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IVADAS

Darbuotojy nasumas ir auksta atlickamo darbo kokybé yra vienos svarbiausiy sékmingo
verslo gyvavimo sudedamyjy. Organizacijos, siekiancios uztikrinti sklandzig darbo eigg ir
generuoti puikius darbo rezultatus, darbuotojai dirba pagal i§ anksto numatytas verslo taisykles ir
sumodeliuotus verslo procesus. Finansinio sektoriaus organizacijy produkty ir teikiamy paslaugy
spektras yra didziulis kaip ir uz daromus veiksmus prisiimama rizika bei atsakomybé, todél §i
verslo sritis — itin jautri veiklos sutrikimams. Déka pastovios veiklos stebéjimo ir duomeny apie
procesus analizavimo bei nuolatinio verslo procesy tobulinimo, potencialis veiklos i$$tkiai daznai
minimizuojami ir jvykstancios klaidos, sutrikimai greitai identifikuojami ir iSsprendziami.
Organizacijos, savo veiklg grindzian¢ios duomenimis (angl. data-driven) yra vidutiniskai 5 proc.
produktyvesnés ir 6 proc. daugiau pajamy generuojanios uz konkurentus (McAfee ir
Brynjonlfsson (2012). Technologijy inovacijos, iSmants verslo palaikymo sprendimai ir vis
atviresnis organizacijy pozilris, leidziantis jvairiy grandziy darbuotojams disponuoti didesniu
kiekiu informacijos, jsitraukti j procesy valdyma ir priimti jvairius sprendimus, skatina analitinés
kulttiros plétrag organizacijoje, verslo analitikos ir jos priemoniy naudojima plac¢iu mastu.

Temos aktualumas. Sio magistro darbo tema yra aktuali todél, jog verslo procesy kokybés
valdymas néra baigtiné veikla — palaikyti kokybg ir analizuoti verslo procesus reikia nuolat ir
nuosekliai. Brandzios verslo analitikos kulttiros tikslai pamazu jtraukiami j organizacijy
strategijas, o ir technologiSkai pazengg analitikos jrankiai dar tik pradedami diegti.

Analizuojamos temos iStyrimo lygis. Nagrinéjamos temos problematika yra keliy verslo
valdymo discipliny sintezé. Galima i$skirti tris pagrindines analizuojamos problemos kryptis:
kokybés valdyma, verslo procesus bei verslo analitika, kurios tarpusavyje saveikauja finansines
paslaugas teikiandiy organizacijy kontekste. Zemiau pateikiama dalis autoriy, kuriy darbai buvo
analizuoti atliekant baigiamojo darbo tyrimg. ISsamus visy analizuoty moksliniy darby ir jy autoriy
sarasas pateiktas literattiros ir Saltiniy saraSe.

e Kokybés vadyba apibrézta tarptautiniu standartu ISO 9001:2015. Sia discipling tyré
Ruzevicius (2004, 2009), Best ir Neuhauser (2005), Hoyle (2009), Lohrmann ir Reichert (2013)
ir Talha (2004).

e VVerslo procesus ir jy valdyma nagrinéjo Palmberg (2009), Stravinskiené ir Serafinas,
(2020), Mulholland (2020), Kohlbacher (2010).

e VVerslo analitikos taikymo ir duomeny problematika analizavo Watson ir Wixom (2007),
Negash (2004), Arefin, 2015, Power (2013) bei Redman (2020).



Kaip atskiros ir nepriklausomos disciplinos, jos yra placiai nagrinéjamos mokslininky,
taciau jy tarpusavio darnaus veikimo problematikos tyrimas — pakankamai nauja moksliniy darby
sritis.

Darbo naujumas. Siuo magistro darbu siekiama tiek tradicinius, tiek inovatyvius verslo
procesy kokybés gerinimo principus ir praktikas analizuoti naujy ir iSmaniy verslo valdymo
technologijy kontekste, kurias modernia ir konkurencinga norinti biiti organizacija turéty pritaikyti
savo kasdieninio darbo organizavime.

Darbo problematika. Verslas kokybés siekimg visos organizacijos lygmeniu priima kaip
nekvestionuojama biitinybe, taciau paciy verslo procesy gerinimo tiksly praktinis jgyvendinimas
daznu atveju taip ir liecka tik vadovy norais ir ambicijomis, nes organizacijos neturi aiskios vizijos
ir veikian¢io modelio kaip sistemingai kelti atlickamy darby kokybe. Verslo analitikos metodai,
priemonés ir jrankiai suteikia ypatingai placias veiklos analizés galimybes, taciau organizacijos
susiduria su jvairiausiais vadybos, socialiniais, analitinés kultiros nebuvimo ir techniniais
issakiais, dél kuriy tobuléti verslui tampa itin sunku. Siuo magistro darbu siekiama jvardinti verslo
analitikos taikymo organizacijose issiikius ir pateikti verslo procesy tobulinimo gaires pritaikant
inovatyvias verslo analizés technologijas.

Darbo tikslas - nustatyti verslo procesy kokybés valdyma lemiancius veiksnius taikant
verslo analitikos priemones.

Darbo uZdaviniai:

e Apzvelgus moksling literatiira, apibréZti finansines paslaugas teikian¢iy organizacijy
verslo procesy specifika;

e Susisteminti tyréjy jZvalgas apie kokybés valdyma ir procesy tobulinimo praktikas;

e Apzvelgti verslo analitikos ir jos priemoniy taikymo praktikas;

e Sukurti verslo analitikos ir jos priemoniy taikymo tobulinant verslo procesy kokybeg teorinj
modelj;

e Atlikti finansinio sektoriaus organizacijos darbuotojy kokybing apklausa;

e Remiantis sudarytu teoriniu modeliu ir apklausos pagrindu nustatyti organizacijos verslo

e Naudojant gautais tyrimo rezultatais, pateikti tyrimo iSvadas ir rekomendacijas finansines
paslaugas teikianciai organizacijai.

Darbo metodai. Mokslinés literatiiros analizé — renkama ir nagrinégjama moksliné
literatiira baigiamojo darbo problematika. Atvejo studija — jvertinamas konkrecios finansinio
sektoriaus organizacijos verslo analitikos metody taikymas gerinant verslo procesus. Apklausos

metodas — pusiau struktiiruotas kokybinis interviu su operacijas atliekan¢iy komandy specialistais



siekiant i$siaiSkinti kaip taikomos analitinés priemonés valdant procesy kokybe, su kokiomis
problemomis susiduriama ir kaip jos sprendziamos. Turinio analizés metodas — analizuojami
atvejo organizacijos j informacing sistemg jvedami duomenys apie proceso klaidas, vertinama
duomeny kokybé. Sintezés metodas — apibendrinus mokslinés literatliros ir empirinio tyrimo
rezultatus, pateikiamos isvados ir rekomendacijas atvejo organizacijai.

Darbo struktiuros. Baigiamajj darba sudaro jvadas, trys skyriai, i§ kuriy pirmasis —
mokslinés literatiros analizé, antrasis — tyrimo aprasymas ir metodologija, treciasis — turinio
analizés bei kokybinio interviu rezultatai ir apibendrinimai, iSvados ir rekomendacijos atvejo

organizacijai, literattros ir Saltiniy sgrasas, priedai.



1. VERSLO PROCESU KOKYBES VALDYMO BEI VERSLO
ANALITIKOS METODU TAIKYMO FINANSINES PASLAUGAS
TEIKIANCIOSE ORGANIZACIJOSE TEORINIAI ASPEKTAI

Sioje darbo dalyje analizuojami verslo procesai, biidingi finansines paslaugas teikian¢iose
organizacijose, iSskiriami jy ypatumai. Nagrinéjami verslo procesy kokybés valdymo, verslo
analitinés veiklos teoriniai aspektai. Atliekama mokslinés literatiiros analizé verslo analitikos ir jy

priemoniy taikymo verslo organizacijoje tematika.

1.1. Verslo procesai finansines paslaugas teikian¢iose organizacijose
1.1.1. Finansiniy paslaugy sektoriaus ypatumai

Finansy sektoriaus organizacijos ir jy teikiamy finansiniy paslaugy spektras uzima svarbig
visos paslaugy rinkos dalj. Finansinés paslaugos — tai Finansy jstaigy jstatyme nurodytos
paslaugos (indé¢liy ir kity grazintiny 1éSy priémimas, skolinimas (jskaitant hipotekines paskolas),
finansiné nuoma (lizingas), moké¢jimo paslaugos, valiutos keitimas (grynaisiais pinigais),
piniginiy 1éSy saugojimas ir administravimas, elektroniniy pinigy leidimas ir t. t.) bei draudimo ir
pensijy kaupimo paslaugos (LRS, 2002). Finansiniy paslaugy rinka dazniausiai siejama su banky
veikla. Dazniausiai sutinkamos paslaugos: mazmeniné bankininkysté, komercinis skolinimas, ne
sveikatos draudimas, kreditiniy korteliy iSdavimas, tarpininkavimas, finansy pataréjy veikla,
investicijy ir turto valdymas (Hatzakis, Nair, ir Pinedo, 2010).

Finansinés paslaugos stipriai skiriasi jy teikimo periodo aspektu — paslauga gali biiti
suteikiama 18 karto tik kilus poreikiui ir greitai, pvz. piniginé perlaida, arba biiti ilgalaike, testine,
kaip pvz. investiciniy kintamojo kapitalo bendroviy valdymas. Finansiné paslauga néra pati
finansiné gérybé ar produktas, kaip pavyzdziui, bisto paskola biistui jsigyti arba automobilio
draudimo polisas, o tai, kas apibiidinama kaip finansinés prekés jsigijimo procesas arba veiksmas,

finansinei prekei gauti. (Asmundson, 2020).

1.1.2. Finansiniy verslo procesy struktiira

Bet kuris verslas anks¢iau ar véliau susiduria su reikiamybe atlikti tam tikras finansines
paslaugas, taciau finansinés paslaugos procesas nesibaigia i$ karto tuo momentu, kai jvyksta
piniginé perlaida, paskolos iSmokéjimas, atsiskaitymas uz paslaugg ir produkta - Sie veiksmai gali

bti tik ilgesnio proceso sekos dalis.



Mokslingje literattiroje iSsamaus ir vieningo verslo proceso sgvokos apibrézimo néra dél
skirtingos ir jvairios organizacijy vykdomos veiklos. Bendrine prasme ir neatsizvelgiant i
organizacijos ypatumus, dazniausiai aptinkamas supaprastintas verslo proceso paaiskinimas, jog
procesas — tai horizontali jvykiy seka, kurios pradzioje jvestis inicijuoja verslo procesa, kurio
pagalba jvestis transformuojama j iSvest], t. y. verslo proceso rezultatg, kad patenkinty klienty ir

suinteresuoty pusiy poreikius (Palmberg, 2009) (1 paveikslas).

1 paveikslas

Verslo proceso modelis

Horizontali jvykiy seka...

IWVESTIS - poreikis,
lOkestis

Pakartojamumas ISVESTIS - rezultatai

Resursai

...kad patenkinty Klienty ir Kity suinteresuoty asmeny poreikius

Saltinis: Parengta autorés, pagal Palmberg (2009).

Davenport (1993) verslo procesa aiskina kaip struktiiruota sistema, kurios tikslas yra
nustatyti tinkamus rodiklius proceso rezultatams matuoti. Siy matavimy rezultatai sukuria
konkrecius rezultatus ar iSvestis, kuriy klientas ar rinka reikalavo (Climent, Mula ir Hernandez,
2009).

