oponenty identifikavima;
(6) vadovybés atstovo autoritetg ir jsipareigojima; (7) vidurinés grandies vadovy jtraukimg ir
palaikyma; (8) idéjy saltinj; (9) diegimo plano aiskuma; (10) kontrole ir grjztamajj rysj; (11)
organizacinés struktiiros pokyc¢iy jgyvendinima. Tokios priemonés palengvina diegimo procesa,
nes taip suaktyvinamas suinteresuotyjy Saliy ratas (dalijamasi turima informacija, teikiami
pasiiilymai, parama ar pagalba).

A. Sereika (2005) teigia, jog buvusiy sovietiniy 3aliy jmonéms badingos savitos
problemos, kurios stabdo ISO kokybés vadybos sistemy diegima. Teigiama, jog 80 proc. senose
valstybinése jmonése sukurty struktiiry yra lengvai pritaikomos ISO 9000 sistemai, taciau
likusi dalis yra labai sunkiai jgyvendinama. Pagrindiné problema, kad sovietin¢je sistemoje
nebuvo atsizvelgiama j kliento interesus. Tuo tarpu diegiant kokybés vadybos sistema naujose
privaciose jmonése pagrindiné¢ problema yra atskirti akcininky ir vadybininky funkcijas.
Dauguma kokybés problemy kyla dél blogos gamybos technologijos, organizacijos ir valdymo.

Galima buty i8skirti ir kitas klittis, su kurios susiduria jmonés, kurios diegia kokybés
vadybos sistema. Bene ryskiausiai pastebima yra finansiniy, laiko ir kity resursy, reikalingy
diegimo ir sertifikavimo kastams padengti, stoka. Taip pat galima buty paminéti vadovy
patirties stoka, procesy bei verslo kultiiros trikumus bei darbininky nenorg keistis. Tai daznai
pasitaikantis reiskinys tarp vidurinés grandies vadovy, kuriy funkcijos yra prizitiréti kity darba

ir spresti problemas. Jie gali prieSintis prisiimti dar daugiau uzduociy ir didesng atsakomybe.
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Taciau nemazai problemy galima iSvengti laiku jtraukus konsultantus, turin¢ius ne tik kokybés
filosofijos Zinias, bet ir diegimo metody taikymo patirt].

Konsultacinés jstaigos padeda jmonéms grei¢iau ir efektyviau jgyvendinti kokybés
sistemos jdiegimo projekta. Konsultantui esant yra organizacijos darbuotojy laiko sutaupymas,
o kartu ir sklandesnis diegimo procesas bei padaroma maziau klaidy. Jie organizuoja
atitinkamos diegimo stadijos esme atitinkancius mokymus ir treniravimus. Lietuvoje tokiy
jstaigy jau veikia apie porag deSimciy (Zakarauskaité, 2009). Imonés veiklg audituoti ir iSduoti
sertifikata, patvirtinantj, kad jos vadybos sistema atitinka vieno ar kito tarptautinio standarto
reikalavimus, gali tik tam akredituotos sertifikavimo jstaigos. Imones sertifikuoja Lietuvos
standartizacijos departamentas, o taip pat ir kitos tarptautiniy sertifikacijy jstaigos.

D. Kazokiené (2006) teigia, kad ,,svarbu nenusivilti, jei projekto pabaigoje paaiSkés, kad
sukurta sistema yra gerintina, t. y. nepakankamai tobula. ISO 9001 standartas uzdeda minimalig
kartele, kurig reikia jveikti, kad tre¢ioji (nesuinteresuotoji) Salis galéty pripazinti ir sertifikatu
paliudyti jmong¢ pasiekus tam tikrg kokybés vadybos lygj. Taciau jis nedraudzia Sokti auksciau
— visuotinés kokybés vadybos link. Véliau pati jmoné kelia sau Kartele, susidarydama ir
Htreniruociy‘ grafikus ir pasirinkdama butinas ,,apkrovas® rezultatui pasiekti‘.

E. V. Bartkus ir Z. Kriau¢ianaité (2007) teigia, kad sékmingas ISO standarty diegimas
jmonés veikloje priklauso nuo to:

e ar pakankamai lanksti organizacin¢ kultiira;

e ar kruopsciai atlikta analizé pries jgyvendinima;

e ar jmon¢ sugebés efektyviai panaudoti savo vidinius iSteklius, bei lanksciai
reaguoti ] iSorinius pokycius;

e ar darbuotojai bus tinkamai apmokyti ir jtraukti j valdymo pertvarkymo procesa;

e ar jmone¢ sugebés jvykdyti iSoring ir viding kooperacija;

e ar jmon¢ sugebés jsisavinti esmines ISO kokybés nuostatas praktiskai.

Tad apibendrinant galima teigti, kad pries KVS diegimg jmonés vadovai turi Zinoti kodél
Jjiems reikalinga $i sistema: ar jie tiesiog nori turéti kokybés vadybos sistemq, ar KVS naudoti
kaip jrankj organizacijos strategijai jgyvendinti. KVS diegimas yra kompleksiskas darbas,
apimantis beveik visq organizacijq ir jos darbuotojus. Yra iSskiriamos tokios klititys, su kurios
susiduria jmonés diegdamos KVS: finansiniy, laiko, kity resursy ir vadovy patirties stoka,
procesy bei verslo kultiiros tritkumai bei darbininky nenoras keistis. Joms sumazinti ar visiskai
pasalinti jmonés samdo konsultantus, kurie sumazina klaidy skaiciy ir diegimo procesq padaro
skaidresnj. Kadangi dokumentavimas yra pagrindinis KVS diegimo darbas, tad 1.5 skyriuje bus

kalbama kaip tik apie sistemos jforminimg dokumentuose.
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1.5 Kokybés vadybos sistemos jforminimas dokumentais

P. Vanagas (2006) teigia, kad ,kokybés sistemoje biitina dokumentacija, kad bty
valdomi visi svarbiausi organizacijos veiklos procesai, jtraukiant gamybos ir vadybos
procesus.

Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (ISO 9001:2008) 4.1 punkte ,,Bendrieji
reikalavimai® keliamas reikalavimas organizacijai, jog S§i privalo ,sukurti, jforminti
dokumentais, jgyvendinti ir prizioréti kokybés vadybos sistemg ir nuolat gerinti jos
rezultatyvumg pagal Sio tarptautinio standarto reikalavimus®. Punkte 4.2.1 ,Bendrosios
nuostatos* nurodoma, kas turi biiti pateikta kokybés vadybos sistemos dokumentuose ,,kokybés
politika ir kokybés tikslai; kokybés vadovas; pagal §j tarptautinj standartg reikalaujamos
dokumentais jformintos procediiros ir jrasai bei organizacijos nustatyti rezultatyviy procesy
planavima, vyksma ir vykdyma uztikrinantys dokumentai, jskaitant jrasus®.

Kokybés vadybos dokumenty sudétis dazniausiai vaizduojama piramidés forma (zr. 1.1
pav.). Ji turi hierarchine struktiira ir rodo, kaip judant zemiausiojo organizacijos lygio link
did¢ja dokumenty sudétingumas ir detaliy gausa juose, t. y. aukStesnés pakopos dokumentuose
yra bendresnio pobiidzio informacija, palyginti SU zemesnés pakopos dokumentais (Kazilitinas,

2007; Markeviciate ir kt., 2004).

Kokybés
vadovas

Kokyhés vadvbos

sistemos procediros

Darbo instrukcijos ir kiti
kokyvhés vadyvhos sistemos
dokomentai

1.3 pav. Kokybés vadybos sistemos dokumentacijos struktiira
Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal A. Kazilitino pateikta tipinés kokybés vadybos sistemos dokumenty

hierarchija.

Kokybés vadovas — tai svarbiausias kokybés vadybos sistemos dokumentas. Pagrindiné jo

paskirtis yra nustatyti kokybés vadybos sistemos struktiirg ir biiti pagrindu plétoti ir prizitréti
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sistemg. P. Vanagas (2006) ir L. Markeviciuté (2004) nurodo tokius pacius dokumentus, kurie
turéty biti pateikti kokybés vadove, t. y.:

e kokybés politika;

e personalo atsakomybe ir jgaliojimus;

e tarpusavio santykius;

e kokybés sistemos procediiras ir instrukcijas arba nuorodas i jas;

e vadovo perzitiréjimo, atnaujinimo ir kontroliavimo nuostatas.

D. Pociaté (2005) teigia, kad ,kokybés vadovo apimtis ir struktira yra Kiekvienos
organizacijos sprendimas, tai priklauso nuo organizacijos dydzio ir kultiiros bei jos procesy
sudéetingumo®. Pavyzdziui, mazos organizacijos kokybés vadove galima pateikti visg kokybés
vadybos sistema, jskaitant net procesy aprasymus, o dideléms organizacijoms gali prireikti net
keliy kokybés vadovy, nes jy veikla yra sudétingesné.

Kokybés vadybos sistemos procediros apraso budg, kaip jgyvendinami standarto
reikalavimai. Organizacija, rengdama Sias procediiras, turi atsizvelgti ne tik j standarto
reikalavimus, bet ir j savus poreikius organizacijos veiklai vykdyti. Pagrindiné Sio uZzsiémimo
dalis yra nurodyti vietas ar darbo operacijas, kur pasireiskia neatitiktys ar kur reikia nustatyti
biting atsakomybe. Kiekviena procediira gali buti sudaryta i§ $iy daliy: tikslo ir pritaikymo
srities, jgaliojimy ir atsakomybés, veiklos apraSymo, procediiros tobulinimo ir pasikeitimo
fiksavimo (Vanagas, 2003).

Paskutiniame kokybés vadybos sistemos dokumenty hierarchijos lygmenyje yra darbo
instrukcijos ir Kiti KVS dokumentai. A. Kazilitinas (2007) teigia, kad ,,visiems darbams atlikti
atlikimui. Darbo instrukcijy sandara, formatas ir iSsamumo lygis turi biti priimtinas
organizacijos darbuotojams ir priklauso nuo darbo sudétingumo, taikymo metody, darbuotojy
mokymo ir jgiidziy bei kvalifikacijos. Darbo instrukcijos turi atitikti operacijy seka, tiksliai
atspindéti reikalavimus ir atitinkamas veiklas®.

Visos darby procediiros, jy eiliSkumas, funkciniai rySiai bei kiekvieno darbuotojo
atliekamas konkretus darbas yra dokumentuojami siekiant sukurti galimyb¢ matuoti ir vertinti
pokycius bei kokybés rezultatus. Tik tiksliai identifikavus ir sistemingai matuojant procesus bei
Jju rezultatus, vertinant jy poky¢ius, galima veiksmingai juos valdyti ir tobulinti.

Apibendrinus galima teigti, kad dokumentai yra labai svarbiis kokybés vadybos sistemoje,
nes tik jy déeka galima apciuopti visq sig sistemq. Kiekviena organizacija pati nustato reikiamy
dokumenty apimtj ir laikmeng, mat tai priklauso nuo organizacijos dydzio ir tipo, procesy ir
produkty sudétingumo, personalo sugebéjimy ir kokybés vadybos sistemos kiirimo tiksly. Tad
1.6 skyriuje bus aptartas KVS veikimas pagal parengtus dokumentus.
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1.6 Kokybés vadybos sistemos veikimas

Iforminus KVS dokumentus, reikia laiko, kad prie naujos ar pertvarkytos sistemos
priprasty darbuotojai. Tik tada kai darbuotojai susipazins su naujomis ar pertikslintomis darbo
formomis, procediiromis bei reikalavimais KVS galés pradéti veikti.

Kurj laikg sistemai veikiant pagal ISO 9000 standarty reikalavimus, reikia periodiskai
atlikti pirmosios Salies arba vidinj auditg. Auditas daZniausiai atlickamas pacios jmonés
jégomis. Taip pat gali biiti uzsakovo auditas ir trec¢iosios $alies auditas. Pirmuoju atveju audita
uzsako tiekéjo klientas, norédamas jsitikinti tiekéjo galimybémis teikti kokybiSkas paslaugas,
antruoju — jmone tikrina nepriklausoma jstaiga, kuri vertina organizacijos kokybés vadybos
sistemos bukle. Kokybés vadybos kontekste kokybés auditas yra sistemingas, nepriklausomas
tikrinimas ir vertinimas siekiant nustatyti, ar su kokybe susijusi veikla ir rezultatai atitinka
numatytas priemones, ar §ios priemonés naudojamos rezultatyviai ar jos tinkamos, kad bty
pasiekti numatyti tikslai (Kazilitinas, 2007).

Kokybés auditas vienodai naudingas ir gamintojams, ir paslaugy tiekéjams, ir
vartotojams. Jis gali padéti ieSkant tinkamy tiekéjy ar partneriy. Kokybés auditas yra ypac
svarbus ir paciai organizacijai, nes uztikrina gerg kokybés vadybos sistemos funkcionavima. Jis
taip pat gali padéti sumazinti nuostolius ir pagerinti organizacijos rezultatus bei pelninguma.

Kadangi organizacijos vadovybé turi nuolat jvertinti kokybés vadybos sistemos
rezultatyvumg ir veiksmingumg, jmonéje be audity yra atlieckama ir vadovybiné vertinamoji
analizé. Jos metu yra svarstomi tokie klausimai kaip: (1) audity rezultatai; (2) griZztamasis rySys
su vartotojais; (3) procesy vyksmas ir paslaugy atitiktis; (4) koregavimo ir prevenciniy veiksmy
bukle; (5) pakeitimai, kurie gali daryti poveik] KVS; (6) gerinimo rekomendacijos (Kaziliiinas,
2007). Vadovybé S§ig analize gali naudoti kaip galingg organizacijos veiklos gerinimo
galimybiy nustatymo priemong.

Organizacijos veikla vadovybé turéty gerinti ne tik mazais nuolatinio gerinimo Zingsniais,
bet ir esminiais pokyciais. Tam turi bliti numatytos priemonés, kaip Zmones jtraukti, juos
motyvuoti bei didinti jy kokybés supratima. Siekiant veiklos gerinimo tiksly, ISO standartas
organizacijoms rekomenduoja skatinti darbuotojy jtraukimg ir tobuléjima tokiomis
priemonémis (Ruzevicius, 2006):

1. Suteikiant galimybe nenutriikstamai mokytis ir planuoti karjera.

2. Nustatyti konkrecig darbuotojy atsakomybe ir jgaliojimus.

3. Nustatant individualius ir grupiy tikslus, valdant procesus ir jvertinant rezultatus.
4. Skatinant darbuotojus dalyvauti nustatant tikslus ir priimant sprendimus.
5

Deramai pripazjstant darbuotojy nuopelnus ir juos jvertinant.
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6. Skatinant atvirg abipusj informacijos rys.

7. Nuolatos analizuojant savo darbuotojy poreikius ir jy pokycius.

8. Sukuriant salygas novatoriSkumui skatinti.

9. Utztikrinant veiksmingg grupiy darba.

10. Analizuojant ir informuojant apie pasiilymus ir nUOMONES.

11. Naudojant darbuotojy pasitenkinimo matavimus.

12. Tiriant priezastis, dél kuriy darbuotojai ateina j organizacija dirbti bei ja palieka.

Taip pat vadovybé turéty uztikrinti, kad rezultatyviam ir efektyviam organizacijos darbui
biity pakankama darbuotojy kompetencija. Planuojant reikamg Svietimg ir mokyma, reikia
atsizvelgti | pokycius, kuriuos lemia organizacijos procesy pobiidis, jos darbuotojy tobuléjimo
etapai ir organizacijos kultiiros raida. Darbuotojy ugdymo tikslas — suteikti jiems ziniy ir
1gudziy, kurie drauge su patirtimi pagerinty jy kompetencija.

S. AbramaviGiaus (2001) teigimu ,.organizaciné kultiira yra kompleksinis kintamasis,
turintis jtakos galutiniam rezultatui: ISO 9000 serijos standarto diegimui, palaikymui ir jdiegtos
kokybés valdymo sistemos efektyvumo uztikrinimui®. Jis cit. F. K. C. Tao (1999) ir teigia, kad
»atitinkamos organizacijoje dirbanCiy Zmoniy nuostatos ir elgesys yra lemtingas siekiant ISO
9000 serijos standarto sertifikato, o véliau — palaikant jdiegta kokybés valdymo sistema*.