Mokslingje literatiiroje tyréjai mini procesy suskirstyma j kategorijas pagal jy funkcing ir
naudos gavéjy prizme - Strateginio valdymo, operacijy teikimo, administraciné palaikomoji
(Palmberg, 2009; Sandhu ir Gunasekaran, 2004) (1 lentelé).

1 lentelé

Procesy apibrézimas pagal kategorijg

Kategorija ApibréZimas

Strateginio valdymo procesai Apima strategija, planavima ir kontrolg, kai vadovybé
kontroliuoja ir priZidiri sistema

Operacijy teikimo procesai ISvesciy ir rezultaty rengimas suinteresuotosioms Salims
organizacijos iSor¢je.

Palaikomieji administraciniai procesai | Reikalingi paslaugy ir operacijy teikimo rémimui ir
palaikymui.

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Palmberg (2009); Sandhu ir Gunasekaran (2004).
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Climent, Mula ir Hernandez (2009) operacijy teikimo procesus jvardija kaip pagrindinius
organizacijos procesus isskirdamas strateginj, pagrindinj ir palaikomajj - rémimo procesy tipus.
Tokiy procesy rezultatais gali buti laikoma finansin¢ ataskaita, paskolos dokumenty
sugeneravimas tolimesniam administravimui, vidaus auditas ar periodinis valdomy sgskaity
balanso suvedimas.

Auksciau minétg procesy kategorizavimo btidg papildo hierarchinis proceso modelis, pagal
kurj procesai gali buti skaidomi | mazesnes dalis: | sub-procesus, veiklas, uzduotis (Palmberg,

2009) (2 paveikslas).

2 paveikslas

Procesy skirstymas pagal hierarchijg

Procesas

Sub-procesas

Veikla

UZduotis

Saltinis: Palmberg, 2009.

Pagal tokj proceso modelio vaizdavima platus, daug funkcijy apimantis procesas, gali biiti
i$skirstytas j mazesnius veiklos vienetus su tik jam pritaikyta specifika, charakteristikomis.

Ivairias funkcijas atliekantys darbuotojai kiekvieng dieng daro daugybe veiksmy, jog
patenkinty suinteresuoty pusiy reikalavimus ir liikescius, uztikrinty sklandy paslaugy ir produkty
teikimg klientams bei kokybiskai atlikty kitus veiksmus organizacijos viduje. Daugeliu atvejy
veiklos organizavimas ir valdymas prilygsta uzduociy saraso sudarymui ir jy vykdymui i$ eilés
(Sandhu ir Gunasekaran, 2004). Papildant Palmberg (2009) pateikta verslo proceso savoka, i ja
jtraukiamas didesnis jvairias funkcijas atlickanciy darbuotojy ratas. Verslo procesas yra daugybé

tarpusavyje susijusiy veikly, kertan¢iy funkcines ribas su individualiomis jvestimis ir iSvestimis
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(Llewellyn ir Armistead, 2000). Su finansais susijusios paslaugos ir produktai nebatinai turi biiti
teikiami tiesioginiams klientams, kurie uz tai atsiskaito pinigine iSraisSka.

Finansiniy paslaugy teikimo procese dalyvauja ne vien finansy skyriaus darbuotojai, kurie
atlicka transakcija, bet ir kitas funkcijas jvairiuose organizacijos skyriuose atliekantys darbuotojai
(Diao, Heching, Northcutt ir Wallace, 2015). Sios veiklos susijungia suformuodamos verslo
procesus, kurie sukuria tam tikrg iSvestj - rezultata, taciau tai nereiskia, jog tokio proceso rezultato
naudos gavéjas visada bus klientas ar suinteresuotas asmuo uz organizacijos riby, verslo procesas,
gali biti ir inicijuotas ir uzbaigtas su rezultatu Kitiems organizacijos organams.

Realioje finansiniy paslaugy organizacijy veikloje procesai dazniausiai ir yra sudétingi ir
daugiasluoksniai, apimantys keliy skyriy, komandy, skirtingy funkcijy darbuotojy veiksmus.

Proceso pavyzdys pateikiamas 3 paveiksle.

3 paveikslas

Kredito suteikimo sprendimo priémimo procesas

> Pardavimai > Rizikos analizé > Apdorojimas
Duomeny c o Kreditavimo \
|sigyjimas surinkimas Kredito vertinimas szﬂzi;;?m Dokumentacija Patrvirtinimas sprendimo
ir vertinimas igyvendinimas /
. Rydiy « Dokumenty » Dokumenty « ODbjekio » Pilna pazkolos » Pertikrinimas « alkdZios
u‘r?ne"gin‘aS' pragymas; perzidra; apZidra; paraigka kontrols:; reikalavimu
- ' patikrinimas;
L nacii . iz 5 . VEres « i «  Sprendimo
« Pirminiu kliznto « Informatijos Standartizuotas Paskolos vertés «  Kredito prend )
duomenu surinkimas kredito nustatymas; dokurnenty prigmeju . Sutartlves
vertinimas: reitingavimas; perdavimags patvirtinimas parucsimas;
= UZductis n « Poveikio .
. Susitikimas su » UZduotis n vertinimas « Parasy
Klintu; gavimas,
= UZduotis n + UZduotisn

Saltinis: Oesterreichische Nationalbank, 2004.

Kredito suteikimo sprendimo priémimo procesas 3 paveiksle vaizduojamas kaip kelis
skirtingus organizacijos funkcinius organus apimantis procesas, iSskaidomas j sub-procesus ir
iSskirtinai tik jiems buidingas veiklas. IS praktiskai organizacijoje pritaikomy sudétiniy procesy
modeliy galima matyti, jog vieno funkcinio organo i$vestis tampa kito funkcinio organo jvestimi
perduodant buvusio sub-proceso rezultatus.

Apibendrinant, galima teigti, jog finansinés paslaugos yra platus specifiniy veikly, tokiy
kaip draudimas, investicijos, bankininkyste, spektras. Finansinés paslaugos apsiriboja finansiniy
paslaugy organizacijy ir jy specialisty veikla, o finansiniai produktai yra faktinés jy teikiamos

prekeés, paskolos, banko sgskaita ar investicijos. Verslo procesai finansines paslaugas teikianciose
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organizacijose varijuoja jy apréptimi, sudétingumu, detalumu ir jame veikianciy skirtingy

organizacijos funkciniy organy skai¢iumi.

1.2. Verslo procesy kokybés valdymo teoriniai aspektai
1.2.1. Kokybés valdymo teoriniai aspektai

Organizacijos priklauso nuo Klienty, nes be jy verslas tiesiog negaléty egzistuoti.
Norédamos pritraukti ir iSlaikyti klientus, taip pat verslo partnerius, organizacijos turi teikti savo
paslaugas, t.y. vykdyti savo procesus, iSlaikydami auksta, nuoseklig ir nuspéjama kokybe (Grigori,
Casati, Dayal ir Shan, 2001). Placigja prasme prekés ir paslaugos kokybé - vienas svarbiausiy
kriterijy, nulemianc¢iy potencialaus pirkéjo ar kliento apsisprendima tapti klientu, pirkti ir naudoti
sitilomg gérybe. Kokybé yra suvokiama kaip rezultatas, kai liikeséiai, reikalavimai ar poreikiai yra
jvykdyti ir patenkinti (Hoyle, 2009).

[lgainiui natiiraliai susiformavo poziiiris, jog kokybiskoms paslaugoms ir prekéms teikti
reikalinga ir kokybiskai funkcionuojanti organizacija, kuri gebéty konkuruoti rinkoje (Deming,
2018). Mokslininkai, tyrin¢jantys kokybés valdymo discipling, W. Edward Deming jvardija kaip
vieng i§ pirmyjy, kuris pradéjo nagrinéti kokybés valdymo samprata, organizacijy veiklos
rezultaty analizg, veiklos tobulinimg, orientuotg j klientus (Best ir Neuhauser, 2005). Devintame
desimtmetyje kokybés valdymo sistemos pradininkas W. Edward Deming (1982,1986) kokybés
valdymo filosofija pateiké kaip valdymo ir kontrolés procesy rinkinj TQM (angl. Total Quality
Management), kuris koncentruojasi j visg organizacija ir jos darbuotojus j produkty ir paslaugy
teikimg, jog klientas likty kuo labiau patenkintas. Amerikos kokybés draugija (angl. American

Society for Quality) pateiké W. E. Deming kokybés valdymo principy interpretacija (2 lentel¢).

2 lentelé
Visuotinés kokybés principy interpretacija pagal ASQ

Principas PaaiSkinimas

Orientuotas j klienta | Klientas nustato kokybés lygi. Nesvarbu, ka organizacija daro siekdama
kokybés gerinimo - moko darbuotojus, integruoja kokybe j projektavimo
procesa ar atnaujina kompiuterius ar programing jranga, klientas nustato, ar
pastangos buvo vertos.

Visiskas darbuotojy | Visi darbuotojai dalyvauja siekiant bendry tiksly.
jtraukimas

Orientuotas j procesg | Pagrindiné TQM dalis yra démesys procesiniam mastymui. Procesas yra
daugybe Zingsniy, kuriy metu tiekéjai (vidiniai ar iSoriniai) imasi sgnaudy
ir juos pavercia produktais, kurie pristatomi klientams (vidiniai ar iSoriniai).
Procesui atlikti reikalingi veiksmai yra apibrézti, o veiklos matavimo
priemonés yra nuolat stebimos, kad biity galima nustatyti netikétus

pokycius.
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1 lentelés tesinys

Integruota sistema

Mikro-procesai prisijungia prie didesniy procesy, o visi procesai
sujungiami j verslo procesus, reikalingus strategijai apibrézti ir jgyvendinti.

Strateginis ir
sisteminis pozilris

Kritiné kokybés valdymo dalis yra strateginis ir sistemingas poZiiiris
siekiant organizacijos vizijos, misijos ir tiksly.

sprendimy priémimas

Nuolatinis Nuolatinis tobuléjimas skatina organizacijg buti analitikai ir kiirybingai

tobulinimas ieSkant biidy tapti konkurencingesne ir efektyvesne, siekiant patenkinti
suinteresuotyjy Saliy lukescius.

Faktais pagristas | Norint suzinoti, kaip gerai organizacija dirba, reikalingi duomenys apie

veiklos rodiklius. TQM reikalauja, kad organizacija nuolat rinkty ir
analizuoty duomenis tam, jog pagerinty sprendimy priémimo tiksluma,
pasiekty sutarimg ir leisty prognozuoti remiantis praeities istorija.

Komunikacija

Organizaciniy poky¢iy metu, taip pat kaip ir kasdienéje veikloje, efektyvus
bendravimas vaidina svarby vaidmenj palaikant moral¢ ir motyvuojant
darbuotojus visais lygmenimis.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis ASQ (b.m.).

Si kokybés valdymo koncepcija apima produkto kokybés, proceso kontrolés, kokybés

uztikrinimo ir kokybés gerinimo sgvokas. Tai yra visy organizacijos pertvarkymo procesy

kontrolé, siekiant kuo ekonomiskiau patenkinti klienty poreikius (Talha, 2004).

Gana panasiais | W. Edward Deming kokybés valdymo principus sudarytas 1SO 9001:2015

standartas, kurj organizacijos siekia jsidiegti kaip veiklos valdymo filosofijg. Standarto 1SO 9001

pagrindas — procesinio pozitrio taikymas visiems organizacijos vykdomiems darbams (4

paveikslas).