Taigi, KVS funkcionavimas - tai visy jstaigos darbuotojy jtraukimas j pagrindinius
veiklos procesus bei nuolatinis praktinis mokymas. Darbuotojy jtraukimas j kokybés gerinimo
procesus yra viena 1§ kokybés vadybos sistemos veiksmingumo prielaidy (Ruzevicius, 2006).
E. Afarjanc, D. Serafinas ir D. Daugviliené (2008) perfrazuoja G. S. Howard (2005) ir teigia,
kad jei darbuotojai nesijaus jmonéje gerai ir j juos nebus kreipiamas pakankamas démesys, o
tik mechaniskai priskiriamos naujos sistemos funkcijos, tai tokia KVS pasmerkta Zlugti arba
gyvuoti tik dokumentuose. Bitina uztikrinti darbuotojy dalyvavimg, nes jie yra tie, kurie
praktiSkai jgyvendina procesus organizacijoje ir yra artimiausiai susipazing su procesais ir jy
stipriosiomis bei tobulintinomis pusémis. Jie yra savo dalyko ekspertai, kuriy apibréztos KVS
palaikymas yra biitinas del KVS iSskleidimo, naudojimo ir nuolatinio gerinimo (Nanda, 2005).
Darbuotojy jtraukimo laipsnis — tai kokia organizacijos darbuotojy dalis praktiSkai dalyvauja
KVS jgyvendinime (jvertinime, planavime, dokumentavime, procediiry vykdyme, kontroléje ir
palaikyme).

Tad norint sukurti veiksminga kokybés vadybos sistemg organizacijoje J. RuZevi¢ius
(2010) sitlo atsizvelgti i Siuos kriterijus: (1) prireiks laiko, kol nauja kokybés vadybos sistemos
kulttira paplis po visg organizacijg ir pakeis nusistovéjusig darbo kultiira; (2) vadovavimas turi
buti patikétas kompetentingiems vadybos srityje asmenims; (3) neturint aiskios strateginés

krypties ir tikrojo kokybés vadybos sistemos tikslo suvokimo kokybés diegimo pastangos
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nelaiduos kokybés sistemos teikiamos naudos; (4) idealizuotos vizijos nemodifikavimas ir
neadaptavimas pagal esamg situacija ir jvairius galimus suvarzymus, kad bity galima
optimaliai priartéti prie idealizuoto rezultato; (5) organizacijos auksCiausios vadovybés
apsisprendimas ir aktyvus tiesioginis ar tinkamai deleguotas dalyvavimas naujos kokybés
kultiiros, veiklos tobulinimo, griztamojo rysio ir koregavimo procesy kirime; (6) jeigu per
kokybés sistemos diegimo laikotarpj organizacijos nariy pozitris j kokybés svarbg ir jos
Siuolaikiniy instrumenty taikymo jtaka veiklos rezultatyvumui nepakito, pastebimai nepasikeité
darbo santykiai, kokybés kultiira ir veiklos metodai bei struktiiros, didelé¢ tikimybe, kad
nepagerés ir veiklos kokybé bei efektyvumas; (7) kokybés atzvilgiu organizacijoje nieko néra
neutralaus — viskas arba padeda, arba trukdo. Taciau ne viskg apibrézia tarptautiniai vadybos
standartai — jie tik konkreciai nurodo reikalavimus ir bendrus tikslus, kurie turi baiti pasiekti
pasitelkus kokybés vadybos sistemg. Taciau kokiais metodais ir priemonémis tai pasiekti —
suteikiama laisvé organizacijos vadovams ir vadybininkams.

Kaip ir visos sistemos, KVS arba pageréja, arba tampa maziau efektyvi. Ji neiSlieka
nekintama ilgalaikiu periodu. Daugelis organizacijy pradéjo taikyti kokybés sistemg ne tam,
kad pagerinty gamybos efektyvumg, o tam, kad gauty sertifikavimo antspauda. Tod¢l KVS
s¢kmés varomoji jéga yra rinka. KVS yra vadybos jrankis, o ne tikslas. Tod¢l KVS
sertifikavimas turéty reiksti jmonés augimg. Tai puiki galimybé tikrinti, kontroliuoti, analizuoti
ir gerinti gamybos procesus.

Tad apibendrinat galima teigti, kad jmonés vadovybé siekdama, kad organizacijoje biity
uztikrintas KVS funkcionavimas turi skatinti darbuotojy jtraukimg, nuolat juos motyvuoti bei
didinti jy kokybés supratimq. Prie pagrindiniy veiksmingo motyvavimo veiksniy galima
priskirti: (1) deémesj, pripazinimg, pagarbq; (2) pagyrimq ir konstruktyvig kritikg; (3)
pasiekimy ir sékmingos veiklos pripaZinimq ir jvertinimg (moralinj ir materialinj); (4)
pasitikéjimq ir jgaliojimy suteikimg. Tad Organizaciné kultira yra svarbiausias kintamasis,
turintis jtakos galutiniam rezultatui.

**k*k

Apibendrinant teorin¢ dalj, galima teigti, kad:

e Kokybeés vadybos sistema tai organizacijos valdymo struktliros, procesy ir jiems
reikalingy iStekliy visuma. Jos paskirtis — suteikti klientams pasitikejimg perkamomis
prekémis ir teikiamomis paslaugomis. Taciau ne visoms organizacijoms pavyksta
sukurti efektyvia KVS, dazniausiai dél Siy veiksniy: vangus vadovy pozilris,

nepatrauklus biidas, kuriuo apraSoma KVS ir tipiskas konsultanty pozitris.
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e Imonés siekia jdiegti standartizuotas kokybés valdymo ir uztikrinimo sistemas.
Standartai yra dokumentais patvirtinti savanoriski susitarimai, nustatantys svarbiausius
gaminiy, paslaugy ir procesy kriterijus. Standartizacijos procesa dazniausiai sudaro
standarty parengimas, iSleidimas ir taikymas. Standartizacijos veikloje dalyvauja
jvairaus lygmens standartizacijos organizacijos. Vartotojai paprastai net nejtaria, kokj
vaidmen] standartai atlieka, keliant kokybés, saugumo, patikimumo, efektyvumo ir
mainy pajégumy lygius — taip pat kaip ir teikiant nauda ekonominiy kasty atzvilgiu.

e [SO 9000 serijos standartai yra universaliis ir juos galima taikyti paciose jvairiausiose
pramonés ir ekonomikos srityse. Jie uztikrina kokybés politikos siekimag, procediiry
standartizavimg, neatitik¢iy eliminavimg, koregavimo ir prevencinius veiksmus bei
kokybés vadybos sistemos priezitirg. ISO 9000 nauda yra dvejopa, t. y. jis gerina tiek ir
vadybing, tiek ir marketingo sritj jmongje. Organizacijos sieckdamos jsitvirtinti rinkoje ir
tapti patikimu partneriu diegia KVS.

e Prie§ KVS diegimag jmonés vadovai turi Zinoti, kodél jiems reikalinga §i sistema: ar jie
tiesiog nori turéti kokybés vadybos sistemg, ar KVS naudoti kaip jrankj organizacijos
strategijai jgyvendinti. KVS diegimas yra kompleksiSkas darbas, apimantis beveik visg
organizacijg ir jos darbuotojus. Yra iSskiriamos tokios klititys, su kurios susiduria
jmonés diegdamos KVS: finansiniy, laiko, kity resursy ir vadovy patirties stoka,
procesy bei verslo kultiiros triikumai bei darbininky nenoras keistis. Joms sumazinti ar
visiSkai pasalinti jmonés samdo konsultantus, kurie sumazina klaidy skaiCiy ir diegimo
procesa padaro skaidresn.

e Dokumentavimas yra pagrindinis KVS diegimo darbas, nes tik dokumenty déka galima
apciuopti visg Sig sistema. Kiekviena organizacija pati nustato reikiamy dokumenty
apimtj ir laikmeng, mat tai priklauso nuo organizacijos dydzio ir tipo, procesy ir
produkty sudétingumo, personalo sugebé¢jimy ir kokybés vadybos sistemos kiirimo
tiksly.

e Imonés vadovybé siekdama, kad organizacijoje biity uZtikrintas KVS funkcionavimas
turi skatinti darbuotojy jtraukima, nuolat juos motyvuoti bei didinti jy kokybés
supratimg. Prie pagrindiniy veiksmingo motyvavimo veiksniy galima priskirti: (1)
démes], pripazinima, pagarba; (2) pagyrimg ir konstruktyvia kritika; (3) pasiekimy ir
s¢kmingos veiklos pripazinimg ir jvertinimg (moralinj ir materialinj); (4) pasitikéjimg ir
jgaliojimy suteikimg. Tad organizacin¢ kultlira yra svarbiausias kintamasis, turintis

jtakos galutiniam rezultatui.
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2. UAB ,,REMPIJUS“ KOKYBES VADYBOS SISTEMOS
TAIKYMO ANALIZE

2.1 Tyrimo metodika

Didzioji dauguma tyrimy, susijusiu su KVS funkcionavimu, remiasi dideliy jmoniy
patirtimi diegiant $ias sistemas. Tuo tarpu akivaizdu, kad smulkios ir vidutinio dydzio jmonés
turi esminiy savitumy ne tik del to, kad jy mazesnis veiklos mastas ir mazesni iStekliai, bet ir
kad siekdamos konkurenciniy pranaSsumy vadovaujasi kitokia logika. Todél pravartu tirti ir jas,
ne tik tas didzigsias jmones.

Tyrimo strategija ir metodai. Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis tyrimas. Tai
sistemingas situacijos, jvykio, atvejo, individo ar grupés tyrimas nattralioje aplinkoje, siekiant
suprasti tiriamuosius reiSkinius bei pateikti interpretacinj 1§ situacijy analizés kylant]
paaiSkinima.

Tyrimui atlikti buvo taikytas kokybinis duomeny rinkimo metodas, kuomet duomenys
renkami klausinéjant, t. y. interviu. Sis metodas pasirinktas todél, kad jmonéje UAB
»Rempijus®“ dirba pakankamai mazas zmoniy skaiCius, t. y. 22, tad interviu budas yra
objektyvus, siekiant jvertinti kokybés vadybos sistemos taikymg organizacijoje, jmonés mastu,
bei leidzia atlikti gilesnj tyrimg nei standartizuota apklausa.

Pasirinktas i§ dalies struktiruotas interviu, nes klausimai buvo numatyti i§ anksto, taciau
atsakymai ne. Remiantis B. Bitinu, L. RupSiene ir V. Zydzitnaite (2008) visus
neformalizuotuosius interviu galima vadinti giluminiais, nes nepaisant klausimy
struktiirizavimo laipsnio jais siekiama kruops¢iai istirti respondenty nuomones.

Tyrimo organizavimas. Tyrimas buvo vykdomas 2011 mety balandzio ménesj
apklausiant visus UAB ,,Rempijus“ darbuotojus (interviu Klausimai pateikiami 1 priede),
siekiant gauti informacijos atsakymams j tyrimo klausimus, orientuotus | darbuotojy
nuomones apie KVS procediiras, nauda ir padarytas klaidas. Jame dalyvavo 22 jmonés
darbuotojai i$ skirtingy valdymo lygiy, t. y. auk$¢iausias vadovas, vidurinio lygio darbuotojai ir
darbininkai, siekiant kuo geriau issiaiSkinti visy grandziy pozitrj i KVS.

Su kiekvienu jmonés darbuotoju buvo kalbama individualiai, suderinus jiems patogy
laika bei gavus organizacijos vadovo sutikimg atlikti tyrima. Sesijos (tiesioginis tyréjo ir
informanto susidiirimas, kai imamas ir duodamas interviu) vieta buvo pasirinkta jimonés UAB
,Rempijus patalpos, siekiant sudaryti skatinancias salygas informantams atvirai kalbéti apie

situacija, kadangi jos yra jprasta aplinka darbuotojams.
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Interviu metu gauti duomenys buvo fiksuojami jragant juos j garso juosta, o informantams
nesutikus — ranka uzrasomi. I$ garso juostos duomenys transkribuoti, i$skiriant reikSmingus
vienetus.

Duomenims apdoroti buvo atlikta pusiau standartizuoto interviu metu gautos medziagos
turinio (content) analizé (Gay, ir kt, 2009). Content analizé yra technika, leidzianti, objektyviai
ir sistemiskai i$nagrinéjus teksto ypatybes, daryti patikimas i§vadas. Sio metodo esmé — i§skirti
dokumento tekste tam tikrus prasminius vienetus, tada skai¢iuoti jy vartojimo daznj, tirti jvairiy
teksto elementy rysius tiek vieno su kitu, tiek su visa informacijos apimtimi. Visa tai buvo
daroma ir su tyrimo metu surinktais duomenimis, t. y. informanty atsakymai buvo grupuojami

pagal prasme | atskiras grupes pagal atsakymy turin;.

2.2 Imonés charakteristika

1993 m. buvo jkurta Juozo Ruzgio jmoné, kuri 2003 m. pertvarkyta ; UAB ,,Rempijus®.
Imon¢ veikia vadovaudamasi Lietuvos Respublikos jmoniy, akciniy bendroviy ir kitais
jstatymais bei norminiais teisés aktais, reguliuojanciais jmoniy veikla, savo jstatais.

Pagrindiné jmonés veiklos sritis — statinio inZineriniy sistemy (vandentiekio, nuoteky
Salinimo, §ildymo) inzineriniy tinkly (vandentiekio, nuoteky Salinimo) montavimo darbai. UAB
,,Rempijus® dirba 22 darbuotojai: 7 administracijos darbuotojai (direktorius, direktoriaus
pavaduotojas, vyr. buhalteré, darby vadovas, 2 meistrai ir darbuotojy saugos ir sveikatos
tarnybos specialisté) ir 15 darbininky (4 suvirintojai elektra ir dujomis, 8 Saltkalviai-
santechnikai, 1 ekskavatorininkas, 2 pagalbiniai darbininkai). Imonés organizaciné struktiira
pateikiama 2 priede.

Pagrindiniai UAB ,,Rempijus® tikslai yra:

e laiku ir kokybiskai atlikti paslaugg kiekvienam uzsakovui;

e nuolatinis aplinkos apsaugos ir darbuotojy saugos ir sveikatos veiksmingumo
gerinimas, vykdant teisiniy ir kity norminiy akty reikalavimus.

Siekdama Siy tiksly jmoné:

e siekia, kad buty grieztai laikomasi jos veiklos srit] reglamentuojan¢iy Lietuvos
Respublikos norminiy teisés akty reikalavimy;

e sickia kuo anks¢iau numatyti galimg socialing rizikg ir pavojy aplinkai bei
darbuotojams, kad galéty nuspresti, kokiy veiksmy turi imtis. Niekada nesiima
veiklos, kuri gali sukelti neigiamas socialines pasekmes ar pakenkti aplinkai;

e siekiant sumazinti rizikg aplinkai, darbuotojy saugai ir sveikatai jmoné diegia
prevencines priemones. Tai daryti skatina ir savo tiekéjus ir subrangovus;
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e periodiSkai ir objektyviai vertina atskiry projekty veiklg, ar laikomasi
isipareigojimy.

2009 m. UAB ,,Rempijus® jdiegé standarty LST EN ISO 9001:2008, LST EN ISO
14001:2005 bei OHSAS 18001:2007 reikalavimus ir jmonés vadybos sistema sertifikuota.
Kokybés, aplinkosaugos ir DSS vadybos sistema (KADVS) jpareigoja jmong biiti atsakinga uz
darbuotojy saugg ir sveikata, aplinkos apsauga, kokybe, atitikti augancius darbuotojy saugos ir
sveikatos, aplinkos apsaugos ir kokybés poreikius, uztikrinti atitinkamg normatyviniams ir
teisiniams darbuotojy saugos ir sveikatos, aplinkos apsaugos, kokybés ir jmonés vykdomos
veiklos reikalavimus. KADVS leidzia jmonei vykdyti ir gerinti kokybe, trumpalaikius ir
ilgalaikius jos veiklos, teikiamy paslaugy poveikius aplinkai bei darbuotojy saugai ir sveikatai.