4 paveikslas

ISO 9001:2015 standartas

Qrganizacijos ir jos
kontekstas

N

— =

p

Kliento reikalavimai

Kity suinteresuotujy
poreikiai ir Idkesdiai

Saltinis: ISO 9001:2015.

Kokybes valdymo sistema

ii :: Flanuok

~

~

Palaikymas ir
wykdymas

Kliento pasitenkinimas

¥WS rezultatal

Produktai ir paslaugos
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Standarte pateiktas procesais pagrjstas kokybés vadybos sistemos modelis, kuris skatina
procesus nagrinéti pridétinés vertés atzvilgiu ir nuolat juos gerinti. Modelyje kliento reikalavimai
ir kity suinteresuotyjy Saliy poreikiai ir ltikes¢iai sukuria priezastj kokybés valdymui atsizvelgiant
] paCig organizacijg ir jos kontekstg. Toliau organizacija kokybés valdymg vykdo ciklinio rato
principu: planuoja, palaiko ir vykdo veikla, jg vertina, tobulina. Tokio valdymo rezultatai yra

kokybiski produktai ir paslaugos, kliento pasitenkinimas, jo likesciy iSpildymas.

1.2.2. Verslo procesy valdymo interpretacijos

Organizacijoms tampant globaliomis, ple¢iant savo veiklg tiek paslaugy ir prekiy prasme,
tiek lokaciniu aspektu, keliantis j virtualig erdve, susiduriama su jvairias vadybos issukiais.
Kadangi verslo gamybos ciklai keiciasi grei¢iau ir kiekviena organizacija susiduria su reikiamybe
uzmegzti individualius ir unikalius santykius su kiekvienu savo klientu ir kitais subjektais, tik
lankstiis procesai ir manevringos technologijos gali padéti patyrusiems darbuotojams prisiimti
isipareigojimus, reikalingus nuolatiniam prisitaikymui prie sudétingy situacijy (Burlton, 2001).
Verslo procesy valdymas yra viena i$ labiausiai paplitusiy tyrimo temy, nes viena vertus, ji skirta
Zmoniy ir organizacijy saveikai ir, kita vertus, procesus suprantanciai programinei jrangai (van
der Aalst, 2004). Taip pat BPM laikomas viena i§ geriausiy praktikos valdymo principy,
padedanciy organizacijoms islaikyti konkurencinj pranasumg (Neubauer, 2009). Per pastaruosius
desimtmecius verslo procesy valdymo disciplina natiraliai susiformavo itin spar¢iu tempu
tobuléjant informacinéms technologijoms, vis labiau prisitaikanc¢iomis prie plataus spektro verslo
valdymo poreikiy.

Lietuvos tyré¢jai jzvelgia discipliny painiavg, nes galima manyti, jog verslo procesy
valdymas persidengia su kokybés valdymo samprata (Stravinskiené ir Serafinas, 2020). Taciau
praktikoje organizacijy strategijose verslo procesy valdymas yra glaudziai susijgs su visuotiniu
kokybés valdymu organizacijoje (Llewellyn ir Armistead, 2000; Ahire ir Dreyfus, 2000). Tyré¢jai
teigia, jog procesinis organizacijos valdymo modelis yra kertiné kokybés valdymo asis.
PabréZtina, jog procesinis valdymas skiriasi nuo jau Zinomos tradicinés funkcinés organizacijos,
kurioje pirmenybé teikiama kliento poziiiriui j organizacijos veikla. Valdymas pagal procesus
suteikia jrankius, kurie gali pagerinti darbo eiga, atsizvelgiant | dalyvaujanciy Saliy (darbuotojy,
klienty, akcininky, tiekéjy ir bendrai visuomenés) poreikius (Climent, Mula ir Hernandez, 2009).

Mokslingje literatiiroje sutinkama nemazai tyréjy verslo procesy valdymo interpretacijy,
dauguma jy orientuotos i bendra organizacijos veiklos kokybés gerinima, atlieckamy darby

harmonijg per sistemingg procesy valdyma (3 lentelé).
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3 lentelé
Verslo procesy valdymo interpretacijos

Saltinis Verslo procesy valdymo interpretacija
Procesy valdymas yra sistemingas, struktiirizuotas biidas analizuoti,
Sandhu ir Gunasekaran tobulinti, kontroliuoti ir valdyti procesus, siekiant pagerinti produkty ir
(2004) paslaugy kokybe ir sumazinti i$laidas. Tai apima nuolatinj pagrindiniy

procesy ir kity palaikanciy organizacijos procesy analizg ir tobulinima.

Verslo procesy valdymas siekia pagerinti gamybos biidy ir procesy

Anire ir Dreyfus (2000) kokybe

Verslo procesy valdymas néra pats tikslas. Tai priemoné, padedanti

Stravinskiené ir Serafi o . . .
TavInSKIene I Seratinas, pasiekti verslo tikslus. Verslo procesy valdymo paradigma galima

(2020) vadinti neatsiejama praktiskai visy kokybés valdymo paradigmy dalimi.
Procesy valdymo tikslas - paSalinti kliditis tarp funkciniy grupiy,

Llewellyn ir Armistead sukuriant darbuotojy bendrija, susietg su naryste procese. Sukirus
(2000) socialinj kapitalg proceso lygiu, informacijos ir paslaugy srautas per

funkcines ribas gali tapti efektyvesnis.

Del Giudice, Soto-Acosta, | Gerosios Verslo procesy valdymo praktikos itin pabrézia proceso
Carayannis ir Scuotto (2018) | efektyvumo ir lankstumo nauda nestabilioje, dviprasmiSkoje aplinkoje.

Verslo procesy valdymo déka procesus tobulinti galima tiek paslaugy,
tiek gamybos organizacijose bei skatinti Ziniy, patirties ir inovacijy
kiirima.

Giacosa, Mazzoleni ir Usai
(2018)

Verslo procesy valdymo Tai disciplinuotas metodas skirtas identifikuoti, projektuoti, vykdyti,
profesionaly asociacija (angl. | dokumentuoti, matuoti, stebéti ir kontroliuoti tiek automatizuotus, tiek
Associotion of Business neautomatizuotus verslo procesus, jog biity pasiekti nuoseklis tiksliniai
Process Management rezultatai, suderinti su organizacijos strateginiais tikslais
Professionals (b.m.)

_ _ Pacrindiniai I sniai 76 tobulei
Lusk, Paley ir Spanyi (2005) agrindiniai procesy valdymo Ve'l sniai yra analizé, tobuléjimas,
dokumentacija ir proceso nuosavybé.

Tai verslo procesy palaikymas naudojant metodus, technikas, ir

Van der Aalst (2004) programing jrangg procesams projektuoti, vykdyti, kontroliuoti ir
analizuoti, kuriuose dalyvauja zmonés, organizacijos, programos,

dokumentai ir kiti informacijos Saltiniai.

Saltinis: Sudaryta autorés.

Van der Aalst (2004) atkreipia démesj, jog tokia verslo procesy valdymo sgvoka tinka tik
operaciniy procesy tipui apibuidinti, 0 ne procesams strateginiame lygmenyje ir ne procesams,
kuriy negalima aiskiai apibrézti. Verta pastebéti, jog tyréjai pabrézia ne tik | pacio proceso
techninio iSpildymo svarba, bet ir | organizacijos skirtingy funkcijy darbuotojy tarpusavio
bendradarbiavimo, mokymy svarbos, efektyvaus jsitraukimo j proceso gyvavimo ir tobulinimo
aspektus vardan bendro kokybisko paslaugy ir prekiy teikimo.

Mokslin¢je literatliroje taip pat analizuojama ir verslo procesy pertvarkymo,
rekonstrukcijos sgvoka. Did¢jant verslo aplinkos konkurencingumui, pritaikant naujas verslo
taisyklés organizacijos veikloje neiSvengiamai atsiranda procesy senéjimo tikimybeé, kai procesas
ar jo dalis nebegali buiti realizuota geriausiomis sglygomis sunaudojant maziausiai laiko ir
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finansiniy resursy. Tokioje situacijoje verslo procesy pertvarkymas padidins veiklos efektyvuma,
sumazins veiklos Siuksliy kiekj bei iSlaidas (Fening, Pesakovic ir Amaria, 2008). Autoriai
akcentuoja, jog vis vien norint pasiekti geresniy rezultaty, bitina nuolat matuoti, vertini ir tobulinti
procesus.

Evangelos, Psomas, Christos, Fotopoulos, Dimitrios ir Kafetzopoulos (2011) tirdami
efektyvios verslo procesy valdymo sistemos veiksnius, akcentavo Zairi (1997) valdymo gaires.
Pagal tyréjus, BPM — tai visapusiSkas poziiiris, kuris priklauso nuo strateginiy ir operaciniy
elementy, Siuolaikiniy jrankiy ir metody naudojimo ir Zmoniy dalyvavimo. Siiloma BPM veikloje
remtis SiomiS gairémis:

e Tinkamai suplanuoti ir dokumentuoti pagrinding veikla;

e Susitelkti j klientus, horizontaliai susiejant pagrinding veikla;

e Pasikliauti sistemomis ir dokumentais patvirtintomis procediiromis, siekiant uztikrinti
kokybiskos veiklos discipliniSkuma, nuoseklumg ir pakartojamuma;

e Pasikliauti matavimo ir analizés veiklomis, jog biity galima jvertinti kiekvieno atskiro
proceso rezultatus, nustatyti tikslus ir pasiekti produkcijos lygj, atitinkantj visos organizacijos
tikslus;

e [Slaikyti nuolatinio tobuléjimo pozitrj, problemy sprendimo procese;

e Siekti geriausiy praktiky pritaikymo konkurencinéje kovoje;

e Biiti atvira organizacijos kultiiros pokyciams.

Sios autoriy gairés parodo koks platus organizacinio valdymo rii§iy spektras uztikrina
s¢kmingo verslo procesy valdyma kaip ir pacios organizacijos strateginiy tiksly vykdyma.

Mokslininkai, tiriantys verslo procesy valdyma pastebi, jog §i disciplina kaip tyrimy sritis,
jau gerokai subrendo (vom Brocke, Schmiedel, Recker, Trkman, Mertens ir Viaene (2014).
Susidoméjimas verslo procesy valdymu vel did¢ja deél informacinémis technologijomis pagrijstos
aplinkos bei skaitmeniniy proverziy, kuriems reikalingos papildomos verslo procesy valdymo
galimybés (Giacosa ir kt., 2018). Tyréjy darbuose iSskiriamas naujas veiksnys, kuris j verslo
procesy valdymg jneSa naujy tendencijy — technologijy, ypatingai informaciniy technologijy,
jtraukimas jvairiems procesy valdymo etapy, pvz. procesy modeliavimo, pertvarkymo,
standartizuotos dokumentacijos, mokymy medziagos, giluminés analizés, tikslams pasiekti.

Informaciniy technologijy potencialas analizuojamas kitame poskyryje.

1.2.3. Verslo procesy kokybés valdymo ypatumai
Verslo procesy kokybés valdymas yra bendros organizacijos kokybés valdymo dalis, kai

organizacijoje laikomasi procesinio poziiirio. Idiegus kokybés valdymo sistemg, taip pat
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pabréziama verslo procesy kontrolé ir procesy tobulinimas (Psomas, Fotopoulos ir Kafetzopoulos,
2011). Ankstesniuose skyreliuose buvo akcentuojamas kokybés valdymo aspektas platesniu visos
organizacijos strategijos poziiiriu, todél svarbu i$skirti paciy organizacijos verslo procesy kokybés
aspektus bei kaip palaikyti ir uztikrinti pagrindiniy, operaciniy procesy kokybe.