Imon¢, laikydamasi savo kokybeés, aplinkosaugos ir DSS politikos, yra jsipareigojusi
nuolat gerinti kokybe, aplinkos apsaugg bei DSS, mazindama atlieky susidarymg ir terSaly
aplinkai bei tausodama gautinius iSteklius ir uztikrindama dirbanciyjy sauga bei tausodama jy
sveikata.

Jmoné reguliariai organizuoja praktinius mokymus, pokalbius ir seminarus, kad

personalas susipazinty su aplinkos apsauga, darbo sauga ir kelty savo kvalifikacija.

2.3 UAB ,,Rempijus*“ KVS dokumenty analizé

UAB ,,Rempijus sukiiré¢ ir dokumentais jformino, jgyvendino, prizitri ir nuolat gerina
kokybes, aplinkosaugos ir DSS vadybos sistema (KADVS) pagal standarty LST EN ISO
9001:2008, LST EN ISO 14001:2005 ir OHSAS 18001:2007 reikalavimus. Imongje yra
sukurtos dokumentuotos procediiros, kuriy tiesiogiai reikalauja visi anksCiau jvardyti
standartai, taip pat papildomos procediros, kurios padeda rezultatyviai funkcionuoti KADVS.

UAB ,Rempijus“ KADV sistemos dokumentus sudaro: (1) kokybés, aplinkosaugos ir
DSS politika bei kokybés, aplinkosaugos ir DSS tikslai; (2) kokybés, aplinkosaugos ir DSS
vadovas; (3) kokybeés, aplinkosaugos ir DSS procediros; (4) darbo instrukcijos, pareiginiai
nuostatai; (5) formos, Zurnalai, sgrasai ir planai.

KADVS taikymo sritis ir iSimtys; (2) standarty reikalavimy taikymas; (3) dokumentais
iformintos KADVS procediiros bei nuorodos | jas; (4) KADVS procesy saveikos apraSymas.
2.1 lenteleje pareikiamos visos jmongje esancios procediiros, jy taikymo sritis bei atsakingi

asmenys.
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2.1 lentele

UAB ,,Rempijus*“ KADYV sistemos procediiros

Procediira

Taikymo sritis

Atsakomybé ir jgaliojimai

Dokumenty ir jrasy
valdymas

Cia apraoma: (1) iSorés dokumenty
valdymo tvarka, (2) KVS, AVS ir DSS

dokumenty rengimo, tvirtinimo,
platinimo ir keitimo tvarka, (3) jmonés
operatyvinés veiklos dokumenty

valdymo tvarka bei (4) KVS , AVS ir
DSS jrasy identifikavimo, saugojimo
bei sunaikinimo tvarka.

Uz iSorés dokumenty valdyma atsako
direktorius. KVS, AVS ir DSS dokumentus
tvirtina taip pat jis. KVS, AVS ir DSS
dokumentus rengia kokybés, aplinkosaugos ir
DSS valdytojas arba jo paskirtas asmuo.
Darbuotojus su KVS, AVS bei DSS
dokumentais supazindina kokybés,
aplinkosaugos ir DSS valdytojas.

Vidaus auditas

Cia aprasoma jmonés kokybés vadybos
sistemos  (KVS) ir aplinkos vadybos
sistemos (AVS) ir (DSS) darbuotojy
saugos ir sveikatos vadybos sistemos
vidaus audito atlikimo tvarka.

Sistemos valdytojas nustato KVS, AVS ir DSS
vidaus audito prioritetus ir periodiskuma,
inicijuoja nustatyty neatitik¢iy analize bei
koregavimo  veiksmus  ir  Kkontroliuoja
procediiros vykdyma. Imonés vidaus auditorius
atsako uz konkretaus audito planavima,
atlikima, rezultaty jforminima bei, nustacius
neatitiktis, pakartotinio audito atlikimg ir
rezultaty jforminimg. Jmonés darbuotojai
atsako uz operatyvy auditui vykdyti reikalingos
medZziagos pateikima.

Neatitikciy
valdymas,
koregavimo ir
prevenciniai
veiksmai, incidento
tyrimas

Sioje procediiroje aprasoma neatitikciy
(neatitiktinio produkto, KVS, AVS bei
DSS  neatitik¢iy, klienty pretenzijy)
valdymo, incidenty tyrimo bei
prevenciniy veiksmy vykdymo tvarka.

Uz  neatitiktinio  produkto  (paslaugos
neatitik¢iy) valdyma atsako darby vadovai. Uz
informacijos apie neatitiktis ir galimy
prevenciniy veiksmy pateikimg atsako visi
jmonés darbuotojai. Uz klienty pretenzijy
valdymg atsako direktorius. Uz koregavimo
veiksmus atsako asmenys, kurie buvo jpareigoti
pasalinti nustatytas neatitiktis. Uz incidenty
tyrimg ir koregavimo ar prevencinius veiksmus
atsako DSS specialistas.

Pirkimai

Sioje procediiroje aprasoma prekiy bei
paslaugy pirkimo bei tiekéjy/ paslaugy
teikéjy vertinimo tvarka, sandéliavimas
ir atlieky tvarkymas.

Procediira valdo direktorius. Ja vykdo
direktorius, direktorius pavaduotojas, darby
vadovas, meistrai, DSSS specialisté, vyr.
buhalteré. Procediiros vykdyma kontroliuoja
kokybés, aplinkosaugos ir DSS valdytojas.

Specialieji statybos
darbai

Sioje procediiroje aprasoma specialiyjy
statybos darby atlikimo tvarka.

Procediirg valdo direktorius. Ja tiesiogiai vykdo

ir uz rezultatus atsako direktoriaus jgalioti
asmenys:  direktoriaus  pavaduotojas/darby
vadovas/ meistras. Procedaros vykdyma

kontroliuoja kokybés, aplinkosaugos ir DSS

valdytojas ir/ arba jo paskirtas vidinis
auditorius.

Cia  aprasoma  klienty  paieska, | Uz Sios procediiros vykdyma atsako
pasitlymy pateikimas, konkurso | direktorius. Uz konkursy skelbimy sekimg ir
medziagos jsigijimas, jos analizé, | reikalavimy jsigijimg atsako — direktorius,
9 L konkursinés medziagos parengimas, | direktoriaus pavaduotojas. Uz konkurso salygy
Uzklausimai, o . . .. . . 7S
v iStekliy planavimas, konkursinés | analizg, samaty sudarymg ir konkursinés

sutarciy sudarymas Y. . . " . .
medziagos pristatymas ir sutaréiy | medziagos sukomplektavima atsako
sudarymas. direktorius, direktoriaus pavaduotojas, darby

vadovas. Uz istekliy planavimg atsako

direktorius.
Si procediira skirta priimti, jforminti | Procedtira valdo ir vykdo direktorius. DSS
dokumentais ir atitinkamai reaguoti j | specialisté atsakinga uz darbuotojy
Teisiniai viding ir iSoring su DSS bei | supazindinima su jy veikloje taikomais
reikalavimai ir aplinkosauga  susijusia  informacija, | teisiniais ir kitais reikalavimais, instrukcijomis,
rysiai uztikrinti vidinj DSS bei | norminiais dokumentais, jtakojanciais
Aplinkosauginés informacijos | bendrovés kokybés ir aplinkosaugos ir DSS

perdavima tarp bendrovés vadovy,

veikla, reikalavimais, nuostatomis, taip pat
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2.1 lentelés tesinys

atsakingy asmeny ir jiems pavaldziy
darbuotojy.

perduoda kita reikSminga informacija.

Aplinkos apsaugos

Sioje procediiroje aprasoma aplinkos

Procediiros vykdyma valdo kokybés,

aspektai, apsaugos aspekty identifikavimo ir | aplinkosaugos ir DSS valdytojas. Jis su darby
monitoringas ir | reikSmingy aspekty nustatymo tvarka, | vadovu/ meistru nustato visus jmonéje ir
matavimai kaip privalo bati vykdomi matavimai ir | objektuose esamus aplinkos apsaugos aspektus.
jrasai. Kokybés, aplinkosaugos ir DSS valdytojas yra
atsakingas uz reikSmingy aplinkos apsaugos
aspekty nustatyma. Taip pat jis arba jo paskirtas
asmuo atsakingas uz matavimo darby
organizavima.
Procediira apima mokymo poreikiy | Procediiros vykdymg kontroliuoja kokybés,
nustatyma, mokymy  planavima, | aplinkosaugos ir DSS valdytojas. Mokymy
mokymy pravedimus numatytoms | poreikj nustato direktorius kartu su direktoriaus
p . darbuotojy grupéms kokybés vadybos, | pavaduotoju ir DSS specialiste. DSS specialisté
arengtis . . . . . L. ) )
avarinéms aplllnkosaugo.s ir darbuotqjq saugos ir atsakinga uz .;Vyk.usu; mokyrpq ﬁksvav.lmq.Dar‘tv)q
situacijos ir sve}katos srityje. .J¥ skirta aprasyti Vadovqs, meistrai yra atsakingi uz.m.struktazq
mokymas galimy avariniy situacijy | pravedimg darbo vietose. DSS specialisté kartu
atsakomuosius veiksmus, leidziancius | su direktoriaus pavaduotoju, darby vadovu,
iSvengti arba sumazinti galimus | meistrais identifikuoja visas galimas avarines
poveikius aplinkai ir  darbuotojy | situacijas.
sveikatai bei saugai.
Procedtira apima pavojy identifikavimg | Uz viska, kas susije su darbuotojy sauga ir
Pavojiy ir suraSyma, S§iy pavojy poveikio | sveikata jmonéje yra atsakingas direktorius.

identifikavimas,
rizikos vertinimas
ir valdymo
priemoniy
planavimas

darbuotojams ypatybiy analize, rizikos
vertinimo ir sprendimy priémimo bei
prevencijos/valdymo priemoniy
planavimg ir veiksmy programos

sudaryma.

Pavojy identifikavimg ir profesinés rizikos
nustatyma bei jvertinima darbo vietose atlieka
direktoriaus jsakymu paskirti asmenys. Uz
profesinés  rizikos  jvertinimo  rezultaty
registravimg, saugojimg atsakingas DSS
specialistas. Jis kontroliuoja ir  procediiros
vykdyma.

DSS veiksmingumo
stebéjimas ir
matavimai

Si DSS procediira apraso, kaip privalo
biiti vykdomi matavimai ir jrasai.

Procediiros vykdyma valdo DSS specialistas.
Direktoriaus paskirtas asmuo atsakingas uz
matavimo darby organizavima.

Saltinis: sudarytas darbo autorés pagal UAB ,,Rempijus* kokybeés, aplinkosaugos ir darbuotojy saugos ir

sveikatos vadove pateiktas procediras.

Kiekviena KADVS procediira turi nuoroda j duomeny jrasus, kurie yra objektyvis
jrodymai, kad procediiroje apraSyta veikla yra atliekama. Kokybeés, aplinkosaugos ir DSS
valdytojas uztikrina, kad visi reikalingi KADVS jraSai yra tinkamai valdomi. [raSai susij¢ su
KADVS procediiromis yra analizuojami, platinami, jy autorius yra atsekamas, kaip to
reikalauja atitinkamos KADVS procediiros.

Pareigybiné instrukcija yra viena i§ kokybés sistemos dokumenty, kuria darbuotojas
privalo vadovautis atlikdamas savo darba. Pareigy apraSymus turi parengti jstaigos vadovybe
bendradarbiaujant su darbuotojais. Kiekvienam darbuotojui nustatomas logisSkas darby paketas
bei nurodoma darbuotojo atsakomybé ir jgaliojimai. UAB ,,Rempijus® visoms pareigybéms
(direktoriui, direktoriaus pavaduotojui, vyr. buhalterei, darbuotojy saugos ir sveikatos tarnybos

specialistui, darby vadovui, meistrui, Saltkalviui-santechnikui, suvirintojui, pagalbiniam

35



Simona Sakalait¢ UAB , Rempijus® kokybés vadybos sistemos vertinimas

darbininkui ir ekskavatorininkui) yra paruoSusi pareiginius nuostatus. Juose yra nustatyti
pagrindiniai kvalifikaciniai reikalavimai, keliami asmeniui, sickian¢iam uzimti ar einanc¢iam
atitinkamas pareigas.

Taigi tik tinkamai dokumentuotas procesas gali buti valdomas. Ir tai yra pagrindinis
kokybés vadybos sistemos tikslas — pasiriipinti, kad visi procesai biity valdomi, nes tik
valdomas procesas gali buti tobulinamas.

Tad apibendrinant galima teigti, kad UAB , Rempijus* sukurta ir jdiegta KVS yra
tinkamai dokumentuota ir suteikia galimybe kiekvienam darbuotojui susipaZinti su jam pavesty

uzduociy vykdymu bei reikalavimais, kurie yra orientuoti j kokybés uztikrinimq.

2.4. Tyrimo rezultatai ir jy aptarimas

Siame skyriuje pristatomi tyrimo, skirto jvertinti jmonéje ,,Rempijus® funkcionuojanéia
KVS rezultatai. ISsakyta darbuotojy nuomoné kategorizuota ir pateikiama apibendrintomis

kategorijomis, kurios iliustruoja jy poziirj j jmongje idiegta kokybés vadybos sistema.

2.4.1 Demografiné charakteristika

Siame skyriuje pateikiami UAB ,.Rempijus® darbuotojy socialiniai demografiniai
rodiklius tokie kaip darbuotojy pasiskirstyma pagal lytj, amziy, darbo stazg jmongje bei
iSsilavinimg. Jmonés darbuotojy nuomonés apie kokybés vadybos sistemos taikymg
organizacijoje tyrime dalyvavo 2 moterys ir 20 vyry.

Informantai, kurie dalyvavo tyrime, priklauso skirtingoms amziaus grupéms. Dalyvavusiy
tyrime darbuotojy amzius svyravo nuo 20 iki 64 mety. Didziaja dalj UAB , Rempijus*
darbuotojy sudaro asmenys, kuriy amzius yra 50 — 59 mety. Imonéje taip pat dirba 2 pensijinio
amziaus Zmones.

Didzioji dalis tyrimo dalyviy turéjo vidurinjjj (su profesiniu ir be) iSsilavinimg, taciau
pasitaiké ir universitetinio, aukstojo, aukStesniojo ir pagrindinio iSsilavinimo asmeny.

Informanty darbo stazas jmonéje svyravo nuo 1 iki 19 mety. Dauguma tyrime
dalyvavusiy UAB ,,Rempijus® darbuotojy jmonéje dirba 4 metus, tik maza dalis daugiau negu
15 mety.

Apibendrinat Siame skyriuje pateiktus tyrimo rezultatus, galime daryti isvadg, kad tyrime
daugiausiai dalyvavo vyry, informanty amziaus vidurkis buvo 43 m., darbo stazo vidurkis —

apie 5 m., o daugiausia apklausoje dalyvavo darbininky.
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2.4.2 Darbuotojy dalyvavimo KVS diegime lygis

Kokybés vadybos sistemos kiirimo organizacijoje pradzia prasideda nuo kiekvieno
organizacijos nario informavimo apie kokybe, jos savokas, nauda uzsakovui ir organizacijai (zr.
1.4 skyriy, psl. 20). Kolektyvui susipazinus su kokybés sgvokomis, jos gerinimo principais ir
biuidais, ISO grupés standartais, organizacijos vadovas priima sprendimg kurti KVS. Tad norint
iSsiaiskinti kaip UAB ,,Rempijus® darbuotojai prisidéjo prie sistemos kiirimo, teirautasi koks
buvo jy indélis Sioje veikloje. Informanty atsakymai buvo kategorizuoti ir jy pasiskirstymas

pateikiamas 2.2 lenteléje.