Papseliené (2016) pabrézia, jog biitina zinoti savo verslo procesus, pastoviai juos
analizuoti ir tobulinti, nes tik optimizuoti procesai veda link geresnio rezultato. Todél verslo
procesams vis dazniau taikomi tokie valdymo metodai kaip planavimas, steb¢jimas, kontrolé
(Lohrmann ir Reichert, 2013). Autoriy teigimu $iy metody pagalba dazniausiai ir sugeneruojamos
jzvalgos apie faktinius ir siektinus darbo veiklos rezultatus.

Organizacijoms nuolat sistemingai kontroliuoti procesus uztikrinant atlickamy operacijy
kokybe padéti gali W. E. Deming kokybés rato modelis, kurio principas: planuok — daryk — tikrink
— veik (Sokovic, Pavletic ir Pipan, 2010) (5 paveikslas).

5 paveikslas
W. E. Deming kokybés rato modelis

—\

Veik Planuok

Tikrink Daryk

\\

Saltinis: parengta autorés pagal Sokovic, Pavletic ir Pipan (2010).

Sis modelis yra iteratyvus keturiy etapy kokybés valdymo metodas, skirtas kontroliuoti ir
nuolatos tobulinti verslo procesus. Nuolatinis procesy gerinimas modelis jgalinamas
identifikuojant klaidas, kuriant hipotezes joms spresti iSbandant ir testuojant metoda bei veikiant
pagal jo rezultatus (Mulholland, 2020). Skirtingy etapy interpretacijos literatiroje pristatomos
atsizvelgiant j verslo veiklos riidis bei proceso tipus. Zemiau akcentuojamas biitent pagrindiniy

operaciniy procesy kokybés valdymas pagal Siuos etapus:
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e Planavimas — problema turi bati identifikuota ir izoliuota. Sukuriamos hipotezés problemai
spresti ir klaidai Salinti ir pasirenkama ties kuria bus dirbama toliau testuojant;

¢ Darymas — testuojama hipotez¢ (sprendimas), fiksuojami rezultatai,

e Tikrinimas — matuojama ir tikrinama ar testuoti sprendimai sumazino klaidy lygj procese;

e VVeik — Jeigu tikrinimo metu sprendimas pasitvirtino, jis turi bati jdiegtas. Jeigu sprendimas
nepasitvirtino, reikia kartoti §§ model;j i$ naujo ir ieSkoti kity problemos sprendimo budy.

W. E. Deming kokybés valdymo rato metodo taikymas praktikoje laikomas labiau
veiksmingu nei teisingai i§ pirmo karto metodas. Organizacijos, procesy kokybés valdymui
naudodamos Deming kokybés valdymo modelj, nuolat iesko geresniy sprendimy tobuléjimui
(Sokovic, Pavletic ir Pipan, 2010). Autoriai, nagringje §j modelj pazymi, jog W. E. Deming
kokybés rato modelis jgalina du korekciniy veikly tipus — laikinus ir nuolatinius. Laikina veikla
yra skirta rezultatams praktiskai spresti, t.y. iSspresti problema. Kita vertus, nuolatiné korekciné
veikla susideda i$ jsiSaknijusiy, paciy pagrindiniy priezaséiy iSaiSkinimo ir eliminavimo ir yra
orientuota | patobulinty procesy stabilumg. Tyr¢jai iSryskina, jog Sis modelis yra daugiau nei tik
jrankis - tai yra nuolatinio procesy tobulinimo samprata, jtvirtinta organizacijos kultiiroje (6

paveikslas).

6 paveikslas

W. E. Deming modelis nuolatiniame procesy tobulinime

E
—
-

<
e NN
70

. LA
Veik | Planuok \ai0iS to'ou\e\\m
Nuo
Tikrink | Daryk
ISO 9001 Kokybeés

j— lygis

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Sokovic, Pavletic ir Pipan, 2010.

Pagal Kohlbacher (2010), organizacijos, kurios pastoviai tobulina savo verslo procesus,
dazniausiai pasiekia tokiy rezultaty veikloje kaip:
e GreiCio pageréjimas, Kitaip - trumpesnis proceso jgyvendinimo laikas, kas reiskia, jog

organizacijoje darbai atlieckami greiciau;
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e Aukstesnis klienty pasitenkinimo lygis;

¢ Kokybés pageré¢jimas, dazniausiai per suteikiamy paslaugy ir prekiy kokybés pageréjima;
¢ Veiklos iSlaidy sumazéjimas;

e Finansiniy rezultaty pageréjimas, pvz., pardavimy, pelningumo.

Lohrmann ir Reichert (2013) tirdami procesy kokybés valdymo metodus, pazymi
subalansuoty rodikliy sistemos (angl. Balanced Scorecard) pozitrj, kuris naudojamas
organizacijos rezultatams matuoti ir kontroliuoti, remiantis finansine, kliento, inovacijy ir
mokymosi bei vidiniy verslo procesy perspektyvomis. Remiantis Siuvo metodu, organizacijai
sukuriami pagrindiniai veiklos rodikliai (angl. KPIs — Key Performance indicators) ir pritaikomi
kiekvienos dimensijos atviram stebéjimui. Organizacijos, pritaikiusios subalansuotg rodikliy
sistema, gali lengvai stebéti kasdieninj organizacijos darbg kokybés aspektu, prioretizuoti veiklas,
matuoti ir stebéti progresg pagal iskeltus veiklos rodiklius (Balanced Scorecard Institute, b.m.).

Tyréjai, nagrinéjantys procesus ir jy kokybés tobulinimg pristato dazniausiai operacijy
teikimo procesuose iSryskéjantj jvykj - proceso iSimtis (Grigori ir kt. 2001). I$imtis jy apibidinama
kaip nukrypimas nuo optimalaus ar priimtino proceso vykdymo, kuris trukdo toliau teikti
paslaugas su pageidaujama (arba sutarta) kokybe. Verslo procesy iSiméiy analizé padeda nustatyti
paciy iSim¢iy priezastis. Pavyzdziui, analizé gali parodyti, jog tieckimo grandinés procesas véluoja,
kai dalyvauja konkretus tiekéjas, arba véluojamos apmokéti tiekéjy saskaitos, nes tiekéjai
nenurodo arba pateikia klaidingus banko rekvizitus. Taigi, identifikuodami ir suvokdami proceso
i8im¢iy priezastis, skyriy vadovai ir patys darbuotojai gali nustatyti biitinus pakeitimus, jog
ateityje tos i1Simtys biity iSvengtos.

Verslo procesy kokybés valdymo ir procesy tobulinimo kontekste svarbu akcentuoti ir
paciy organizacijos darbuotojy isitraukimg j sprendimo priémimo procesa, reikalaujantj problemy
sprendimo jy funkciniu lygiu. (Llewellyn ir Armistead, 2000) pasteb&jo, jog organizacijoje
paslaugy teikimo kokybé pablogéja, kai komandose dirba neatsidave darbui ir nemotyvuoti
darbuotojai, todél jsitraukimo aspektas organizacijoms yra naudingas, nes darbuotojai, kurie
dalyvauja sprendimy priémime, gali pasitilyti ir jgyvendinti pagerinimus, atsizvelgdami j savo
patirtj (Thomas, Zolin, ir Hartman, 2009). Sis aspektas papildo auks¢iau analizuota Deming
kokybés rato modelj socialiniu poziiiriu, nes patys darbuotojai, dalyvaujantys verslo procesuose ir
turédami darbo su juo patirties, gali grei¢iau identifikuoti proceso trikumus, iSimtis, juos

analizuoti, ieSkoti problemy sprendimo budy ir diegti proceso patobulinimus.

1.3. Verslo analitikos ir jos priemoniy taikymas procesy kokybés valdymo kontekste
IS verslo procesy kokybés valdymo disciplinos iSplaukia terminas - verslo procesy

monitoringas, steb&jimas. Ankstyvieji procesy stebéjimo tyrimai buvo sutelkti } duomeny rinkima
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ir analiz¢ daugiausia gamybos srityje, 0 véliau spartéjant pokyciams pramonéje ir didéjant jy
sudétingumui, buvo diegiamos ekspertinés sistemos (Beckett, Wainwright ir Bance, 2000).
Dabartiniu metu procesy stebéjimui naudojami tokie indukciniai metodai kaip taisyklémis pagrista
(angl. rule-based) duomeny gavyba, i§vady modeliai pagal atvejo argumentus (angl. case-based)
ir masininio mokymosi metodai (Kang, Jung, Cho ir Kang, 2011). Vienas labiausiai paplitusiy
monitoringo, steb&jimo budy yra jzvalgy generavimas naudojant duomeny gavybos metodus —

verslo analitikos modelio kerting asj.

1.3.1 Verslo analitikos teoriniai aspektai

Intensyvus analitinis darbas gali padaryti esminius pokycius kaip verslo procesai yra
valdomi organizacijose (Bronzo, de Resende ir kt.(2013). Reaguodamos | vis didéjantj
analizuojamy duomeny kiekj ir didéjantj spaudimg teikti geresnius ir greitesnius atsakymus
klientams, organizacijos atrado verslo analitikos modelj kaip priemong, galinéig pagerinti
organizaciniy sprendimy priémimg (Isik, Jones, Sidorova 2011). Pastargji deSimtmetj verslo
analitika, kaip verslo paradigma, tapo itin populiari ne tik vykdant akademinius tyrimus, bet ir
kaip praktiné verslo valdymo priemoné pradéta taikyti realioje organizacijy veikloje. Mokslinéje

literatiiroje verslo analitika interpretuojama jvairiais aspektais (4 lentele):

4 lentelé

Verslo analitikos interpretacijos

Autorius Apibreézimas

Tai sistema, susidedanti 1§ tiek techniniy, tiek organizaciniy
elementy, pateikianti istoring informacija naudotojams analizei
Isik, Jones, Sidorova (2011) | atlikti ir leidzianti efektyviai priimti sprendimus bei remti verslo
valdyma, siekiant bendro organizacijos veiklos rezultaty
didinimo.

Verslo analitika gali drastiSkai pagerinti organizacijy geb¢jima
Yiu, Yeung, Cheng (2020) | priimti geriau pagrjstus verslo sprendimus, taip pagerinant savo
intelektinius ir rizikos valdymo pajégumus.

Verslo analitikos sistemy pagalba organizacijos gerina verslo
Davenpor (2006) procesus, sprendimy priémimg, veiklos rezultatus ir Kkuria
konkurencinj pranaSumag.

Verslo analitika — tai metodai, technologijos, sistemos, praktikos,
Chen, Chiang ir Storey | metodikos ir programos, analizuojancios svarbiausius verslo
(2012) duomenis, kad padéty organizacijai geriau suprasti savo veikla,
rinkg ir laiku priimti verslo sprendimus.

Verslo analitika — tai instrumentas, skirtas didinti verslo procesy

Watson ir Wixom (2007
atson ir Wixom (2007) efektyvuma ir inovacijas.
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4 lentelés tesinys

Bendrai verslo analitikos sistemos laikomos programine jranga,
Grubljesic ir Jakli¢ (2015) teikiancia informacija sprendimy priéméjams, siekiant iSlaikyti
verslo rezultatus.

Zeng, Xu, Shi, Wang, Wu Verslo analitika — tai koncepcijy, procesy ir metody rinkinys,

(2006) skirtas verslo sprendimy tobulinimui ir kuriame naudojama keliy

Saltiniy informacija.

Verslo analitika padeda aukstesnés grandies vadovams priimti
Negash (2004) strateginius sprendimus bei zemesnés grandies darbuotojams
atlikti kasdienius darbus.

Saltinis: sudaryta autorés.

Isik, Jones, Sidorova (2011) literatiiros analizéje akcentuoja, jog vieni tyréjai verslo
analitikg apibrézia kaip holistinj ir sudétingg poziiirj sprendimy priémimo kontekste, kai kiti —
kaip techninj.

Shollo ir Kautz (2010) atliko 103 moksliniy straipsniy, iSleisty 1990 - 2010 m. Periodu
verslo analitikos problematika, analitinj tyrima, kuriuo sieké iSsiaisSkinti verslo analitikos

koncepcijg vadybiniu aspektu. Susistemintas tyrimo rezultaty modelis pateiktas Zemiau.

7 paveikslas

Verslo analitikos koncepcija vadybiniu aspektu

Produktai Procesai Technologijos
Duomenys #  Surinkimas ir talpinimas DwW

© Duomenu sandélis
Informacija » Analizavimas E’ OLAP

=]

L

Zinios MNaudojimas S = KMS

& Zinig valdymo sistema

Sprendimai Velkimas Sprendimy rémimo sistema

Saltinis: Shollo ir Kautz, 2010.

Tyréjai nustate, jog verslo analitika suprantama kaip procesas, produktas, technologijy
rinkinys arba kaip jy derinys, kuris apima duomenis, informacija, Zinias, sprendimy priémima,
susijusius procesus ir juos palaikancias technologijas (7 paveikslas). Taip pat autoriy iSvados
parodé, jog daugiausiai démesio skiriama duomeny ir informacijos gavybos tematikai, tac¢iau daug
maziau apie ty duomeny ir informacijos analizavima bei Ziniy panaudojima, ir visiSkai minimaliai
apie patj sprendimy priémimg ir veikima, paremtg analize (Shollo ir Kautz, 2010). McAfee ir
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Brynjonlfsson (2012) pritaria, jog duomeny i§gavimas ir turéjimas pats i$ saves verslo problemy
nesprendzia — tam bitinas ViSOS organizacijos jsitraukimas ir darbuotojy supratimas, kg su
kaupiamais duomenimis jmanoma nuveikti ir kokius jais paremtus sprendimus galima priimti.
Vidgen, Shaw ir Grant (2017) teigia, jog organizacijos verslo analitikos galimybes galima laikyti
kaip tarpininku tarp organizacijos kuriamy ir prieinamy (vidiniy, iSoriniy) duomeny ir vertés, kurig
organizacija gali panaudoti i§ ty duomeny atlikdama veiksmus, paremtus sprendimais (8

paveikslas).

8 paveikslas

Verslo analitikos galimybés

( \ / Verslo analitikos galimybés \

Organizacija ﬁ
A
Vertés
Duomenys . kiirimas
Technologijos €« ————> Zmonés U
v
\ Procesai /
\—/ ;}

Saltinis: Vidgen, Shaw ir Grant, 2010.

Visgi, mokslinéje literatiiroje akcentuojama, jog verslo analitika yra jvairiy veiksniy
visuma - sistema. Verslo analitikos sistemos sujungia duomeny rinkimg, duomeny saugojima,
ziniy valdyma su analitinémis priemones, jog pateikty kompleksiska viding ir konkurencing
informacijg planuotojams ir sprendimy priéméjams (Negash, 2004).

Ranjan (2009), nagrinédamas verslo analitikos koncepcijg pristaté supaprastintg verslo

analitikos modelj (9 paveikslas):

23



9 paveikslas

Verslo analitikos koncepcija

Pirminiai duomenys o o
ir duomeny bazés Duomeny sandélis Verslo analitikos jrankiai

J jzvalgos Rezultatai

3o [l

Pardavimo
momentas

Grafikai
3 \ e
P = X9y2V =
Vertés V2 TiithE
grandiné D Ataskaitos
Jspejimai
Skambuciy
centras

? =

/—\ Usklausos Data mining

B

Saltinis: Ranjan, 2009.

Pagal pateikta modelj, iSskiriamos trys pagrindinés veiklos — gavyba, paruoSimas, analizé.
Pirmiausia, duomenys surenkami i$ jvairiy Saltiniy, pertvarkomi, iSvalomi, jkeliami ir patalpinami
duomeny sandélyje. Toliau vykdoma duomeny analizé ir generuojamos jzvalgos, kuriy rezultatus
galutinis vartotojas gali pasiekti jvairiais atvaizdavimais.

Watson ir Wixom (2007) verslo analitikos sistemg jvardina kaip dviejy pagrindiniy veikly

- jkraunamy duomeny ir iskraunamy duomeny procesa (10 paveikslas):

24



10 paveikslas

Verslo analitikos sistema

Verslo analitikos sistema

Informacijos

blokai f?

Prieiga prie

duomeny J

Informacijos
blokai

Informacijos gavimas i Informacijos atidavimas
(Duomeny sandélis) (verslo analitika)

Saltinis: Watson ir Wixom, 2007.

Duomeny
sandelis

ISgavimas,
Pertvarkymas

ir jkeélimas

IR NORY RE|

Duomeny surinkimas, dazniau vadinamas duomeny sandéliavimu, apima duomeny
perkelimg 1§ jvairiy vidiniy ir iSoriniy Saltiniy, sistemy rinkinio j integruotg duomeny saugykla.
Daznai duomenys renkami i§ heterogeniniy techniniy platformy ir duomeny struktiiry. Toliau
duomenys transformuojami taip, jog jie buty reikSmingi vélesniam sprendimy rémimui ir
talpinami ; duomeny saugykla. Priklausomai nuo architektiiros, duomeny sandé¢lis gali tiekti
priklausomus duomeny blokus (angl. data marts), kuriy pritaikymo sritis yra siauresné nei viso
sandélio ir kuris skirtas maZesnei organizacijos daliai, pvz. vienam organizacijos departamentui.
Metaduomenys suteikia skaidruma, kai duomenys i§ Saltiniy keliauja | sandélj ir galutiniams
naudotojams. Duomeny, reikalingy sprendimy rémui, laikymas ir tvarkymas duomeny sandélyje
uztikrina vienintelés tiesos (angl. a single source of truth) principg Watson ir Wixom (2007).
Galiausiai, naudotojai ir aplikacijos gali pasiimti duomenis 1§ saugyklos, jog atlikty analizés
procesus, pritaikyty OLAP technologija (angl. On-line Analytical Processing), vykdyty
uzklausimus ir projektuoty jzvalgas, vizualizacijas. Modelio autoriai pazymi, jog pradzioje

duomeny surinkimas, gavyba organizacijai suteikia ribotg vert¢ - tik véliau, kai naudotojai ir
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aplikacijos pasiekia duomenis i$ sandélio ir naudoja juos priimdami sprendimus, suvokiama reali
visa duomeny saugyklos verteé.

Apibendrinant, nors tyréjai mini, jog pats sprendimo procesas vis dar yra aktyvi tyrimy
tematika, pagal analizuotas mokslininky interpretacijas galima teigti, jog verslo analitikos
pagrindiné esmé ir yra - verslo sprendimy rémimas. Paradoksalu, jog sprendimy parama nebitinai
uztikrina teisingy sprendimy priémima (Power, 2013), tad kokybiSkais duomenimis paremtos

analizés vykdymo ir informacijos interpretavimo aspektas €ia yra itin svarbus.

1.3.2 Verslo analitikos priemoniy valdymas organizacijos veiklos stebéjimo ir tobulinimo
kontekste

Mokslinéje literattiroje gausu tyrimy, rodanciy verslo analitika kaip organizacijos veiklos
gerinimo priemong. Daugelis organizacijy kompiuterizuotg sprendimy palaikymg integravo j
kasdieniniy operacijy veiklg ir naudoja informacines sistemas jos stebéjimui (Power, 2013).
Verslo analitikos sistemos nuolat orientuojasi j naujy duomeny paieska, kad juos susisteminty ir
paversty j naudingg informacija, stebédamos visus veiklos procesus ir susekdamos problemy
priezastis (Arefin, 2015). Watson ir Wixom (2007) nustaté, jog verslo analitika apima kritines
funkcijas, kurios padeda organizacijai pagerinti savo veiklg ir prisitaikyma prie pokyciy. B.
Gailius interviu Verslo Ziniy zurnalui (2018) teigia, jog “vienas pagrindiniy verslo analitikos
jrankio privalumy — susisteminta reikiama informacija ,,realiuoju laiku*, leidzianti tinkamu metu
reaguoti | problemg ir surasti sprendimo buda, individualus filtruojamy duomeny rodikliy
pritaikomumas kiekvienai jmonei, jos vadovams”. Arefin (2015) apibendrina, jog naudojant
verslo analitikos priemones, galima pagerinti verslo veiklos rezultatus.

Negash ir Gray (2008) pavartoja terming verslo analitika visiems (angl. Bl for the masses)
aiskindami, jog verslo analitika nebéra jrankis, skirtas tik mazai darbuotojy grupei, bet priemoné
visiems organizacijos nariams. Specialistai, atlickantys analizes vadovams, daznai sukuria sub-
optimizuota verslo analitikos sprendimg. Tai pagrindziama tuo, jog sprendimai priimami ne tik
auksciausios organizacijos, bet jvairiuose organizaciniuose lygiuose, todél atsiranda nauja
analitiniy priemoniy klas¢, kuri patenkina daug platesn¢ auditorija - taip kasdieninés veiklos
stebéseng gali atlikti kiekvienas organizacijos darbuotojas. Negash (2004) isskiria tokius verslo
analitikos vizualizacijos jrankiy maséms aspektus:

e Lengva kurti ir naudoti ataskaitas;
e Saugus informacijos perdavimas;
e Paprasta ir patogi vartotojo sasaja, pvz. interneto narSyklés.
Gartner, Inc kiekvienais metais pateikia verslo analitikos platformy apzvalga, Kurioje

analizuoja to meto verslo analitikos tendencijas ir reitinguoja rinkos sitilomus produktus.
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Naujausioje 2020 mety apzvalgoje platformy lyderiai yra Microsoft , Tableau ir Qlik (Gartner
2020) (11 paveikslas).

11 paveikslas

Gartner jZvalgy ir verslo analitikos magiskasis kvadrantas

@ Microsoft
@ Tableau
MicroStrategy
[ )
@
cad TIBCO Software [8) Qlik
@ ThoughtSpot
Sisense
@ Oracle s
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Birst
[N E]
*—
s
o
[N N]
>
(NN
o
=
-
=
- |
[=2)
<
COMPLETENESS OF VISION . As of January 2020 © Gartner, Inc

Saltinis: Gartner Inc., 2020.

Daugelis organizacijy naudoja rezultaty suvestines (angl. scorecards) ir jvairius
informacinius skydelius (angl. dashboards) kaip pagrindinius veiklos rezultato matavimo
komponentus (Watson ir Wixom, 2007), (Microsoft Power BI) (12 paveikslas). Sios priemonés
vizualiai apibendrina didelj duomeny kiekj, susijusj su organizacijos veiklos rezultatais.
Duomenimis tokiose vizualizacijose galima laisvai jvairias pjiiviais manipuliuoti, filtruoti, i$skirti

— matyti tokig informacija, kuri subjektui yra reikalinga ir tuo metu aktuali.
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12 paveikslas

Verslo analitikos jrankio vizualizacija

OVERVIEW $5.3M $5.3M $2.6M $2.3M $3.3M $21.8M

Sales Report

Units by Country and Sales Size Sales Amount by Brand Name
Key influencers Top segments

- ) n
v be 7 ? nited States
Cande
Wher 1 NSAT
being 7 o5 by 2 Australia
3 vertire Works M
UnitPrice & 298 - 2999 40 % Oy Wide World Ingrrtess | A.D- | Th
. - e
1 £ $IM
an v n g
Units Sold by Year, Quarter and Manufacturer Sales Amount by Year, Month and Brand Name
S600K

Saltinis: Microsoft Power BI.