2.2 lentelé

Apibendrinti darbuotojy atsakymai apie dalyvavima KVS karime

Kategorija | Subkategorija Subkg)tlggi]:ruos lliustruojantys teiginiai
Kuriant kokybés vadybos sistemq, konsultavomés su ISO
Dalwis 4 sertifikavimo jmone.
Dalyvavimas w Kartu su kitais darbuotojais kiréme tritkstamus sistemos
KVS kiirimo elementus ir jforminome juos dokumentuose.
procese Ne neprisidéjau prie kiirimo.
Nedalyvaves 18 Nedalyvavau, nes pradéjus dirbti jmonéje Si sistema jau
asmuo
buvo sukurta.

Analizés rezultatai atskleidé, kad prie KVS kiirimo jmonéje prisidé¢jo tik administracijos
darbuotojai. Taciau jie atliko visus reikiamus zingsnius, t. y. konsultuojantis su ISO
sertifikavimo jmone, kiiré¢ sistemos elementus ir dokumentais (kokybés vadovau, procediiry
apraSymu ir kt.) jfformino KVS jmon¢je, kad sistema galéty biiti kuo grei¢iau pradéta diegti.
Teorijoje ir buvo teigiama (zr. 1.4 skyriy, p. 24), kad nemazai problemy, diegiant KVS, galima
iSvengti laiku jtraukus konsultantus, kg ir padaré analizuojama jmoné. Konsultantai gebéjo
sutvarkyti ,,.bendruosius” jmonés vadybos procesus (dokumenty, personalo, informacijos
paskirstymo procesus, projekty valdyma, procesy gerinimo metodus) ir atne$¢ ,,gerg praktikg“
arba ,,svetimg patirtj“, kuri buvo integruota | UAB ,,Rempijus‘ patirtj bei jmonés kultiirg. Taip
pat jmonei padéjo sutaupyti laiko, nes tinkamai pasinaudota profesionaly konsultacijomis.

Taciau didelé dalis UAB ,,Rempijus® darbuotojy, kuriy pagrindag sudaré darbininkai,
nedalyvavo KVS kiirime. Taip atsitiko todél, kad jmonés specifika labai plati, kadangi jmonés
jstatuose nurodyta, kad UAB ,,Rempijus* uZsiima tiek statybos darbais, tieck gamyba tiek ir
paslaugy teikimu. Todél KVS kiirimas buvo patikétas tik kompetentingiems vadybos srityje
asmenims. Nuo to priklauso ir KVS kiirimo biidas.

Remiantis teorijoje aprasytais kiirimo metodais (zr. 1.4 skyriy, p. 20), UAB ,,Rempijus*

KVS sukiure ,,i§ virSaus zemyn* budu. Sis vadovo pasirinkimas lémé tai, kad imonéje buvo
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jdiegta daugiau formali KVS, kuomet daugiau orientuojamasi | sertifikato gavima, kurio
pageidauja uzsakovai. Kitaip tariant, UAB ,,Rempijus® orientavosi ir jsidiegé daugiau
,popierine* sistema.

Kadangi UAB ,Rempijus® sukiré KVS, kaip procediros apraSomos ir instrukcijos
sudaromos pasitelkus mokymus, buvo siekta iSsiaiSkinti ar visi darbuotojai zino apie KVS

funkcionavima jmongje. Tad 2.3 lentel¢je pateikiami apibendrinti ir kategorizuoti informanty

atsakymai.
2.3 lentele
Apibendrinti darbuotojuy atsakymai apie KVS egzistavimg imonéje
. Kategorijos . . L
Kategorija . lliustruojantys teiginiai
dydis
Buvau sios sistemos diegimo iniciatorius.

v . Sistema jmonéje veikia jau daugiau kaip metus.

Zinojimas 22 R L ; . . . .
2009 metais jmonéje jdiegta integruota kokybés, aplinkosaugos ir darbuotojy
saugos ir sveikatos vadybos sistema.

Nezinojimas 0 -

Apibendrinant informanty atsakymus, matyti, kad visi jmonés darbuotojai yra informuoti
apie kokybés vadybos sistemos funkcionavimg jmonéje. Vadovas suprato, kad dirbantiesiems
yra reikalingos zinios apie darbo procesus jmonés viduje, tik taip jie gali priziaréti ir vystyti
kokybes veiklg Salia atlikdami jiems paskirtus darbus. Todél galima daryti iSvada, kad visy
darbuotojy zinojimas apie KVS ir supratimas leidzia jmonei jgyvendinti uzsibréztg kokybés
politika, ko rezultatas yra funkcionuojanti sistema, kuri sukurta ir jdiegta formaliuoju biidu, t. y.
18 virSau ] apacig®.

Kadangi aktyvus darbuotojy jtraukimas j kokybés gerinimo veiklg yra varomoji jéga ir
batina sglyga, norint sékmingai diegti kokybés sistema (zr. 1.4 skyrius, p. 21-23), buvo
klausiama kaip jmonés personalas prisidéjo prie KVS diegimo, kuris buvo vykdomas 2009

metais. 2.4 lenteléje pateikiami kategorizuoti informanty atsakymai.

2.4 lentelé

Apibendrinti darbuotojy atsakymai apie dalyvavima KVS kiirime

Kategorija Kagego_ruos lliustruojantys teiginiai
ydis
Buvau iniciatorius, kad kokybés vadybos sistema biity jdiegta jmonéje. Noréciau
AT 1 pabrézti, kad jdiegti kokybés vadybos sistemqg pagal ISO 9001 standartg
paskatino ne uzsakovai, o tai buvo jmonés poreikis turéti tokig kokybés vadybos
Sistemg.
SEETES Prisid?'jau prie tuometinés jmonés situacijos analizés, procesy identifikavimo,
kiiréjas 1 matavimy nustatymo.
Mokymy 1 Paruosus KVS dokumentus , kartu su direktoriumi pravedZiau darbuotojams
organizatorius apmokymus KVS klausimais.
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2.4 lentelés tesinys

Diegiant KVS buvo apmokymai. [vardinta jmonés politika, tikslai ir uzduotys.
Kai buvo diegiama sistema, buvau supazindintas kas yra tas ISO ir kaip jis

b 9 veikia.
W Dalyvavau mokymuose, kuriuos rengé direktorius ir DSS specialisté visiems
darbuotojams apie Siq sistemgq.
Dokumenty 2 Diegiant KVS, mano indélis buvo rengti sistemos dokumentus.
rengéjas
. 8 Atlikau vidaus auditq ir patikrinau ar sistema funkcionuoja, audito rezultatai
Vidaus audito : L . : Iy . L
. 1 buvo apsvarstyti  Vadovybinés vertinamosios analizés metu ir priimti
vykdytojas N
sprendimai.
Diegimo 2 Man buvo paaiskinta kaip ji bus diegiama ir kas yra ta sistema, kokia jos
dalyvis nauda. Daugiau kaip ir niekaip neprisidéjau.
ey Neprisidéjau, niekas neliepé.
SIS S 8 Neprisidéjau. KVS diegé administracija.

Salies

Neprasidéjau, nes pradéjau dirbti jmonéje, kai i sistema jau buvo jdiegta.

[Sanalizavus informanty atsakymus galima teigti, kad dauguma jmonés darbuotojy
vienaip ar kitaip prisidéjo prie sistemos diegimo: dalyvavo mokymuose, rengé dokumentus,
rengé jmonés situacijos analize ir kt.

Teorijoje teigiama (Zr. 1.4 skyriy, p. 21), kad daZniausiai KVS poreikio iniciatyva kyla 1§
viduriniojo lygmens vadovy, ta¢iau, remiantis UAB , Rempijus tyrimo analizés rezultatais,
iSsiaiSkinta, kad Sioje jmon¢je iniciatorius buvo pats jmonés aukS$ciausiasis vadovas. Jis
pabréze, kad jdiegti KVS pagal ISO 9001 standartg paskatino ne uzsakovai, o jmonés poreikis
turéti tokig kokybés vadybos sistema.

Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kad vadovo, administracijos darbuotojy ir
darbininky dalyvavimas kokybés sistemos diegime skyrési. Aukstesnysis personalas aktyviau
dalyvavo diegime, t. y. atliko tuo metu buvusios sistemos analize, jq perziiiréjo ir parengé
naujus bei papildé senus dokumentus, taip pat rengé mokymus, o likusieji tik dalyvavo
mokymuose, kuriuose jie buvo supazindinti kas yra ISO 9001 kokybés vadybos sistema ir kaip ji
veikia.

UAB ,,Rempijus® buvo ir tokiy, kurie tik stebéjo kokybés vadybos sistemos diegima,
kategorija pateko ir tie darbininkai, kurie yra naujai priimti j darba, kuomet jau veiké §i sistema.
Toks informanty neaktyvumas rodo vadovo padaryta klaida, t. y. nepakankama informacijos
pateikima Zemiausiai grandziai. Todel Siems darbuotojams reikéty skirti daugiau démesio ir
suteikti daugiau informacijos apie KVS.

Remiantis tyrimo rezultatais, galima daryti prielaida, kad UAB ,,Rempijus® tinkamai
suprato kokybés sistemos svarbg ir diegimo etapo reikalavimus (zZr. 1.4 skyriy, p. 21), kadangi

diegiant nauja sistemg dalyvavo vadybinj darbg atliekantys asmenys.
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Kai buvo jgyvendinama Si sistema, vadovas prisiéemé jsipareigojimus ir atliko visus
reikiamus darbus, kad sistema bity jdiegta, t. y. apmoké personalg, atliko tuo metu buvusios
sistemos analize, jq perZiiréjus rengeé naujus dokumentus, o senus tiesiog papildé (zr. 1.4
skyriy, p. 21-22). Toks asmeninio pavyzdzio rodymas padaré ir teigiamgq jtakq darbuotojams,
kurie elgiasi taip, kaip ir jy vadovas arba labai panasiai ir nesuabejojo kokybés sistemos
teikiama nauda. Tad jmonés direktorius suprato, kad Zmogiskieji istekliai yra svarbus proceso

elementas, nuo kuriy priklauso galutinis rezultatas, t. y. KVS funkcionavimas.

2.4.3 Darbuotojy poZitris j pagrindinius jy darbo procesa aprasancius KVS
dokumentus
Dokumentuose atispindi tiek visa organizacijos vadybos sistema, tiek kiekvienas sistemos
elementas. D¢l to galima gerai pazinti ir jvertinti jmonés veikla, jos ypatumus (zr. 1.5 skyriy, p.
25). Todél informanty buvo klausiama, kokie dokumentai reglamentuoja jy darba, norit
i8siaisSkinti ar visi darbuotojai yra susipazing su KVS dokumentais bei ar jy laikosi. Darbuotojy

atsakymai kategorizuoti ir jy pasiskirstymas pateikiamas 2.5 lenteléje.

2.5 lentelé

Apibendrinti darbuotojy atsakymai apie darba reglamentuojancius KVS dokumentus

Kategorija | Subkategorija Subkg;ggi];)rljos lliustruojantys teiginiai
Kaip ir visi darbuotojai vykdau pareiginiuose nuostatuose
Pareiginiai nuostatai esancius reikalavimus. o .

15 Tai tikriausiai pareiginiai nuostatai. Su jais esu gerai
susipazings ir Zinau uz kq esu atsakingas. Stengiuosi visko
laikytis.

. Sioje procediiroje nuosekliai aprasoma kokie dokumentai
Dokumenty ir 2 : . ami. kur i siruoiami. Griestai laikausi
ek s imonéje rengiami, kur jie registruojami. Grieztai laikausi
visy reikalavimy.
Esu atsakinga uz reikalingos medziagos pateikimg vidaus
auditorei. Zinoma visko grietai laikausi.
Vidaus audity vkdau pagal metinj plang. Pries jj
Vidaus auditas 2 supazindinu atsakingus asmenis su einamojo vidaus audito
planu, kuriame nurodomas audito tikslas, laikas, turinys.
Vidaus audito ataskaita pateikiama vadovybinés analizés
metu.Aisku laikausi.
KADV Neatitikciy Uz informacijos apie neatitiktis ir galimy prevenciniy
procediiros valdymas, veiksmy pateikimg atsako visi jmonés darbuotojai.
koregavimo ir Esant bet kokiai neatitikciai, surasomas Neatitikties aktas,
prevenciniai 4 atliekami koregavimo veiksmai, vykdoma koregavimo
veiksmai, veiksmy analizé. Neatitiktys registruojamos Neatitikciy,
incidento pretenzijy ir prevenciniy veiksmy registre. Visko laikausi.
tyrimas
Esu atsakingas uz konkursy sqlygy analize, sqmaty
sudarymq ir konkursinés medziagos sukomplektavimg.
Pirkimai 5 Visy Siy dokumenty reikalavimy stengiuosi laikytis.
Is tiekéjy reikalaujame medzZiagy atitikties sertifikaty. Jei
nustatoma, kad medziagos nekokybiskos,
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2.5 lentelés tesinys

kontaktuojama su tiekéjais ir sutariama dél jy keitimo.

Specialigji Nuosekliai aprasyta veikla objektuose — nuo darby
statybos darbai pradZios iki pabaigos.
Uzklausimai, Uzklausimai, ir sutarciy sudarymas.
sutarciy
sudarymas
Teisiniai Teisiniai reikalavimai ir rysiai.
reikalavimai ir
rysSiai
Aplinkos Pradedant darbus naujuose objektuose, nustatomos
apsaugos galimos avarinés situacijos. [vertinami aplinkosaugos
aspektai, aspektai poveikis aplinkai. UZzpildoma Aplinkosaugos
monitoringas ir aspekty reiksmingumo vertinimo lentele.
matavimai
Parengtis Parengtis avarinéms situacijoms ir mokymas.
avarinéms
situacijos ir
mokymas
Pavojy Kartu su darbuotojais iSanalizuojama reali darbo
identifikavimas, situacija, jvertinama rizika.
rizikos
vertinimas ir
valdymo
priemoniy
planavimas
DSS Mane daugiausia liecia procediiros ,, Darby sauga *.

veiksmingumo
stebéjimas ir

Grieztai laikomeés visy reikalavimy.

matavimai
. Imoné turi pasitvirtinusi standartq, pagal kurj vvkdoma
Imonés . e g . ST
darby kontrolé. Reikia laikytis, visada ir stengiuosi tai
standartas :
daryti.
Technologiné Dgrbal objektuose atliekami pagal projektq, statybos
Kiti kortelé taisykles.
. Kiekvienam objektui yra paruoSiama technologiné kortelé.
dokumentai - - - - - r
Darbuotojy Darbuotojy saugos ir sveikatos instrukcijos.
saugos ir
sveikatos
instrukcijos

Darbo kodeksas

Darbo kodeksas

Tyrimo rezultatai atskleid¢, kad UAB ,,Rempijus darbuotojai geriausiai yra susipazing

su savo pareigybiniais nuostatais. Tai pagrindinis jy veiklg reglamentuojantis dokumentas.

Taciau jmonés veiklg taip pat reglamentuoja 11 KAD vadovo procediiry, kuriose aprasyta kaip

reikia dirbti, norint jgyvendinti jmonés uzsibrézta politika. Imonés darbuotojai jvardijo visas

procediiras, nors jmongje sistema veikia dar ir neilgg laika.

Taciau vienos procediiros buvo geriau Zinomos negu kitos. Labiausiai informantams yra

zinomos S§ios procediros: ,Neatitik¢iy valdymas, koregavimo ir prevenciniai veiksmai,

incidento tyrimas®, ,Pirkimai“ ir ,,Specialieji statybos darbai“. O su kitomis yra maZiau

susipazinta, nors teorijoje teigiama, kad skyriai, kuriuose vykdomos atitinkamy procediiry
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veiklos ir taikomos procediiros, turi biiti susipazing su procediry turiniu. Tai rodo, kad KVS
dokumentai néra visiskai zinomi.

Taciau paklausti, ar laikosi dokumentuose nurodyty reikalavimy visi informantai nurodé,
kad grieztai laikosi arba bent jau stengiasi tai daryti. Darbuotojams, kurie dar neperprato
proceso ypatumy ir visos jmonés sistemos, dokumentai yra nepakeic¢iamas informacijos Saltinis,
kuriame viskas tiksliai paaiskinta. Tai rodo, kad UAB ,Rempijus® darbuotojy supranta ir
vertina KVS dokumenty teikiama nauda.

I$siaiSkinus kokie KVS dokumentai reglamentuoja UAB ,,Rempijus* darbuotojy veikla,
noréta suzinoti ir kaip jie vertina visus $iuos dokumentus. 2.6 lentel¢je pateikiami informanty

kategorizuoti atsakymai.

2.6 lentelé

Apibendrintas darbuotoju poziiris j KVS dokumentus

Kategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Dokumentuose aprasyti reikalavimai suteikia daugiau aiskumo.
Dél aprasyty procediry — sumazéjo darbuotojy mokymo
sqnaudos, nes darbuotojo jgaliojimai ir pareigos detaliai
aprasytos procedirose. Tai ir daro jtakq kokybei.

Normaliai vertinu, koks gi darbas be taisykliy. Tie reikalavimai
ir yra tam, kad jy laikytis bei tam, kad ir darbas bity manau
sklandesnis, nes kai Zinai, tai lengviau atlikti.

14 Kokybés sistemos dokumentai apraso nuosekliai kaip elgtis
dirbant objekte, kq daryti su nekokybiskomis medziagomis,
susidariusiomis atliekomis, esant avarinéms situacijoms ir kt.
Gerai vertinu. Pageréjes dokumenty valdymas uZtikrina jy
atsektinumgq, kaupimgq, saugojimq ir sutaupo daug laiko. Taip
pat dokumentacija uztikvina teisingg darbuotojy darbg,

Reikalingumas

Pozitris |

dokuKrXeSntus sumazéja to vadinamo broko, isvengiama pakartotinio darbo
atlikimo.

Teorijos ir Manau dokumentai tik apraso teoriskai kaip turéty vykti darbas,
praktikos 4 taciau praktikoje bina ne visada taip kaip prarasyta
santykis dokumentuose, todél manau kad jie naudingi is dalies.

Pabildomas Sunku vertinti juos teigiamai, nes dabar svarbu dalyku tapo tos
fc?rmalus 1 vidinés ataskaitos. Prioritetai skiriami kontrolei ir jvairiems

darbas patikrinimams. Siuo metu atrodo, kad darbo verté labiau
priklauso nuo ty ataskaity, nei nuo pacio atlikto darbo.
Darbui vadovauja darby vadovas arba meistras, kuris gerai
Neturi 3 zino visy dokumenty reikalavimus, o as vykdau nurodymus.
NnuUoOmoneés Kaip cia vertinsi, normaliai, nezinau kiek ¢ia naudos is jy man

asmeniskai.

Gauti analizés rezultatai atskleidé, kad nors ir jdiegus KVS dokumentacijos padaugéjo,
taCiau ji atne$¢ ir keleriopa nauda: darbuotojai Zino savo pareigas ir atsakomybés lygi,
informacija tapo labiau atsektinesné, tafiau zinoma padid¢jo ir kontrolé. Visuminis

organizacijos dokumenty vaizdas padeda vadovui priimti strateginius organizacijos valdymo
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sprendimus, keisti jos struktiiros elementus, sumazina darby dubliavimasi, 0 darbuotojams —
perprasti bendruosius organizacijos tikslus ir kokybiskai vykdyti kasdienes funkcijas.

Taciau tikrai ne visi jmonés darbuotojai mano, kad reikalinga tiek daug dokumenty. Vieni
teigia, kad dokumentai tik apraSo teoriskai kaip turéty vykti darbas, ta¢iau praktikoje biina ne
visada taip, o kiti mano, kad prioritetai dabar skiriami kontrolei ir vertinamos labiau ataskaitos
nei pats darbas.

Taigi galima daryti isvadg, kad KVS dokumentai, darbuotojy poZiiiriu, neleidzia
organizacijos procesams vykti maziau efektyviai nei praeityje. Proceso vyksmo sistemingas
fiksavimas padeda identifikuoti geriausios praktikos sqlygas ir uZtikrinti stabily proceso
kokybés lygmenj. Apibendrinant darbuotojy nuomong apie KVS dokumentus, matyti, kad
aprasytos procediros padeda vystyti jmonés veiklg, todél jie yra labiau reikalingi nei

nereikalingi, nors ir prisidéjo formalios dokumentacijos.

2.4.4 Tmonés veiklos poky¢iai jdiegus KVS

Teorijoje teigiama (zr. 1.4 skyrius, psl. 23), kad jmonei jdiegusiai KVS nereikés
atsisakyti jprastos darbo tvarkos. Sistema biina integruota j jmonés veikla, todél iSlaikyti atskiry
zmoniy ir priemoniy nereikia. TaCiau prie jprastos darbuotojy veiklos prisideda papildomos
uzduotys bei atsakomybé susijusi su KVS. Tad noréta iSsiaiSkinti, ar UAB ,,Rempijus®
darbuotojai zZino savo sgsajas su sistema ir kaip jas vertina. Informanty atsakymai kategorizuoti

ir pateikiami 2.7 lenteléje.

2.7 lentele
Apibendrinti darbuotojuy atsakymai apie ju sgsaja su KVS
Kategorija | Subkategorija Subkda)t/((aj?:ruos lliustruojantys teiginiai
Valdytojas 1 Esu kokybés vadybos sistemos valdytojas.
Dalyvis, Esu vidaus auditore.
atsakingas uz 5 Vykdau kokybes, aplinkosaugos ir darbuotojy saugos ir
procediiras sveikatos vadove nurodytas procediiras.
Esu dalyvis ir vykdau dokumentuose esancius
Darbuotojo Dalyvis, reikalavimus.
rySys su vykdantis KVS 7 Darau viskq kas parasyta dokumentuose ir kq nurodo
KVS dokumenty meistras.
nurodymus Vykdau KAD vadove nurodytas procediiras, veikiu pagal
dokumentus.
.. . Tikrai neZinau.
Nezinantis savo . . . .
i — 9 Tiesiog vvkdau man palieptas uzduotis.
Nezinau, atlieku savo darbus, o kaip susijes nepasakysiu.

Analizés rezultatai atskleid¢, kad geriausiai savo s3gsajas su KVS iSmano vadovas,
administracijos darbuotojai, 0 maziau — darbininkai, kadangi ne visi galé¢jo jvardinti, kaip jie
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susij¢ su Sia sistema. Nezinojimas savo vietos KVS poziliriu galéjo susiformuoti todél, kad
KVS dokumentus rengé ne visai tie asmenys, kurie susije su procesais ir veiklomis, todél
nebuvo garantuotas visy zmoniy jtraukimas. Sios klaidos rezultatas — ne visiems darbuotojams,
ypa¢ darbininkams, suprantamos sgsaja su KVS.

Kadangi darbuotojai turi prisiimti papildoma atsakomybe uz kiekvieng procesa, o
darbininkai turi atsakyti uz kasdienio proceso veikima, buvo klausiama kas konkreciai pasikeité

ju darbe jdiegus KVS. Informanty atsakymai kategorizuoti ir pateikiami 2.8 lenteléje.

2.8 lentelé

Apibendrinta darbuotojy nuomoné apie pasikeitimus jmonéje diegus KVS

Subkategorijos

Kategorija Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Pageréjo darbas jmonés viduje. Pagal jdiegtq sistemg

BT gl R 1 pagristos vadybos metodq dirbama daug efektyviau.

Naujos 1 Na tai procediiry tik prisidéjo.
procediiros

Kadangi dabar yra didesné dokumenty gausa, kartais
atrodo, kad tq patj darbg turi atlikti du kartus. Pirma
padarai darbg, o véliau jj turi aprasyti .

Idiegus KVS prisidéjo nauji Zurnalai, kuriuos reikia
pildyti toks ir tas sunkumas. Taip pat daugiau kontrolés,
nes viskas grieztai nurodyta dokumentuose.

Mano darbas nepalengvéjo. Prisidéjo  papildomos
formos ,, Aplinkosaugos aspekty reiksmingumo vertinimo
lentelé”  pildymas, klientams pateikiamos apklausos
anketos

Prisidéjo darbo — reikia susidaryti vidaus audito metinj
plang ir pagal jj tikrinti KADS dokumentus, pries
tikrinimus - paruosti audito programg, su ja supaZindinti
atsakingus darbuotojus. Tikrinant reikia vadovautis ne
tik jmonés lokaliniais aktais, bet ir iSorés norminiais
teisés aktais.

Dokumenty

Darbas pildymas

pasunkéjo

Dokumenty
rengimas

Niekas nepasikeite.

Kad niekas man nepasikeité, administracijos paklauskit,
ten tai tikrai daugiau dokumenty yra.

10 Mano darbe niekas nepasikeité, kaip ir anksciau darbg
atlieku kruopsciai ir kokybiskai. Svarbiausia, kad miisy
darbu biity patenkintas uzsakovas ir objektas biity
priimtas.

Darbas nepasikeité

Net nezZinau nesusimgsciau apie tai.

Kadangi dirbti pradéjau jmonéje, kai jau buvo jdiegta
sistema, tai negaliu palyginti ar palengvéjo ar
pasunkéjo.

Neturi nuomonés 5

[Sanalizavus gautus tyrimo rezultatus, pastebéta, kad tik jmonés vadovui darbas
palengvéjo, mat dabar palengvéjo kontrolés funkcija. Taiau administracijos darbuotojoms
darbas pasunkéjo, nes jiems prisidéjo naujos procediiros, kurioms reikia parengti dokumentus ir
juos pildyti, taip pat atsirado ir papildomas mokymas darbuotojy KVS klausimais.

Reikia pazymeti, kad tyrimas atskleide, jog didelé dalis jmonés darbininky sako, kad

»ldiegus sistemg miisy jmongje nieko nepasikeite, kaip dirbom, taip ir dirbam”. Remiantis tik
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zemiausios grandies pasisakymais, buty galima sakyti, kad kokybés vadybos sistema jmon¢je
tik formali ir normaliai nefunkcionuoja. Taciau darbininkai nesusiduria su jmoneés
administravimo ir valdymo praktika.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad matomi tokie pasikeitimai jmonés veikloje:
direktoriui palengvéjo kontrolés funkcija, o administracijos darbuotojams prisidéjo papildomos

dokumentacijos. Taciau maziausiai darbas pasikeité darbininkams.

2.4.5 Darbuotojuy dalyvavimas KVS priezZiiiroje ir tobulinime

Auksc¢iausioji vadovybe, turi paskirti organizacijos vadovybés narj, kuriam bty
priskirtos atsakomybeés ir jgaliojimai uztikrinti, kad KVS procesai biity nustatyti, jgyvendinti ir
prizitréti. Valdydama procesus ir nuolat juos tobulindama, organizacija siekia veiklos visumos
efektyvumo. Tad UAB ,,Rempijus* darbuotojy buvo klausiama ar jie zino kaip vyksta KVS

prieZiiira jmongje. Jy atsakymai kategorizuoti ir pateikiami 2.9 lenteléje.

2.9 lentelé

Apibendrinti darbuotojy atsakymai apie KVS prieziiirg

Kategorija Subkategorija Subkj;ggi];)ruos lliustruojantys teiginiai
Audity 14 KVS prieziiirg vykdo vidaus auditorius ir iSorés
vykdymas auditorius.
DidzZiausia prieZiiira manau tenka direktoriui. Jis
Informuotumas v%/kdo Yemna.mgv]q a.znallzg., kurioje turi analizuoti
. R . visus vidaus ir iSorés audito rezultatus.
apie KVS priezitirg Vadovybés . . L ) .
ieSiira 12 Taip pat yra atliekama vadovybiné vertinamojo
p analizé, kurios metu yra aptariami audito
rezultatai, procesy vyksmas ir paslaugos atitiktis ir
kiti dalykai, nustatomi koregavimo veiksmai.
Nezinojimas 6 Ne niekada nesidoméjau.

Analizés rezultatai atskleidé, kad beveik visi UAB ,,Rempijus* darbuotojai zino, Kaip
prizitirima KVS. Kadangi sistemos funkcionavimg periodiSkai tikrina auditai, $is atsakymas ir
buvo dazniausias. Taciau jvardyta buvo ir vadovybiné¢ vertinamoji analizeé. Tik keletas
darbininky neZinojo, kaip ir kas ja vykdo. Analizuojat duomenis paaiskéjo, kad tai vélgi yra
darbininkai. Tad galima daryti i§vada, kad informacija apie KVS priezilira jmon¢je nelabai
pasiekia Zemiausig grandj.

KVS priezitira prasideda nuo vidaus audito. Organizacijoje vidaus auditorius parenkamas
atsizvelgiant | organizacijos KVS tipa, paslaugos tipa bei su jais susijusiy normatyviniy

dokumenty reikalavimus (zr. 1.6 skyriy, psl. 27). Tad buvo siekta iSsiaiSkinti kaip jmonés
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darbuotojai vertina vidaus auditoriaus darba. Informanty atsakymai buvo kategorizuoti ir jy

pasiskirstymas pateikiamas 2.10 lenteléje.

2.10 lentele

Apibendrinti darbuotojuy atsakymai apie vidaus auditg

Kategorija

Subkategorija

Subkategorijos
dydis

lliustruojantys teiginiai

Vidaus
audito
vertinimas

Darbuotojy
mokymas

5

Gerai vertinu, iS vidaus auditorés suzinau apie kokybés
vadybos sistemgq, taip pat ji vykdo mokymus. Man jis
labiau padeda nei trukdo.

Ziniy apie jmone
praplétimas

Gerai vertinu. Auditas labiau padeda, nes jis papildo
mano Zinias apie jmong ir leidzia suprasti, kas is tiesy
vyksta joje.

Gerai vertinu. Vidaus auditas yra proga paciam pagalvoti
apie savo veiklg visos jmonés kontekste. Jo rezultatai
leidZia pasijusti gerai ir atsakingai dirbanciu darbuotoju.
Audito déka kolegos ir vadovai pripaZjsta mano
pasiekimus.

KVS tobulinimas

Sistemingai atliktas vidaus auditas, leidzia panaudoti jo
rezultatus jmonés veiklos tobulinimui.

Vidaus auditas yra skirtas padéti vadovui priimti
vadybinius sprendimus. Vidaus audito yra svarbus, nes
surinkta informacija tampa pagrindu planuojant veiklg.

Klaidy radimas

Pries auditg esame supazindinami kokios procediiros bus
tikrinamos. Audito metu isaiskinamos neatitiktys.

Vidaus audito pagalba siekiama jmonei padéti isvengti
klaidy arba jas sumazinti. Be to, vidaus auditas padeda
uztikvinti, kad organizacija galéty efektyviai siekti savo
verslo tiksly bei valdyti savo rizikas.

Trukdo darbui

Neturi jtakos
darbui

Vertinu normaliai, o ar padeda ar trukdo, tai nei taip nei
taip, neutraliai.

Vertina isoreés

Vidaus auditoriaus darbq labiau vertina isorés auditas.
Jeigu periodinio iSorés audito metu buvo nustatyta, kad

auditas KVS funkcionuoja jmonéje, tai vidaus auditorius savo
darbq atliko gerai.
Nelabai Zinau, kg daro vidaus auditorius, todél neZinau,

ar padeda ar trukdo.

Neturi nuomones 5

Didel¢ dalis informanty teigiamai vertina vidaus auditoriaus darba. Jie teigia, kad jis
padeda daugiau suzinoti apie jmonéje funkcionuojancig KVS, priveréia susimagstyti apie savo
atlieckamg darba, leidzia iSvengti klaidy, o jo metu surinkta informacija gelbsti planuojant
imonés veikla.

Kiti darbuotojai nesiryZo drastiskai teigti, kad vidaus auditas padeda darbui. Jie uZsiémeé
neutralig padétj, sakydami, kad vidus auditg vertina iSorés auditas. Ir tik pastarasis gali jvertinti
ar vidaus auditor¢ atliko savo darba gerai.Jmonéje atsirado ir tokiy darbininky, kurie net
nezinojo kokias funkcijas atlieka vidaus auditore, todél ir vertinti jos darbo negaléjo.