Vadovai ir kiti informacija suinteresuoti organizacijos darbuotojai gali atsisiysti
sugeneruotas ataskaitas ir jas analizuoti (Power, 2013), aptarti su kitais kolegomis ir ieSkoti
sprendimy j problemas, kurias identifikuoja verslo analitikos jrankiy sugeneruota informacija.
Viename ar keliuose ekranuose naudotojai gali greitai pamatyti, kaip faktinis veiklos nasumas
lyginamas su tikslais, pagrindiniais veiklos rodikliais KPI, buvusiy periody veiklos rezultatais.
Darbuotojy, skyriy, departamenty ir visos organizacijos produktyvumo, efektyvumo, kokybés ir

na$umo rodikliai vizualizacijy pagalba tampa visiems suprantami.

1.3.3 Duomeny kokybés problematika analitikoje

Duomenys yra visos verslo analitikos ir sprendimy priémimo proceso pagrindas. Duomeny
analizé yra verslo analitikos technologija, kuri praktiskai pagrjsta (didziyjy) duomeny gavyba, jy
apdorojimu ir statistine analize (Chen ir kt., 2012), todél natdralu, jog duomeny kokybé yra
svarbiausias tikslios ir sékmingos analizés Kriterijus. Duomeny kokybé neis§vengiamai nulemia ir
analitinius procesus, generuojamas ataskaitas bei i$ jy véliau kylancias jzvalgas (Ashrafi, Ravasan,
Trkman ir kt. 2019). Mokslinéje literattiroje gausu jvairiy tyrimy apie duomeny kokybés aspektus,
turint omenyje vis labiau iSmanig aplinkg ir su ja vis labiau did¢janc¢ius duomeny kiekius, kuriuos

jvairioms analitinéms technologijoms reikia apdoroti.
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Power (2013) analizuodamas duomeny $altinius verslo analitikai, pastebéjo, jog turima per
daug duomeny, taciau ne visada teisingus duomenis, tad tai galima laikyti ir geru, ir blogu zenklu.
Vienintelis dalykas, blogesnis nei jokiy duomeny neturéjimas, yra neteisingy iSvady i§ blogy
duomeny darymas (Davie, 2019). Davenport (2006) teigé, jog net 20 — 40 proc. analizei tinkamy
dokumenty su duomenimis turi klaidy ir neatitikimy, todél kuo daugiau tokiais dokumentais
operuojama organizacijoje, tuo platesné aplinka atsiveria jvairioms problemoms kurtis ir blogiems
sprendimams priimti. (Davie, 2019) jzvelge, jog kai vis daugiau organizacijy savo veikla remia
duomenimis grindziamu modeliu, prasti duomenys vis labiau taps sistemine problema.

Sgvoka “blogi duomenys/informacija” mena senus istorijos laikus ir vieng zymy nutikima,
kai dél netinkamy duomeny ir nepatikrintos informacijos Kristupas Kolumbas vietoj Azijos atrado
Amerika. Problema slypéjo tame, jog K. Kolumbas marsrutg skaic¢iavo pagal roméniSkas mylias,
0 jo geografas Alfraganas - arabiSskas mylias (McCausland, 2021). Autorius akcentavo, jog
informacija gali biiti bloga dél keliy priezas¢iy:

¢ Neteisingi pirminio Saltinio duomenys. Duomenys, kurie yra blogi paciame Saltinyje, ir
toliau bus blogi, jei pagrindinés priezastys nebus aptiktos ir nepaSalintos.

¢ Neobjektyviis duomenys, kurie lemia prastus rezultatus véliau. Tai pasirodé kaip svarbi
dirbtinio intelekto ir masSininio mokymosi problema.

e Manipuliacija duomenimis, kai norima nuslépti nenaudingg duomeny dalj arba iSkreipti
bendrg rezultatus.

Duomeny kokybés svarba iSaugo pradéjusi placiai taikyti informacines sistemas jvairiuose
sektoriuose (Bai, Meredith ir Burstein, 2018), taciau (Experian, 2017) atliktas tyrimas, parodé¢, jog
51 proc. i$ daugiau nei 1400 apklausty duomeny valdymo specialisty mano, jog duomeny valdymo
metodai jy organizacijose yra neveiksmingi. Zong, Wu, Feng (2019) jzvelgé prastos duomeny
kokybés kontekste jzvelgia zmogiskyjy istekliy problemg - vadovy atsainy pozitiri ] duomeny
kokybe bei darbuotojy apmokymy trikumg. Mokslininkai, atvejo tyrime, analizuodami naujos
ERP sistemos diegimo veiksnius issiaiskino, jog idiegus informacing sistema, vadovybé nematé
darbuotojy apmokymo ja naudotis vertés, 0 tai kélé itin didele rizika, jog j sistema véliau jvedami
duomenys turés jvairiausiy netikslumy.

Winston (2020) adresavo duomeny valdymo spraga. Autorius teigia, jog norédamos
sukurti tinkamg duomeny valdymo sistemg, organizacijos turi atsakyti j pagrindinius klausimus,
susijusius su paciy duomeny apibrézimu, jy prieiga, jvestimi ir valdymu. Turédamos tinkamag
pagrinda, organizacijos visada turés vieng tiesos Saltinj. Tokj pozitrj palaiko ir Redman (2020),
jog uzuot ieSkodamos klaidy ir tada taisydamos duomeny kokybe, organizacijos turi perimti naujg
mentalitetg - 1§ karto susitelkti i teisingy duomeny kiirima ir jvedima, jog kokybé biity uztikrinama

ViSO proceso metu.
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Shen (2019), isanalizavusi duomeny kokybés charakteristikas, suformavo penkiy zingsniy
taisykle, jog buity uztikrintas duomeny:
e Tikslumas — nesvarbu, kokia informacija yra pateikiama, duomenys turi biiti tikslis;
e Atitikimas — duomenys turéty atitikti jiems skirtus numato naudojimo reikalavimus;
e [Ssamumas - duomenyse neturéty biiti trikstamy verciy;
¢ SavalaikiSkumas - duomenys turi biiti atnaujinami;
e Nuoseklumas - duomeny formatas turéty kisti, jog juos bty galima gretinti.
Apibendrinant, patys Zmonés vis dar yra labai svarbiis duomeny kiuiréjai, darantys jtaka
duomeny kokybei. Organizacijos suprasdamos, jog neteisingi duomenys yra jy paciy problema, o
ne tik IT problema, galés blogy duomeny keliamus sunkumus spresti efektyviau, pradedant nuo
ivedamy duomeny tikrinimo, jog biity iSvengiama jvairiy raSybos klaidy, nereikalingy simboliy
itraukimo, tus¢iy jvesciy ir baigiant bendru duomeny kokybés poziiirio skatinimo organizacijos

kultiiroje.

1.3.4 Vadybiné ir kultiriné organizacijuy problematika analitinéje veikloje

Turédamos tinkamg infrastruktiirg verslo analitikai, rinkdamos galybe jvairiy veiklos
duomeny organizacijos i§ karto dar nekuria realios pridétinés vertés, t.y. jzvalgy, kuriy pagalba
galima priimti atitinkamus sprendimus. Verslo analitikos jrankiai, skirti duomeny vizualizavimui,
tampa itin patogiomis ir prieinamomis priemonémis visiems organizacijos darbuotojams, taciau
ne visais atvejais jos naudojamos iSmaniai arba visai nenaudojamos, nesuprantant tokiy jrankiy
naudojimo prasmeés.

Baldrige Performance Excellence Program (2015) duomeny ir analitikos svarbg pazymi
kaip valdymo pagal faktg pozitrj. Remdamasi tokiu pozitiriu, veiklos matavimo rodikliai turéty
kilti jau i§ pacio verslo poreikiy ir strategijos matuoti procesus, rezultatus ir juos gerinti.

Visuotinis analitinés kultiiros priémimas organizacijoje paspartina veiklos ir netgi
darbuotojy jgiidziy geréjima, taCiau pirmiausia tokig kultiirg ir kokybinj poziiir] turéty skatinti
vadovybé (Davenport 2006). Vadovai uzima kriting rolg analitinés kultiiros vystymosi procesuose
ir visy darbuotojy aktyvy jsitraukima (Shanks ir Bekmamedova 2012). Taciau, kartais net vadovai
ir jiems pavaldiis darbuotojai ir funkcinés komandos nebiitinai yra suinteresuot0s zinoti tikslius
veiklos rezultatus ar statistikg. Taip dazniau nutinka, kai numanoma, jog atliekamuose procesuose
daroma klaidy, darbai atlickami ne pagal standartines ir apibréztas procediiras ir pan. - visai
organizacijai laisvai prieinami, analizuojami ir vertinami duomenys gali bti ne itin naudingi. I§
kitos pusés, darbuotojai, bet kada galédami pamatyti vykdomy procesy statistika, rezultatus,
klaidas verslo analitikos priemoniy pagalba, pradeda i§ karto intuityviai siekti dirbti greiciau,

efektyviau ir kokybiskiau (Gailius, 2018).
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Evans (2015) jvardina ir kitas problemas, su kuriomis vis dar susiduriama bandant diegti
analitinj poziiirj organizacijose — t.y. darbuotojy nezinojimo kaip naudotis analitikos jrankiais,
kodél reikia tuo uzsiimti ir kaip duomeny analizavimas padeda gerinti organizacijos procesus.

I$analizavus verslo analitikos galimybes ir infrastruktiros reikalavimus sklandziam
1zvalgy apie verslo procesy ir veiklos rezultatus, galima teigti, jog duomeny kokyb¢, tinkamy
vizualizacijos priemoniy analitinei veiklai parinkimas bei visos organizacijos teigiamas pozilris j
savo atliekamy darby stebéjima ir vertinima sudaro palankig terpe nuolatiniam organizacijos

tobuléjimui gerinant verslo procesus.

31



2. VERSLO PROCESU KOKYBES VALDYMO PASITELKIANT
VERSLO ANALITIKOS METODUS VEIKSNIU IR PROBLEMATIKOS
ORGANIZACIJOJE X TYRIMO APRASYMAS IR METODOLOGIJA

Sioje darbo dalyje pateikiama empirinio tyrimo koncepcija, naudoti metodai tyrimo tikslui
jgyvendinti, atvejo studijos modelis, kokybinio interviu bei turinio analizés metodologija.

Finansinio sektoriaus organizacijos operuoja itin dideliu duomeny ir informacijos kiekiu,
darbuotojams tenka dirbti su skirtingais, daznai sudétingais tarpfunkciniais procesais, todél
procesy kokybés uztikrinimas ir nuolatinio veiklos tobulinimo principy laikymasis turéty buti
neatsicjama organizacijos kasdieninés rutinos dalis. Kiekviena organizacija savo veiklos
procesams tobulinti ir gerinti gali pasirinkti jvairias metodologijas. Procesy stebéjimui, duomeny

rinkimui ir analizei taip pat galima taikyti jvairias rinkoje esamas technologijas bei jrankius.