Tad apibendrinus galima teigti, kad vidaus auditas yra vertinamas daugiau teigiamai nei

neigiamai, kadangi jis duoda naudos jmonei. Darbuotojy nuomoné leidzia teigti, kad vadovas
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tinkamai atrinko asmenj ] Sias pareigas, nes pripazjstama jo profesin¢ kvalifikacija ir
kompetencijos atlikti audita. Taciau jzvelgiama ir minusy, nes vidaus auditoré ne su visais
darbininkais komunikuoja.

Viena i§ svarbiausiy informacijos rinkimo priemoniy yra organizacijos darbuotojy
interviu, kuriuo metu auditorius turéty stengtis apklausti asmenis, atliekancius audito taikymo

srities funkcijas, veikla ir funkcijas. Todél noréta iSsiaisSkinti ar informantai bendrauja su iSorés

auditoriais. Darbuotojy kategorizuoti atsakymai pateikiami 2.11 lenteléje.

2.11 lentelé

Apibendrinti darbuotojuy atsakymai apie kontakta su iSorés auditoriais

Kategorija | Subkategorija Subkg;ggi];)ruos lliustruojantys teiginiai
Su iSorés auditoriais bendravau  pirminio ir periodinio
audito metu.
Kontaktas 8 Teko, jis tikrino objektq, kur dirbo mano vadovaujami
Kontaktas su . S ; o e
. . darbuotojai. Daugiausia démesio objekte isorés auditoriai
iSorés auditu . .
skyré darby saugai.
Asmeniskai man neteko su jais susidurti.
Kontakto o S . -
. 14 Man neteko su jais susidurti, nes kaip sakau esu neseniai
nebuvimas priimtas

Tyrimo metu surinkty duomeny analizé atskleidé, kad iSorés auditoriai su jmonés
darbuotojais nekomunikuoja tiek kiek turéty. Jis daugiau bendrauja su administracija nei su
darbininkais. Tad galima daryti iSvada, kad iSorés auditoriai daro tg pacig klaidg kaip ir
administracija prizitrédama KVS, t. y. nepakankamai bendrauja su Zzemiausia grandimi.

Kadangi pries tai aptartame klausime iSrySkéjo tai, kad su iSorés auditoriais daugiausiai
komunikuoja su administracijos darbuotojais, noréta iSsiaiskinti jy tarpusavo santykius, nes
audito metu iSsakyti trikumai ir pareikSta kritika gali sukelti pasipiktinimg. Juk auditoriy
bendravimas yra tas veiksnys, kuris nulemia tai, koks bus organizacijos darbuotojy poZiiris i

audita. Tad informanty iSsakyta nuomoné kategorizuota ir pateikiama 2.12 lenteléje.

2.12 lentelé

Apibendrinta darbuotojy nuomoné apie bendravimg su iSorés auditoriais

Kategorija | Subkategorija Subkg;zg;sorljos lliustruojantys teiginiai

ISorés auditoriai, apibendrindami patikrinimo rezultatus,
nurodo teigiamus pozymius, pagrindines gerinimo sritis.
Auditoriy radiniai bina jzvalgis, jie sugeba aiskiai pateikti
audito rezultatus baigiamajame susitikime, o po to
ataskaitoje.

Jie labai entuziastingai nusiteike Sios sistemos atZvilgiu.
Atlikdami auditq stengiasi viskq kuo geriau iSanalizuoti, kad
tik sistema kuo efektyviau veikty. Toks jy nusiteikimas vercia
ir mane Ziireéti j Sig sistemq palankiau.

Pozitiris |

iSorés auditg (Bl 2
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2.12 lentelés tesinys

Neutralus 2 Nepakito mano poziiris, nes kaip dirbau taip ir dirbu toliau.
Mano poziiris nepasikeite | KVS pabendravus su isorés
auditoriais.

Neigiamas 2 Jiev _rem'ia_si teprija i'r r'nazval" iSmano miisy jmonés specifikg,
taciau jai gali daryti didele jtakq.
NezZinau 2 NezZinau nesusimgsciau apie tai.
Nebendravo 14 AS su iSorés auditoriais nebendravau.

Pries tai aptartas klausimas parodé, kad daugumai jmonés darbuotojy neteko bendrauti su
1Sorés auditoriais, todél informanty paklausus kaip pasikeité jy poziiiris susidiirus su jais, atsake
tik keletas asmeny. Jy atsakymai pasiskirste tolygiai: vieni jvardijo, kad poziiiris pageréjo, kiti
— kad nepakito, treti — kad pablogéjo, pasitaiké ir tokiy, kurie apie tai nebuvo susimaste.

Imonés darbuotojy poziiiris ] iSorés auditorius pagerejo, nes jie mano, kad jy iSvados biina
1Zvalgios ir aiSkiai pateiktos. Taciau kiti informantai nusivylé iSorés auditoriais, kadangi jie
mano, kad jie mazai iSmano jmonés specifika, taciau jai daro didelg jtaka.

[Sorés auditas turi jvertinti organizacijos sugebéjimus valdant KVS. Auditorius
pirmiausia analizuoja surinktus faktus ir jrodymus apie tai, kaip vykdomi procesai, kokia jy
sgveika, kaip jie sujungti | darnig kokybeés vadybos sistema. Tai yra pagrindas, kuo remdamasis
Jis pateikia teigiamg arba neigiamg iSvadg apie organizacijos veiklg ir jos valdyma. Tad noréta
iSsiaiskinti, kaip UAB ,Rempijus® darbuotojai vertina iSorés audito nauda jmongje. Jy

atsakymai kategorizuoti ir pasiskirstymo daznis pateikiamas 2.13 lenteléje.

2.13 lentelé

Apibendrintas darbuotoju poziiris j iSorés audito nauda

Kategorija | Subkategorija Subkg;ggi]:rljos lliustruojantys teiginiai

ISorés auditas tikrina jmonés darbg, Ziiri ar néra nukrypimy
ar viskg darome teisingai pagal dokumentus.

ISorés auditas vertina jmonés darbg, jo rezultatai
patikimesni, nes iSorinj auditq atlieka nepriklausoma audito
organizacija.
Ivertinti ar laikomés nurodymy visy, ar veikiame pagal
procediiras.

Tai jis vertina jmonés darbgq, Ziiri ar visko yra laikomasi, o
jei ne pranesa apie tai vadovybei tada jie imasi veiksmy, kad
tai istaisyty.
Jis yra vertinantis procesas, kuris suteikia miisy jmonei
aisky pagrindg tobuléti.
Isorés auditas padeda jmonei suformuoti svarbius veiklos
gerinimo projektus, kadangi vertindama is Salies geriau
Pasialymy mato kas yra tobulintina.

teikimas ISorés auditas duoda pasiilymus, kq reikia tobulinti, j kq
labiau atkreipti démesj, kaip pagerinti vadybos sistemos
efektyvumg. Savo atsiliepimuose paraso kokie veiksmai
pagirtini.
ISorés audito vaidmuo yra vienas is svarbiausiy

Objektyvus

jvertinimas 10

ISorés
audito
nauda
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2.13 lentelés tesinys

uztikrinant skaidry ir efektyvy jmonés valdymgq. Jis uztikrina,
kad jdiegta sistema funkcionuoty. Jei kas neatitinka pataria
kq reikia daryti, kaip istaisyti klaidas.
Jo rezultatai yra svarbiis darbuotojy skatinimui ir
nuobaudoms (vadovo padéka, papeikimas ir pan.). Taip
zinoma jis atima daugiau laiko, taciau aisku duoda ir
Vidinés kultiiros naudos.

gerinimas ISorés auditas vertina KVS rezultatyvumg jmonéje. Jis
padeda suburti visus darbuotojus siekiant vieno tikslo,
pateikdamas vertinimo duomenis auditas padeda vadovams
suprasti kas vyksta jmonéje.
Nelabai zinau , kq daro ir iSorés auditorius, todél nelabai
galiu pasakyti, kokia nauda.

Nezino 4

Nors ir maza dalis UAB ,,Rempijus* darbuotojy bendravo su iSorés auditoriais, taciau jie
neneigé naudos, kurig gali suteikti jo pateiktos iSvados. Informantai iSskyré tris didZiausias
naudas: (1) objektyvy treciosios Salies vertinimg; (2) pasitlymy teikima, kuris padeda jmonei
tobuléti; (3) vidinés kultros gerinima, nes auditas suburia zmones siekiant bendro tikslo. Taigi,
darbuotojy nuomone, iSorés audito priezitra leidzia laiku aptikti neatitiktis ir imtis koregavimo
veiksmy joms paSalinti.

Tad apibendrinat galima teigti, kad iSorés audito kokybé labai priklauso nuo vidaus
audito buklés. Taciau didelé dalis informanty teigé, kad iSorés auditas veikia jmonés labui,
siekiant uztikrinti aukstos kokybés paslaugas, atitinkancias jvairiapusius kiekvieno darbuotojo
ir uzsakovo poreikius.

Zmogiskieji istekliai tampa vis svarbesni organizacijose. Imonés vadovai turi uztikrinti
darbuotojy dalyvavimg gerinant kokybe (Zr. 1.6 skyriy, psl. 27). Visuotinis jtraukimas
suprantamas kaip darbuotojy teisés dalyvauti bet kokiame proceso etape. Tad noréta iSsiaiskinti
kaip UAB ,Rempijus® darbuotojai yra jtraukiami j jmonés veiklg. Informanty atsakymai

kategorizuoti ir pateikiami 2.14 lenteléje.

2.14 lentelé

Apibendrinta darbuotojy nuomoné apie jy itraukimg j jmonés veikla

Kategorija Subkategorija Subkg}t{((aj?:ruos lliustruojantys teiginiai
Yra vykdomi mokymai KVS klausimais, kuriuos veda
. vidaus auditore.
Mokymai 12

Direktorius yra atsakingas uz mokymus, siuncia juos j
kursus ir seminarus.

Darbuotojy Na stengiamasi bendrauti su darbuotojais.

jtraukimas Na yra atsizvelgiama, kq sako darbuotojai, nes jie
dirba ir mato kas ir kaip, o vadovai neina ir nedirba to
juodo darbo.

Imonéje yra sukurta vidinio apsikeitimo informacija
tvarka, kuri uztikrina, kad vadovybés informacija

Grjztamojo rysio
gavimas 9
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2.14 lentelés tesinys

apie KVS pasiekty zemesnio lygio personalg.
Grijztamasis rysys uztikrina, kad ZzZemesnio Ilygio
personalo idéjos, pasiilymai pasiekia aukstesnio lygio
jmonés vadovus.

Yra issiaiskinamos priezastys, dél kuriy darbuotojai
iseina is darbo bei nori jsidarbinti.

Stengiamasi, kad darbuotojai suprasty savo indélj ir

Nuopeln . . . : S

ver tf; imgs 3 atsakomybe jmonés veikloje. Darbuotojy gerai atliktas

4 darbas visuomet yra pripazjstamas ir jvertinamas.
Nezino 1 Nezinau

ISanalizavus tyrimo metu gautus duomenis, matyti, kad UAB ,Rempijus® stengiasi
uztikrinti darbuotojy jtraukima j jmonés veiklg. Direktorius rodo iniciatyva, kad jmonés
darbuotojai kelty savo kvalifikacijg. Jis siun¢ia Zzmones ] jvairius seminarus ir kursus, taip pat
mokymai yra vykdomi ir jmone viduje.

Abipusis rySys yra labai reikalingas jmong¢je, kadangi tai priemoné, kuri leidzia jvertinti
kaip buvo perduota ir suprasta informacija, kurig vadovas buvo sumangs i§ pradziy. Nuolatinis
griztamasis rySys veikia jmonés auks¢iausiame ir Zemiausiame valdymo lygmenyje. Kiekvienas
darbuotojas zino, kaip jam sekasi, mat vadovas per darbo jvertinimus papildo grjztamajj rysj.
Komunikacija dazniausiai vyksta ,akis ] akj“, tai yra greitas grjztamasis rySys ir jeigu
pranesimas nebuvo tinkamai suprastas, jj galima i$ karto pakoreguoti, t. y. paaiskinti.

Tad apibendrinus galima teigti, kad UAB ,,Rempijus‘ vadovas supranta, kad motyvuoti
darbuotojai visada dirba geriau, todé¢l nuolat jiems skiria démesj ir stengiasi jtraukti j jmonés
veikla, taip jgyvendindamas vieng i§ kokybés vadybos principy.

Norint, kad KVS jmonéje funkcionuoty reikig jg nuolat tobulinti. Tobulinimas yra ne
vienkarting, o testiné veikla. Tai galima padaryti iSmetus visus nepatogumus, vidines kliiitis,
nereikalingus formalumus ir kitg organizacinj $lamsta, kuris neleidzia efektyviai dirbti. Tad
buvo klausiama, koks yra darbuotojy indélis KVS tobulinime. Apibendrinta ir kategorizuota

informanty nuomon¢ pateikiama 2.15 lentel¢je.

2.15 lentelé

Apibendrinti darbuotojy atsakymai apie dalyvavima KVS tobulinime

Subkategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Tobulinant jmonés veiklg nuolat ieSkoma griztamojo rysio,
todel ripinuosi  klienty apklausy ankety pateikimu
uzsakovams ir jy atgavimu.

Formalizuotas 3 Taip, sistemingai yra perziurimi visi procesai, atlieckama
procesy analize ir reikalui esant esminis jy pertvarkymas
Dalyvauju. Pateikdama audity ataskaitg vadovybinés
analizés metu, siilau kq reikia keisti, tobulinti.

Dalyvavimo
biidas
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2.15 lentelés tesinys

KVS tobulinime aktyviai dalyvauju. Pasakau savo

Neformalizuotas 6 o A o
nuomone susirinkimuose jvairiais KVS klausimais.

13 Neprisidedu as prie tobulinimo.

Neaklmeu Nedalyvauju. KVS tobulina administracija.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad tik maziau nei pusé darbuotojy dalyvauja KVS
tobulinime. Jy indélis néra lygiavertis, nes vieni sistema tobulina formaliu dalyvavimu, tokiu
kaip klienty apklausy ankety pateikimu uzsakovams ir jy atgavimu ir atlikdami procesy analize
vykdant vidaus audita, o kiti neformaliai — tiesiog iSsakydami savo nuomong¢ jmongje
vykdomy susirinkimo metu. Taciau didelé dalis darbininky nedalyvauja KVS tobulinime,
manydami, kad tai administracijos darbas. Toks informanty poZitris neleidzia jmonés
vadovybei surasti tinkamus sprendimus ir koregavimo veiksmus, kuriy déka biity patobulinta
jdiegta sistema.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad UAB ,, Rempijus “ KVS tobulina visais biidais, t.y.
formaliai ir neformaliai. Taciau atsiranda problema, nes dalis darbuotojy nedalyvauja

tobulinime, o tai priestarauja KV filosofijai ir principams.

2.4.6 Imonés gauta nauda jdiegus KVS

KVS skirta situacijoms valdyti, kad ja naudodamas kiekvienas vadovas isreiksty, kokie
sisteminiai pozitriai ir taisyklés tinka jo vadovaujamoje srityje. Diegiant §ig sistemg vadovai
tikisi, kad organizacija taps valdoma kaip sistema, pagerés analizés galimybés ir visi
darbuotojai jsisgmonins savo indélj bei vaidmen] organizacijoje. Tad noréta iSsiaiSkinti, kokig
naudg darbuotojy poziiiriu pajuto UAB ,,Rempijus® ir patys informantai, kai buvo jdiegta KVS.

Tad 2.16 lenteléje pateikiama apibendrinta ir kategorizuota jy nuomoné.

2.16 lentelé

Apibendrinta darbuotoju nuomoné¢ apie KVS reikalinguma

Subkategorijos

Kategorija Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Taip, manau turint Sig sistemq pakilo jmonés
prestizas.

Prestizas 5 Manau, kad reikalinga.  Tarptautiniy standarty
jdiegimas  suteikia jmonei jvaizdj ir galimybe
issiskirti is konkurenty.

Taip aisku, kad reikalinga. KVS diegimas jmonéje
susijes ne su islaidomis, o investicija. Mano nuomone
islaidos, kylancios dél nekokybiskumo yra zZymiai
didesnés, nei islaidos, susije su KVS diegimu.

KVS
reikalingumas

Investicija 1
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2.16 lentelés tesinys

Manyciau, kad taip. Dabar ji labai populiari.

Taip, manau vis tiek kai jmoné turi ISO kokybés
sistemq | jq ziurima kitaip.

Taip reikalinga, dabar daug jmoniy diegia S$j
standartq. KVS — jrankis, kuris leidzia kiekvienai
5 organizacijai gerinti teikiamy paslaugy kokybe.
Dabar, kai tokia konkurencija, turéti 1SO kokybés
sistemos sertifikatq didelis privalumas. Dalyvaujant
konkursuose, viena is nurodomy sqlygy daznai bina,
kad reikia turéti ISO standartus, ir kaip jrodymg

prideti jy kopijq.

Konkurencingumo
lygis

Labai reikalinga, kokybés vadybos sistema
pasaulinio pripazinimo standartas, vadinasi jmoné
turinti 1SO 9001:2008 standarto atitiktj, yra
patikimas partneris.

Zinoma. Turédami sertifikuotg kokybés vadybos
sistemq, mes parodome savo uzsakovams, kad jais
riipinameés, nes teikiame kokybiskas paslaugas, kq
uztikrina i sistema.

Patikimumas 5

Be to jdiegus KVS pageréjo vidiné jmonés tvarka,
pasidaré efektyvesnis valdymas. Darbuotojai
supranta jmonés tikslus, jy pareigybés grieztai
apibréztos.

Vidiné tvarka 3

KVS nereikalingumas - -

Nezinau ar reikalinga, jmoné ilgq laika gerai dirbo ir
be jos.

Jei jau jdiegé direktorius, tai matyt maté pagrindg,
kad reikalinga.

Nezinojimas 7

Dauguma UAB ,Rempijus® darbuotojy neabejoja KVS reikalingumu jmonéje. Jie
supranta, kad KVS gerina jmonés prestiza, didina konkurencingumo lygj, leidzia uztikrinti
efektyvesnj valdyma jmonés viduje bei suteikia patikimuma, kurio nori uzsakovai. Taip pat yra
manoma, kad KVS yra investicija, kuri uztikrins teikiamy paslaugy kokybe. Né vienas jmonés
darbuotojas nepaneigé KVS reikalingumo. Taciau dalis darbininky suabejojo KVS
reikalingumu, nes mané kad jmoné¢ ir iki sistemos diegimo dirbo kokybiSkai.

Tad apibendrinus tyrimo rezultatus apie KVS reikalingumq jmonéje, galima teigti, kad
ISO 9001 kokybés vadybos sistemq dauguma darbuotojy suvokia kaip reikalingg, ir tik
pakankamai maza dalis supranta tai kaip iSorine prievartq. KVS netapo UAB ,,Rempijus “
darbuotojy pasipriesinimo ir sumazéjusios motyvacijos priezastimi, o yra veiksmingas jrankis
organizacijos tikslams jgyvendinti.

Kadangi prie§ tai buvo aptartas KVS reikalingumas ir Sios sistemos privalumai, toliau
buvo aiSkintasi kokig naudg gavo jmon¢ ir jos darbuotojai asmeniskai, jdiegus KVS. Teorijoje
teigiama (zr. 1.3 skyriy, psl. 19), kad idiegtos KVS nauda susideda i§ dviejy svarbiy sri¢iy, tai
yra vadybos sritis ir marketingo sritis. Tad 2.17 lenteléje pateikiama apibendrinti ir

kategorizuoti informanty atsakymai apie KVS naudg jmonei.
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2.17 lentele

Apibendrinta darbuotojy nuomoné apie KVS nauda jmonei

Kategorija Subkategorija Subkczli;edgi;;)ruos lliustruojantys teiginiai
Didziausig ISO naudg, zZinoma, pajuto jmoné -
sumazéjo klaidy galimybé bei pageréjo suteikty
paslaugy ir darbo kokybé. Teikiamy paslaugy kokybé
. . nuolat stebima. Atsirades kokybés neatitikimas greitai
Seradic e 1 identifikuojamas, o v;kdomkiy prevenciniai ve?,ksmai
uzkerta keliq panaSiems atvejams. Jvairus brokas
randamas daug greiciau, todél sumazéja jo aptikimo
. islaidos ir laikas
VRS i) o Idiegus KVS pageréjo vidiné jmonés tvarka, pasidaré
Vidinés tvarkos . o S
palaikymas 2 efeklyyesnzs valdymas. Darbuotojai pareigybés grieztai
apibréztos.
Motyvavimo Kokybés vadybos sistema yra geras darbuotojy
X . 2 motyvavimo jrankis, nes zinodami bendrg jmonés
priemone tikslg, darbuotojai daug efektyviau jo siekia.
Rizikos Idiegus KVS 'daugiau démesio slg'ria{ne dal_qu kok/_vbei,
L 3 darby saugai, gamtos apsaugai. Visa tai aptariame
fvertinimas susirinkimuose.
Dalyvaujant konkursuose darby pirkimui, daznai viena
Konkurencin- is sqlygy biina ISO stanc.lartq jdiegimas jmonéje.
qumas 9 Taip atsirado galimybé issiskirti is konkurenty. ISO
Sertifikatas yra svarus argumentas dél darbo kokybés ir
padeda laiméti konkursus.
Marketinginé Dabar jmonés vardas su kokybe asocijuojasi.
nauda Svarbiausia, kad klientai  labiau pasitiki jmonés
Ivaizdis 6 atliekamy paslaugy kokybe. Tarptautinio 1SO 9001
standarto jdiegimas suteikia jmonei jvaizdj. [moné
traktuojama kaip viena is stipriausiy savo srityje.
K 7 AkivaizdZiausia 1.1auda, kurig patyré jmoné yra ta, kad
S 4 dabar miisy tiel?ejai ir uzsakovai § mus Zigri patikimiau,
g mes galime jiems dabar suteikti kazkokias tai
pasitikéjimas garantijas.
Neturi nuomonés 2 Imoneé tai tikriausiai gavo, kad jau nutaré diegti.

Apklausus UAB ,,Rempijus® darbuotojus, kokig naudg gavo jmoné jdiegus KVS,
dauguma jy nurodé butent marketingo aspekta. Darbuotojy nuomone KVS naudinga tuo, kad
gerina jmones jvaizdj ir prestiza, taip pat manoma, kad jmoné¢, jdiegusi KVS, traktuojama kaip
viena i§ stipriausiy savo srityje, ir tai jai padeda laimeti skelbiamus konkursus.

MaZzuma informanty paminéjo vadybinj aspekta. Ji jvardijo administracija, kuri nurodé
pageréjusia viding jmonés tvarka bei efektyvesnj valdyma, t. y. sumazejusj klaidy skaiciy. KVS
pagalba atsirades kokybés neatitikimas greitai identifikuojamas, ko rezultatas — sumazéja ir
neatitikties aptikimo iSlaidos ir laikas. Tad galima teigti, kad vadybinis aspektas UAB
,»Rempijus* darbininkams buvo maZiau Zinomas ir pastebimas, nei marketingo. Taip yra todél,

kad auksSc¢iausias valdymo lygmuo geriau mato jmonés vadyba, nei Zemiausioji grandis.
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Kadangi sukurta KVS turi tarnauti ne tik jmonei, bet ir jos darbuotojams, sickta
iSsiaiSkinti kokia nauda gavo biitent jie asmeniskai. Tad 2.18 lenteléje pateikiamas

apibendrintas ir kategorizuotas darbuotojy poziiiris.

2.18 lentele

Apibendrinta darbuotojy nuomoné apie KVS nauda paties darbuotojams

. . k rij . . S
Kategorija | Subkategorija Sub 3;3?;) 105 lliustruojantys teiginiai
AS asmeniskai labiau esu patenkinta savo darbu, nes
: e dokumentai duoda daugiau aiskumo.
Pasitenkinimas < e . :
darbu 2 AS asmeniSkai turiu moraling naudg - esu patenkintas, kad
mano  vadovaujamy  darbuotojy  darbas  atitinka
tarptautiniy standarty reikalavimus.
Patirties 1 AS  asmeniskai jgijau darbo patirties KVS ruosSimo,
jgijimas jdiegimo ir prieZiiros srityje.
. . Kai jmoné turi daugiau darby ir geri jmonés ekonominiai
Finansinée e e .. . .
Gauta S—— 2 rodikliai, visi darbuotojai, tame tarpe ir as gaunu
asmeniné premijas.
nauda O man gal labiau tapo aiski jmonés politika, kuri yra
. kokybiskai ir laiku suteikti paslaugq rangovui.
Atsakomybés ky o . 54 &4 rang o .
s e - 5 Na kai viskas taip smulkiai yra aprasoma, kas ir kaip turi
p biiti daroma tuose dokumentuose, tai labiau Zinau savo
atsakomybe.
Neturi AS asmeniskai nezinau ar gavau kokios naudos.
. 5 Kai as mazai susipaZings su ta sistema tai tikrai jums
NUOMONES . . o
nepasakysiu kokios naudos gavau is jos.
Negauta nauda 7 A3 i§ jos jokios naudos negavau.

Paklausus kokig asmeniSka naudg patyré darbuotojai, jdiegus KVS, dauguma darbininky
negaléjo atsakyti. Taciau kiti darbininkai jvardino, kad tapo aiSkesné jmonés politika ir tikslai,
kas skatina efektyvesnj ir kokybiSkesnj darbg. O administracijos darbuotojai ir vadovas iSskyré
pasitenkinimg darbu, jgyta patirt] ir finansing nauda.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad UAB ,, Rempijus“ darbuotojai geriau nurodo naudqg
jmonei nei sau paciam. Taciau nereikia pamirsti, kad KVS jmonéje funkcionuoja daugiau nei
metus, todél darbuotojai dar néra gerai susipazing su sios sistemos ypatumais. Juk ISO 9001
kokybés vadybos sistema néra trumpalaiké gerinimo priemoné, greiciau priesingai — Kuo ilgiau

organizacija turi Siqg kokybés vadybos sistemq, tuo daugiau is jos naudos gauna.

2.4.7 Tyrimo rezultaty apibendrinimas

2.19 lenteléje pateikiami apibendrinti tyrimo rezultatai, pagal KVS kirimo, KVS
diegimo, KVS dokumenty, KVS veikimo, KVS priezitros ir KVS tobulinimo kriterijus. KVS

funkcionavimo etapui, kuriam nustatytos funkcionavimo spragos, pateikiami pasitlymai
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veiklos tobulinimui. Pasitilymai suformuoti, remiantis teorine kokybés vadybos sistemy

valdymo medziaga ir tyrimo rezultatais.

2.19 lentele

Apibendrinti tyrimo rezultatai remiantis darbuotoju poziiiriu j KVS

Etapai Stipriosios pusés Trikumai Pasialymai
Sistemos  kurimas  vyko | Karime  nedalyvavo  visi
pasitelkiant konsultantus. darbuotojai.
KVS kirimas KVS sukurta ,i§ virSaus
zemyn* budu, kuomet sistema
yra formali.
Dauguma jmonés darbuotojy | Dalis darbininky tik stebéjo
prisidéjo  prie  sistemos | kokybés vadybos = sistemos
diegimo: dalyvavo | diegima.
KV/S mokymuose, _ . rengé
diedimas d.okum.entus, _atll.ko jmonés
g
situacijos analizg ir kt.
Svarbus Siame etape buvo
vadovo asmeninio pavyzdzio
rodymas.
KVS funkcionavimas
KVS dokumenty vykdymas: | Dalis darbuotojy, kurie vykdo | Reguliariai atnaujinti
darbuotojai grieztai laikosi | atitinkamy procediiry veikla, | dokumentuota medziaga ir
arba bent jau stengiasi | néra susipazing su kai kuriy | siekti, kad jmonés veikloje
laikytis dokumentuose | procediiry turiniu. bty naudojamos tik
nurodyty reikalavimy. paskutinés  versijos darbo
KVS y : - .
dokumentai DokumeI_ltg atnesta nauda: mstrglgcuqs, ‘beI’ o osu
darbuotojai Zino savo pakeitimais supazindinti visus
pareigas ir atsakomybés lygj, darbuotojus.
informacija  tapo labiau
atsektinesné, sumazgéjes
darby dubliavimasis.
Geriausiai savo sgsajas su | Kai kurie darbininkai | Vadovui atlikti organizacinés
KVS i$mano jmonés | nejvardijo, kaip jie susij¢ su | kultfiros tyrima ir nustatyti jos
vadovas, administracijos | $ia sistema. jtaka kokybei, t.y. tirti tokias
darbuotojai. Didelé dalis jmonés darbininky | vertybes kaip: lankstumas,
Jie Sstengiasi uztikrinti | sako, kad ,jdiegus sistema | atidumas detaléms,
darbininky  jtraukimg  j | misy jmonéje nieko | orientacija j rezultatus.
KVS ) L T ) : o .
. jmonés veikla. pepgs1kelte, kaip dirbom, taip Dauglau. démesio sk{rtl
ir dirbam”. Zemiausios grandies
darbuotojams, ir iSaiskinti
sasajas su KVS.
Isaiskinti darbuotojams KVS
teikiamas naudas ir diegti
atsakomybe uz darby kokybe.
Darbuotojai zino  kaip | ISorés auditoriai su jmonés
prizitrima KVS. darbuotojais  nekomunikuoja
Vidaus auditas yra | tiek kiek turéty.
vertinamas daugiau teigiamai
KVS L D
e nei neigiamai, kadangl Jis
duoda  naudos jmonei.
Imonés vadovas tinkamai
atrinko asmenj |  Sias
pareigas.
Atliekami Sie KVS | Didelé dalis darbuotojy | Siekiant i kokybés gerinimo
KVS tobulinimo  darbai: (1) | nedalyvauja KVS tobulinime. | veikla  jtraukti ~ Zmones,
tobulinimas | vykdomos klienty apklausos geriausiai sukurti paralelines
apie jmong¢s teikiamy struktiiras: kokybés gerinimo
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2.19 lentelés tesinys

paslaugy kokybe; 2) projekty grupes, verslo procesy
atlieckama procesy analizé. tobulinimo komandas ir pan.
Siekiant uztikrinti nuolatinj
KVS gerinimg jmongéje, reikeéty
procesus  valdyti  pasitelkus
PDTV ciklg (Planuok — Daryk —
Tikrink — Veik).

Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kad KVS jdiegimas tiesiogiai paveiké UAB
»Rempijus* darbuotojy pareigas ir jgaliojimus, darbo organizavimg. Tinkamai jdiegta sistema,
optimizavo verslo procesus ir pakeité darbo tvarka. Remiantis administracijos darbuotojy
vykdomi efektyviau.

Idiegus KVS, jmoné tapo valdoma kaip sistema ir pageréjo skirtingy procesy analizés ir
valdymo galimybés. Visy lygiy darbuotojai jsisgmonino savo indélj jmongje, nes buvo aiskiai
jvardyti kiekvieno jgaliojimai. Pager¢jo vidiné UAB ,Rempijus® drausme, procesai tapo
tikslingesni: maziau ,,blaskomasi®, re¢iau dubliuojamos funkcijos.

Taikant vadybos kokybés sistemg, atsirado papildomy funkcijy, pvz. pildyti KVS
dokumentus. Tad nataralu, kad i§ pat pradziy yra jauCiamas darbuotojy nepasitenkinimas.
Taciau véliau jie patys turéty suprasti, kad turint vadybos sistema yra lengviau susikalbéti bei
iSvengti nesusipratimy.

Taigi darbuotojy jtraukimas j KVS jgyvendinimg priklauso ne tik nuo formalaus
darbuotojy jtraukimo (tinkamos informacijos pateikimg i vadovybés, jgaliojimy suteikimo ir
kontrolés), taCiau svarbu uztikrinti ir tinkamg darbuotojy viding ir iSoring motyvacija

jgyvendinant KVS.