2.1.  Tyrimo metodologija

Verslo procesy kokybés ir verslo analitikos discipliny tyréjai aiSkiai nusako verslo
analitikos priemoniy taikymo potencialg procesy steb¢jimo, analizavo ir tobulinimo kontekste.
Atlikus mokslinés literatiiros apzvalgg daroma prielaida, jog organizacijose egzistuoja procesy
kokybés valdymo ir analizavimo problematika taikant verslo analitikos metodus. Tokia prielaida

vy o=

metodus organizacijoje, siekiancioje gerinti verslo procesy kokybe.

Tyrimo tikslui pasiekti keliami Sie uZdaviniai:

o Atliekant mokslinés literatiros analiz¢ sudaryti atvejo studijos modelj;

e Atliekant kokybinj interviu Su organizacijos darbuotojais nustatyti isstkius, kylanéius
naudojant verslo analitikos jrankius ir stebint procesus;

o Atliekant turinio (pirminiy duomeny, kuriuos organizacijos darbuotojai veda i klaidy
registravimo sistemg) analiz¢ identifikuoti duomeny kokybés problemas, darancias jtakg verslo
analitikos jrankiais operuojamais duomenimis ir informacija;

e [SaiSkinti kokie socialiniai, organizacijos kultiiros veiksniai daro jtaka procesy tobulinimo
kontekste.

¢ Suvokti organizacijos darbuotojy pozilrj i verslo analitikos priemoniy naudojima siekiant

pagerinti darbo veiklos rezultatus.
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Tyrimo objektas — Verslo analitikos priemoniy taikymas X finansinio sektoriaus

organizacijoje, siekiancioje gerinti verslo procesy kokybe.

13 paveikslas

Autorinio tyrimo planas

Mokslinés
literaturos
analizé

Zvalgybinis
tyrimas

Atvejo modelio
sukiirimas

. Atvejo studija

: Surinkty duomeny
Interviu apdorojimas
duomeny (transkribavimas,

interpretavimas sisteminimas,
kodavimas)

Apklausos — Dokumenty

(turinio) analizé

interviu

Tyrimo

rezultaty
pateikimas

Saltinis: Sudarytas autorés.

Autorinis tyrimas atliktas pagal tyrimo plang (13 paveikslas). I$analizavus moksliniy
tyrimy metodologija, nuspresta atlikti kokybinj tyrima, kai tokiy tyrimy ,,paskirtis - suprasti ir
paaiskinti zmoniy patirtis ir tarpusavio sgveikas, socialinius reiSkinius ar problemas, apie kuriuos
stinga informacijos; iSsiaiSkinti, kaip individai jprasmina savo patirtj, sgveikas ir kasdienj
gyvenima“ (Aleknevigiené, Pociené ir Supa, 2019 p. 46). Kokybiniams tyrimams biidingas
kuriamasis Ziniy pobiidis bei holistiné analizé ir paaiSkinimai, padedantys atkurti visuminj
situacijos vaizda (Kardelis, 2017). Kokybiniu tyrimu nesiekiama testuoti teorijy (tikrinti Zzmoniy
teiginiy), taciau plétojamos empiriniais faktais pagrjstos teorijos (jos kuriamos i$ gauty duomeny)
(Gaizauskaité ir Valavi¢iené, 2016). Kokybinis tyrimas yra paremtas atvejo studija, kurios metu
socialinés problemos analizuojamos istiriant tik vieng ar kelis raiskos atvejus ir kurios tikslas —
geriau suprasti ir paaiskinti patj atvejj (Morkevi¢ius, Telesien¢ ir Zvaliauskas, 2008). Siame darbe
atveju laikoma organizacija, kuri ir yra tiriama jvairiuose kontekstuose siekiant jgyvendinti tyrimo
tikslg. Tiriant tik vienoje organizacijoje vykstancéius veiksnius, gilesniu lygiu suvokiama pacio
tiriamojo objekto tematika, lengviau suprasti isrySkéjancius prieZastinius rysius.

Pirmiausia buvo atlikta literatiiros analizé, paremta ,,moksliniy, akademiniy leidiniy,

kuriuose yra suformuotos jvairios koncepcijos, idéjos, analize”, padedanéia “rengiantis tyrimui
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<...> pasirinkti temg, metodus, susipazinti su pirmtaky darbais, racionaliau planuoti savo darbg”
(Tamasevicius, 2015, 58). Remiantis atlikta mokslinés literatiiros analize taip pat suformuotas
atvejo studijos modelis (14 paveikslas).

14 paveikslas

Atvejo studijos modelis

Duomer:lq Analizavimas
T kokybé
@ Sofg H Susirinkimai
. \ Duomeny L |déjy generavimas
o) apdorojimas
? EXCG| P ) Sprendimy ieskojimas
g Q ~ ~ ”
2 o it HE
;e wf
3 / \ !
S\ =
m. N Veik Planuok
Tikrink Daryk / |

/

/ Motyvacija,

vadovy palaikymas,
kompetencija

Saltinis: Parengta autorés.

Sis modelis pavaizduoja koks procesas organizacijoje bus tiriamas bei svarbiausias
dedamasias. Pagal §] modelj toliau buvo parinkti autorinio tyrimo metodai, padésiantys

igyvendinti tyrimo tiksla.

2.2.  Kokybinio tyrimo metodologija

Pries atliekant pagrindinj tyrima, buvo pasitelktas Zvalgybos metodas, kuriuo buvo noréta
susipazinti su atvejo organizacine aplinka, siekiant sudaryti objektyvesnj apklausos klausimyna,
pasiruosti turinio tyrimui. Buvo susisiekta su organizacijos darbuotoju, kuris informavo kokiy
pareigybiy darbuotojai dalyvauja procesy valdyme, koks verslo analitikos jrankis naudojamas
duomenis vizualizuoti, kokiu biidu darbuotojai renka informacijg apie vykdomas operacijas.

Kokybiniy tyrimy metodologijoje pagrindiné idéja yra kontekstas — fizing, socialiné ir
materialiné aplinka, kurioje vyksta zmoniy veikla (Kardelis, 2017). Kadangi kokybiniai tyrimai
reikalauja gilesnio reiSkinio suvokimo, jie yra turtingesni duomeny rinkimo biidais lyginant su

kiekybiniais tyrimais (Macitné, 2016). Pasak Kardelj (2017), interviu suteikia platesnes
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galimybes nuodugniau pazinti tiriamgjj asmenj, kai tuo tarpu anketin¢je apklausoje tokios
galimybés labai ribotos. Sio tyrimo duomeny rinkimui pasitelkiamas apklausos — interviu
metodas su atvejo organizacijos darbuotojais, kurio atlikimas — individualus ,,akis j akj“ ar per
nuotolj pagal tuo metu esamas galimybes. Interviu metu gilinamasi j nuomones, nuostatas, patirtis,
motyvus, jausmus ir pan. (Gaizauskaité ir Valavi¢iene, 2016). Sio metodo pranasumas, jog
»galima lanksciai reaguoti j respondento uzklausas, pateikti paaiskinimus* (Tamasevicius, 2015,
p. 86). Interviu pusiau strukttiruotas, kuomet yra numatytas tyrimo planas ir klausimai, taciau
tyrimo metu galima uzduoti papildomus, su tyrimo tikslu susijusius klausimus (Kardelis, 2017).
Interviu kKlausimy tematika i§ anksto apgalvota, ta¢iau pokalbio metu respondentams leidziama
atsiskleisti, i$sakyti savo nuomong jy nesuvarzant, siekiant gauti kuo atviresnes jzvalgas, taciau
véliau sugriztant prie pagrindiniy klausimy arba uzduoti patikslinsiancius, papildomus klausimus.

Dokumenty (turinio) analizés metodas skirtas iSsamiau jsigilinti j tyrimo problemg ir
igyvendinti jo tikslag. Dokumenty analizé numato visg protiniy operacijy jvairove, skirtg zinioms
interpretuoti labai konkreciu tyréja dominanciu aspektu (Tamasevicius, 2015). Socialiniuose
tyrimuose dokumentais laikomi raSytiniai ir sakytiniai tekstai bei grafiniai vaizdai, kuriuose
uzfiksuota atlickamam tyrimui reikSminga informacija (Alekneviciené, Pociené ir kt. 2019).
Planuojama atlikti viding analiz¢ — dokumento turinio analizg, t.y. analizuoti sviezius duomenis
(angl. raw data), kuriuos organizacijos darbuotojai suveda j klaidy registravimo sistema. Turinio
analizés metu ieSkoma tendencijy, rySiy duomenyse tuo paciu nagrinéjant pacig duomeny kokybe.
TamaSevicius (2015) akcentuoja, jog ,,tradicin¢ analize i§ esmés yra intensyvi, taciau subjektyvi®,
todél dokumenty analizei taip pat pritaikyti formalizuoti metodai, kuriy ,,esmé — lengvai
apskai¢iuojamy pozymiy, kurie apibadinty esmines dokumento turinio ypatybes, radimas*. Tokiu
atveju turinys tampa iSmatuojamas, o analizés rezultatai — gana objektyvis. Sis tyrimo metodas
papildo apklausos metu surinktus duomenis, nes abu parinkti metodai taikomi siekiant jvykdyti

tyrimo tiksla.

2.3.  Kokybinio tyrimo organizavimas ir duomeny apdorojimas

Kokybinio tyrimo imtis

Tokiems tyrimams netaikomi griezti imties tario reikalavimai (Kardelis, 2017). Kokybiniy
tyrimy dalyviy, situacijos ar atvejo atranka daZniausiai yra tiksliné. <..> Neretai naudojamas
»sniego gniiiztés™ atrankos principas, <..> kai tyr¢jas pasirenka keleta pasiekiamy asmeny,
situacijy ar dokumenty, o vélesnei atrankai naudoja pirmyjy rekomendacijas ar net nurodytus
kontaktus (Alekneviciené, Pociené ir kt. 2019). Apklausos imtis paprastai sudaroma i$ 8-12 tyrimo
dalyviy arba duomenys renkami iki tol, kol informacija pradeda kartotis, o papildomi informacijos

Saltiniai nepateikia naujy ziniy (Alekneviciené, Pociené ir kt. 2019), todél apklausos — interviu
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iméiai nustatytas minimalus 9 respondenty skai¢ius su galimybe jj didinti pagal respondenty
pasiekiamuma arba iki kol surenkami duomenys pradés kartotis. Interviu atliktas su organizacijos
darbuotojais, kurie dalyvauja procesy valdyme bei turi galimybe naudotis verslo analitikos
jrankiais — operacijy administravimo specialistais.

Dokumenty analizés imtis tyrime yra apribota tiriamosios organizacijos atzvilgiu bei
bendra tyrimy etikos ypatybe — ,organizacijy, kuriose planuojama vykdyti tyrimus, leidimo
gavimu® (Kardelis, 2017). Siam metodui jgyvendinti organizacija leido naudoti vieno skyriaus, 3
komandy, ~35 darbuotojy 2020 m. j procesy vykdymo klaidy registravimo sistemg suvestus
duomenis — 7185 eilutes su procesy klaidas apibudinanéiais atributais. Duomenys isgauti
sugeneravus ataskaitg su organizacijoje naudojamu verslo analitikos jrankiu Tableau.