**k*

Apibendrinat empirinio tyrimo rezultatus, galima teigti, kad UAB ,,Rempijus® sukurta ir
idiegta KVS yra tinkamai dokumentuota ir suteikia galimybe kiekvienam darbuotojui
susipazinti su jam pavesty uzduo¢iy vykdymu bei reikalavimais, kurie yra orientuoti j kokybés
uztikrinima.

Atliktame tyrime daugiausia dalyvavo vyrai ir informanty amzius svyravo nuo 20 iki 64
mety. Didzioji dalis tyrimo dalyviy turéjo vidurinjjj (su profesiniu ir be) isilavinima, taciau
pasitaiké ir universitetinio, auks$tojo, aukStesniojo ir pagrindinio iSsilavinimo asmeny.
Daugumos UAB ,,Rempijus“ darbuotojy darbo stazas jmonéje yra iki 5 mety , ir tik keliy
darbuotojy — daugiau negu 10 mety.
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Atlikus kokybinj tyrimg, siekiant jvertinti KVS UAB ,Rempijus®, nustatyti tokie

teigiami veiksniai:

visi darbuotojai zino apie KVS funkcionavima, nes vadovas suprato, kad dirbantiesiems
yra reikalingos zinios apie darbo procesus jmonés viduje, tik taip jie gali prizitréti ir
vystyti kokybés veiklg Salia atlikdami jiems paskirtus darbus;

prie sistemos kiirimo jmonéje prisidéjo administracijos darbuotojai ir atliko visus
reikiamus zingsnius, kadangi jiems talkino ISO sertifikavimo jmonés konsultantai;
diegiant KVS, jmonés vadovas rodé asmeninj pavyzdj, kuris padaré teigiama jtaka
darbuotojams ir jie nesuabejojo kokybes sistemos teikiama nauda, nors vadovo,
administracijos darbuotojy ir darbininky dalyvavimas kokybés sistemos diegime
skyrési;

dokumentuose nurodyty reikalavimy laikosi visi darbuotojai arba bent jau stengiasi tai
daryti, nes jie yra nepakeiCiamas informacijos Saltinis, kuriame viskas tiksliai
paaiskinta;

darbuotojai Zino kaip priziirima KVS. Didel¢ dalis informanty teigiamai vertina vidaus
auditoriaus darba, tad jmonés vadovas tinkamai atrinko asmenj j Sias pareigas;

vadovas stengiasi uztikrinti darbuotojy jtraukimg j jmonés veiklg. Jis rodo iniciatyva,
kad jmonés darbuotojai kelty savo kvalifikacijg, siunc¢ia Zzmones ] jvairius seminarus ir

kursus, taip pat mokymai yra vykdomi ir jmoné viduje.

Taciau pastebétos ir Sios padarytos klaidos:

kiirime nedalyvavo visi darbuotojai,

keletas darbininky tik stebéjo kokybés vadybos sistemos diegimg. Toks neaktyvumas
rodo vadovo padarytg klaidg, t. y. nepakankamg informacijos pateikimg zemiausiai
grandziai;

dalis darbuotojy, kurie vykdo atitinkamy procediiry veikla, néra susipazing su kai kuriy
procediiry turiniu;

dalis darbininky nejvardijo, kaip jie susij¢ su KVS funkcionavimu jmongéje.
Nezinojimas savo vietos KVS poziiiriu gal¢jo susiformuoti todél, kad KVS dokumentus
renge ne visai tie asmenys, kurie susij¢ su procesais ir veiklomis;

iSores auditoriai su jmonés darbuotojais nekomunikuoja tiek, kiek turéty;

didele dalis darbuotojy nedalyvauja KVS tobulinime.

Nepaisant padaryty klaidy, jmonei KVS atnesé Sias naudas:

pageréjo jmonés jvaizdis ir prestizas, nuo $iol ji traktuojama kaip viena i§ stipriausiy

savo srityje;

57



Simona Sakalait¢ UAB , Rempijus® kokybés vadybos sistemos vertinimas

e pager¢jo vidiné jmonés tvarka bei valdymas tapo labiau efektyvesnis, t. y. sumazgjo
klaidy skaicius, atsiradgs kokybés neatitikimas greitai identifikuojamas, ko rezultatas —

sumazejo ir neatitikties aptikimo islaidos ir laikas.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Teorinés dalies iSvados:

Kokybés vadybos sistema tai organizacijos valdymo struktiiros, procesy ir jiems
reikalingy iStekliy visuma. Jos paskirtis — suteikti klientams pasitikéjima perkamomis prekémis
ir teikiamomis paslaugomis. Tac¢iau ne visoms organizacijoms pavyksta sukurti efektyvig KVS,
dazniausiai dél Siy veiksniy: vangus vadovy poziiris, nepatrauklus biidas, kuriuo aprasoma
KVS ir tipiskas konsultanty poZziiris.

Imonés siekia jdiegti standartizuotas kokybés valdymo ir uztikrinimo sistemas. Standartai
yra dokumentais patvirtinti savanoriski susitarimai, nustatantys svarbiausius gaminiy, paslaugy
ir procesy kriterijus. Standartizacijos procesg dazniausiai sudaro standarty parengimas,
iSleidimas ir taikymas. Standartizacijos veikloje dalyvauja jvairaus lygmens standartizacijos
organizacijos. Vartotojai paprastai net nejtaria, kokj vaidmenj standartai atlicka, keliant
kokybés, saugumo, patikimumo, efektyvumo ir mainy pajégumy lygius — taip pat kaip ir
teikiant naudg ekonominiy kasty atzvilgiu.

ISO 9000 serijos standartai yra universaliis ir juos galima taikyti paciose jvairiausiose
pramonés ir ekonomikos srityse. Jie wuztikrina kokybés politikos siekimg, procediry
standartizavimg, neatitikCiy eliminavimg, koregavimo ir prevencinius veiksmus bei kokybés
vadybos sistemos prieziiirg. ISO 9000 nauda yra dvejopa, t. y. jis gerina tiek ir vadybing, tiek ir
marketingo sritj jmon¢je. Organizacijos sieckdamos jsitvirtinti rinkoje ir tapti patikimu partneriu
diegia KVS.

Pries KVS diegimg jmonés vadovai turi zinoti, kod¢l jiems reikalinga §i sistema: ar jie
tiesiog nori turéti kokybés vadybos sistemg, ar KVS naudoti kaip jrankj organizacijos
strategijai jgyvendinti. KVS diegimas yra kompleksiSkas darbas, apimantis beveik visa
organizacijg ir jos darbuotojus. Yra iSskiriamos tokios klititys, su kurios susiduria jmonés
diegdamos KVS: finansiniy, laiko, kity resursy ir vadovy patirties stoka, procesy bei verslo
kulttiros trilkumai bei darbininky nenoras keistis. Joms sumazinti ar visiSkai pasalinti jmonés
samdo konsultantus, kurie sumazina klaidy skaiéiy ir diegimo procesg padaro skaidresnj.

Dokumentavimas yra pagrindinis KVS diegimo darbas, nes tik dokumenty déka galima
apciuopti visg $ig sistema. Kiekviena organizacija pati nustato reikiamy dokumenty apimtj ir
laikmena, mat tai priklauso nuo organizacijos dydZio ir tipo, procesy ir produkty sudétingumo,
personalo sugebé¢jimy ir kokybés vadybos sistemos kiirimo tiksly.

Imonés vadovybé siekdama, kad organizacijoje bty uztikrintas KVS funkcionavimas turi

skatinti darbuotojy jtraukimg, nuolat juos motyvuoti bei didinti jy kokybés supratima. Prie
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pagrindiniy veiksmingo motyvavimo veiksniy galima priskirti: (1) démesj, pripazinima,
pagarba; (2) pagyrimg ir konstruktyvig kritika; (3) pasiekimy ir s¢kmingos veiklos pripazinima
ir jvertinimg (moralinj ir materialinj); (4) pasitikéjimg ir jgaliojimy suteikimg. Tad organizaciné

kultiira yra svarbiausias kintamasis, turintis jtakos galutiniam rezultatui.

Empirinés dalies iSvados:

Pagrindinis kokybés vadybos sistemos tikslas — pasiripinti, kad visi procesai bty
valdomi, nes tik valdomas procesas gali biiti tobulinamas. UAB ,,Rempijus‘ sukurta ir jdiegta
KVS yra tinkamai dokumentuota ir suteikia galimybe kiekvienam darbuotojui susipazinti su
jam pavesty uzduociy vykdymu bei reikalavimais, kurie yra orientuoti j kokybés uZtikrinimg.

Siekiant jvertinti KVS UAB ,Rempijus®, buvo atliktas kokybinis tyrimas, Kkurio
duomenys buvo renkami klausinéjant, t. y. interviu, apklausiant visus darbuotojus.

Atliktame tyrime daugiausia dalyvavo vyrai ir informanty amzius svyravo nuo 20 iki 64
mety. Didzioji dalis tyrimo dalyviy turéjo vidurinjjj (su profesiniu ir be) issilavinima, taciau
pasitaiké ir universitetinio, aukStojo, aukStesniojo ir pagrindinio iSsilavinimo asmeny.
Daugumos UAB ,,Rempijus®“ darbuotojy darbo stazas jmonéje yra iki 5 mety , ir tik keliy
darbuotojy — daugiau negu 10 mety.

Atlikus kokybinj tyrimg, siekiant jvertinti KVS UAB ,Rempijus®, nustatyti tokie
teigiami veiksniai:

e visi darbuotojai zino apie KVS funkcionavima, nes vadovas suprato, kad dirbantiesiems
yra reikalingos zinios apie darbo procesus jmonés viduje, tik taip jie gali prizitiréti ir
vystyti kokybés veiklg Salia atlikdami jiems paskirtus darbus;

e prie sistemos kiirimo jmonéje prisidéjo administracijos darbuotojai ir atliko visus
reikiamus Zingsnius, kadangi jiems talkino ISO sertifikavimo jmonés konsultantai;

e diegiant KVS, jmonés vadovas rodé asmeninj pavyzdj, kuris padaré teigiamg jtaka
darbuotojams ir jie nesuabejojo kokybés sistemos teikiama nauda, nors vadovo,
administracijos darbuotojy ir darbininky dalyvavimas kokybés sistemos diegime
skyrési;

e dokumentuose nurodyty reikalavimy laikosi visi darbuotojai arba bent jau stengiasi tai
daryti, nes jie yra nepakeiiamas informacijos Saltinis, kuriame viskas tiksliai
paaiskinta;

v

auditorés darba, tad imonés vadovas tinkamai atrinko asmenj i Sias pareigas;
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e vadovas stengiasi uztikrinti darbuotojy jtraukima j jmonés veikla. Jis rodo iniciatyva,
kad jmonés darbuotojai kelty savo kvalifikacija, siuncia Zzmones | jvairius seminarus ir
kursus, taip pat mokymai yra vykdomi ir jmoné viduje.

Taciau pastebétos ir Sios padarytos klaidos:

e kirime nedalyvavo visi darbuotojai,

e keletas darbininky tik stebéjo kokybés vadybos sistemos diegima. Toks neaktyvumas
rodo vadovo padaryta klaida, t. y. nepakankamg informacijos pateikimg Zemiausiai
grandziai;

e dalis darbuotojy, kurie vykdo atitinkamy procediiry veikla, néra susipazing su kai kuriy
procediiry turiniu;

e dalis darbininky nejvardijo, kaip jie susij¢ su KVS funkcionavimu jmong¢je.
Nezinojimas savo vietos KVS poziiiriu galéjo susiformuoti todél, kad KVS dokumentus
rengé ne visai tie asmenys, kurie susije su procesais ir veiklomis;

e iSorés auditoriai su jmonés darbuotojais nekomunikuoja tiek, kiek turéty;

e didelé dalis darbuotojy nedalyvauja KVS tobulinime.

Nepaisant padaryty klaidy, jmonei KVS atnesé Sias naudas:

e pageré¢jo jmonés jvaizdis ir prestizas, nuo Siol ji traktuojama kaip viena i§ stipriausiy
savo srityje;

e pager¢jo vidiné jmones tvarka bei valdymas tapo labiau efektyvesnis, t. y. sumazgjo
klaidy skaicius, atsirades kokybés neatitikimas greitai identifikuojamas, ko pasekoje

sumazeéjo ir neatitikties aptikimo islaidos ir laikas.

Pasiiilymai ir rekomendacijos:

e UAB ,Rempijus®“ vadovui rekomenduojama reguliariai atnaujinti dokumentuotg
medziagg ir siekti, kad jmonés veikloje biity naudojamos tik paskutinés versijos darbo
instrukcijos, bei su pakeitimais supazindinti darbuotojus.

e Vadovui atlikti organizacinés kultiiros tyrimg ir nustatyti jos jtakg kokybei, t.y. tirti
tokias vertybes kaip: lankstumas, atidumas detaléms, orientacija j rezultatus.

e UAB ,Rempijus”“ vadovui rekomenduojama daugiau démesio skirti Zemiausios
grandies darbuotojams, ir iSaiskinti sgsajas su KVS. ISaiskinti darbuotojams KVS
teikiamas naudas ir diegti atsakomybe uZ darby kokybe.

e Sickiant j kokybés gerinimo veiklg jtraukti darbuotojus, geriausiai sukurti paralelines

struktiiras: kokybés gerinimo projekty grupes, verslo procesy tobulinimo komandas ir
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pan. Siekiant uZztikrinti nuolatinj KVS gerinima jmon¢je, reikéty procesus valdyti

pasitelkus PDTV cikla (Planuok — Daryk — Tikrink — Veik).
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1 Priedas

Interviu stenogramos pavyzdys

Interviu tikslas: atskleisti UAB ,,Rempijus® darbuotojy pozitirj j jmonéje jdiegta kokybés
vadybos sistema (KVS).

Tyrimo klausimai:

Demografiné respondento
charakteristika

Lytis

Amzius

Darbo stazas jmon¢je
ISsilavinimas, specialybe
Pareigos jmongje.

Respondento sgsaja su KVS Ar Zinote, kad Jusy jmoné¢je yra jdiegta KVS?

Kaip Jis esate susijes su KVS funkcionavimu jmonéje?

I R

KVS diegimas Ar Jus dalyvavote KVS kiirime? Jei taip, koks buvo
Jusy indélis?

Kaip Jus prisid¢jote prie KVS diegimo?

Kaip manote, ar KVS reikalinga Jiisy jmonei?

AN

=

KVS funkcionavimas Kokie KVS dokumentai reglamentuoja Jiisy darba?

Kaip nuosekliai laikotés jy reikalavimy?

2. Kaip Jus vertinate pagrindinius Jisy darbo procesa
aprasancius kokybés sistemos dokumentus? Ar jie
naudingi Jusy darbui, ar daro jtaka jo kokybei? Kaip?

3. Kas pasikeite jdiegus KVS? Kas Jusy darbe palengvéjo,
0 kas pasunkéjo?

4. Kokias naudas gavo jmon¢ ir Jus asmeniskai, jdiegus

KVS?
KVS priezitra ir 1. Ar Zinote, kaip vykdoma KVS priezitira?
tobulinimas 2. Kaip vertinate vidaus auditoriaus darba? Jis Jums
padeda/trukdo?

3. Kaip manote, kokia yra iSorés audito nauda? Ar teko
susidurti su iSorés auditoriais?

4. Kaip pasikeiteé Jisy poziiris ] kokybés vadybos sistema
pabendravus su iSorés auditoriais po idiegimo? Kodél?

5. Ar dalyvaujate KVS tobulinime? Jei taip, tai kokiu
biidu?

6. Kaip yra skatinamas darbuotojy jtraukimas?
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2 Priedas

Imonés valdymo struktira

Direktorius
/ VL\
Vyr. buhalteré Direktoriaus Darbuotojy saugos ir
pavaduotojas sveikatos tarnybos
specialiste

v

Darby vadovas

VL

Meistrai

v

Darbininkai
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