Kokybinio tyrimo etika

Tyrimo etika yra ypa¢ svarbi interviu tyrimui dél glaudzios tyréjo ir tyrimo dalyvio
saveikos (Gaizauskaité¢ ir Valavic¢ien¢, 2016). AnonimiSkumas, pagarba asmens privatumui,
geranoriSkumas ir teisingumas — svarbls etikos principai atliekant kokybinj tyrima
(Alekneviciené, Pociené ir kt. 2019). Respondenty anonimiskumas Siame tyrime ypatingai
svarbus, jog darbuotojams nebuty galimybés daryti jokio spaudimo ar jtakos biisimiems
atsakymams ir, jog pristacius tyrimo rezultatus komandoms ir jy vadovams, respondentams nebuty
taikoma jokia atsakomybé. Prie§ kiekvieng interviu su respondentu buvo gautas jo sutikimas
dalyvauti tyrime. Taip pat trumpai pristatytas atlickamas tyrimas, jo tikslas ir klausimy kategorijos
tam, jog respondentui dalyvavimas apklausoje nekelty papildomo streso dél absoliucios
nezinomybes.

Apklausos (interviu) klausimyno organizavimas

Kokybinio interviu pagrindas — atviri klausimai, taciau jtraukiant keletg uzdaro tipo
klausimy su galimais taip/ne/nezinau variantais, kai respondentui atsakius ,,neZinau“ siekiama
uzduoti papildomus klausimus ir i$siaiSkinti kas lemia respondento neapsisprendimg. Interviu
klausimynas parengtas i anksto, tokiu bidu lanks¢iai nubréZiami interviu konttirai. Apsvarstomos
pagrindinés tokio klausimyno pokalbio temos, kurias reikia aptarti, ir svarbiausi kiekvienos temos
klausimai (Gaizauskaité ir Valavi¢iené, 2016). Kokybinio interviu klausimy temos ir klausimai
pateikti 1 priede.

Tyrimo duomeny apdorojimas

Dokumenty analizei surinkti duomenys apdoroti, analizuoti ir vizualiai atvaizduoti verslo
analitikos jrankio Microsoft Power BI pagalba. Kokybinio interviu duomenys transkribuoti atviro
kodo jrankiu ,,0Transcribe®, naudotas teminio riiSiavimo metodas, duomeny interpretavimas
pagristas indukcine logika, ,,pagal kurig analizés proceso rezultatas yra i$ tyrimo duomeny kilusios

tyrimo klausimus aiskinancios koncepcijos ir teorija“ (Gaizauskaite ir Valavicien¢, 2016).
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3. VERSLO PROCESU KOKYBES VALDYMO PASITELKIANT
VERSLO ANALITIKA VEIKSNIU IR PROBLEMATIKOS
ORGANIZACIJOJE X TYRIMO REZULTATAI

Sioje darbo dalyje pateikiami atlikto empirinio tyrimo — turinio, klaidy registravimo IS
sugeneruoty duomeny, analizés ir kokybinio interviu su trijy organizacijos komandy nariy
rezultatai. Komandoms suteikti kodai, kuriy paskutinés dvi raidés nusako $alj (Svedija, Suomija,
Danijg), su kuria komandos turi daugiausiai rySiy atliekamy procesy prasme, t.y. TeamSE,
TeamFI, TeamDK. Atitinkamai, kiekvienam interviu respondentui suteiktas kodas rodo $alj bei
eilés numer}, pvz. SE3, FI2, DK1.

3.1.  Proceso klaidy registravimo j IS duomeny analizés rezultatai

Tiriamoji organizacija laikosi strategijos, jog Kiekvienas trikdis ar klaida, kuri aptinkama
darbuotojams vykdant uzduotis ir dél kurios procesas laikinai sustoja arba nebegali biiti tesiamas,
turi bati identifikuotas ir uzregistruotas bendroje visos organizacijos naudojamoje informacinéje
sistemoje. Darbuotojai registruodami klaidg gali pasirinkti jau siilomg i$ sgraso pagal procesa, ir
kuri jau 1§ anksto yra apibréZzta pagal rizikos masta, potencialy poveikj susijusioms Salims, klaidos
kilme, arba tiesiog aprasyti klaidg savo nuoziiira tik pasirenkant jos tipa (jvesties, iSvesties,

proceso) (15 paveikslas).

15 paveikslas
Klaidos registravimo IS vartotojo sgsajos pavyzdys

Registration

Case Type: Pay out IBO invoices

Process Step: Start agreement

Reference Keys: Errors:*
Agreement number* |:| Wrong VAT

Wrong deposit

p-
P-
P - supplier invoice created incorrectly
I - incorrectly created agreement

I-

Invoices received after working hours

Other Input Error |

Other Process Error |

o0oooog o

Other Output Error |

Saltinis: Tiriamoji organizacija.
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Darbo dienos metu informacinéje sistemoje uzfiksuoti duomenys véliau naktj yra jkeliami
] organizacijos duomeny bazg — kitg dieng jie tampa matomi Tableau jrankyje. Prie $Sio VA jrankio
ir duomeny bet kuris organizacijos darbuotojas gali laisvai prieiti, analizuoti ir imtis atitinkamy
veiksmy, jog potencialios klaidos ar sutrikimai biity iSvengti arba atlikti kitus jvairius darbus,
susijusius su procesy gerinimu.

2020 m. i§ viso uzregistruotos 7185 klaidos, i$ kuriy didzioji dauguma, apie 90 proc.,
priskirtos jvesties klaidos tipui (16 paveikslas). Tai rodo, jog procesas yra sutrikdomas ne dél nuo
klaidos uzfiksavusio darbuotojo priklausomy priezaséiy, o, pavyzdziui, huo Kito organizacijos
skyriaus darbuotojy, Kliento, IS ir pan. Pac¢iy darbuotojy padarytos klaidos arba neatitikimai nuo
standartinio proceso registruojami gana vangiai — tokiy klaidy uZfiksuota tik apie 10 proc. Sioje
vietoje galima jzvelgti atviros darbo kultiiros problema — darbuotojy nenorg dél tam tikry
priezascCiy pripazinti savo padarytos klaidos fakta ir ji uzfiksuoti, Zinant, jog Sie duomenys véliau

bus matomi tiek vadovui, tiek kitiems komandos nariams.

16 paveikslas

Klaidy pasiskirstymas pagal klaidos tipg

294 (4%)

Klaidos tipas

e [vesties klaida

® Proceso klaida

e [Svesties klaida

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Tiriant komandy jsitraukimg ] klaidy registravimo veiklg, aiSku, jog TeamDK
uzregistruoja daugiau nei puse¢ visy klaidy skyriuje, kai Zmoniy skaicius visose komandose yra
vienodas (17 paveikslas). Visose trijose komandoje dominuoja jvesties klaidos, 0 TeamSE itin
iSsiskiria tik su 12 i§vesties klaidy (0,5 proc. nuo komandos uzfiksuoty klaidy), kas analizés metu
sudaro prielaidg manyti, jog komanda dirba itin gerai, be jokiy trikdziy dél su ja susijusiy
aplinkybiy, ir aptinka tik kity sukeltas problemas, sutrikdancias sklandy darba. | §j veiksnj ir to

priezastis toliau gilintasi kokybinio interviu metu.
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17 paveikslas

Klaidy pasiskirstymas pagal komandas ir klaidy tipus

4.000 R R LR RN R EEEEEE R Komanda Klaidy kiekis Proc. dalis nuo visy klaidy

w
3.500 3731 R TETEIPREPPRPRN G Team DK 3731 51.93%
ﬁ o0 Ivesties klaida 3496 48.66%
ﬁ . Isvesties klaida 203 2.83%
22500 o [N ... Proceso klaida 32 0.45%
K= Team SE 2201 30.63%
j—} 2000 -----oo Ivesties klaida 2019 28.10%
g 1500 +nnees Proceso klaida 170 2.37%
'?L Isvesties klaida 12 0.17%
) 1000 ---oee Team FI 1253 17.44%
500 Ivesties klaida 955 13.29%
Proceso klaida 217 3.02%
(USRS T e Igvesties klaida 81 1.13%
eam DK Team SE Team FI Viso klaidy 7185 100.00%

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Siose klaidy registravimo IS yra du biidai kaip klaida gali biti uzregistruojama:
1. Pasirinkti jau 1§ anksto suvesta klaida;
2. Savarankiskai sugalvoti ir uzraSyti klaidos pavadinima, apibuidinima.

Pirmuoju badu klaidos, kurios i§ yra anksto suvestos j IS ir kurias naudotojai gali tiesiog
pazyméti, turi taip pat jau i§ anksto nustatytus papildomus klaidos atributus ir jy reikSmes.
Atributai yra poveikis organizacijai, poveikis klientui (didelis, mazas, poveikio néra), klaidos
iStakos (klientas, banko skyrius, sistema, nezinoma), klaidos tipas (jvesties, proceso, isvesties).
Darbuotojams pasirinkus tokias klaidas, véliau surinktus duomenis galima analizuoti jvairias
aspektais ir parinkti tokias atlickamy procesy gerinimo priemones ir strategijas, kurios toje
situacijoje buty maksimaliai efektyvios. Pazymétina, jog darbuotojai rinkdamiesi tokj klaidos
uzregistravimo buida, negali patys parinkti $iy atributy reikSmiy, todél, jeigu pasirenkama klaida
,.18 kliento sgskaitos nuraSyta klaidinga suma®, nejmanoma pakeisti poveikio klientui dydzio. Tad
jeigu i$ kliento saskaitos bus nuraSyta 10 tikst. eury ar 10 eury, poveikis klientui bus uzfiksuotas
toks, koks zmogui, tuo metu kiirusiam klaidg j sarasa, atrodé. Tikétina, jog véliau i§ tokiy klaidy
duomeny analizés generuojamos jzvalgos gali biiti netikslios arba neteisingos, gali biiti praleistas
itin svarbus etapas procesy valdymo veikloje, kai kritinés, didelj neigiamg poveikj sukeliancios
klaidos procesuose nebus akcentuojamos ar prioretizuojamos sprendimy paieSkose, nes jos
ataskaitose bus pateikiamos kaip mazo poveikio arba i$ viso nesukeliancios jokiy padariniy.

Analizuojant klaidy duomenis pastebéta, jog 1§ esmés tokia pati klaida pavadinimais

,,sutartis neaktyvuota®, ,,sutartis nebuvo aktyvuota‘ ir ,,neaktyvuota sutartis* ataskaitoje egzistuoja
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kaip unikalios klaidos, tad darbuotojai analitikos jrankiais negali jzvelgti jokiy tokios klaidos
tendencijy sutar¢iy aktyvavimo procese. Tokios klaidos uzregistravimai jvyko todél, jog vieng
kartg klaida buvo pasirinkta i§ jau siilomy saraso, o kitus kartus ji buvo uzregistruota paciy
darbuotojy sugalvotu tekstu, kas rodo, jog darbuotojams dél tam tikry prieZzas¢iy buvo lengviau
patiems sugalvoti klaidos apibiidinima nei pasirinkti i§ sgraSo. Pastarajj pasirinkimg galéjo lemti,
tai, jog pacioje klaidy registravimo IS vartojo sgsajoje pasirenkamos klaidos sarase yra isdéstytos
padrikai ir neturin¢ios jokio logisko nuoseklumo, todél darbuotojui daug papras¢iau uzregistruoti

klaidg savais ZodZiais negu ieSkoti jos sgraSe. (18 paveikslas, apibrézta raudonai).

18 paveikslas

Pasirenkamy klaidy sqrasas klaidy registravimo IS

Registration
Case Type: Start Leasing Agreement DK
Process Step: Activate enterprise agreement
Reference Keys: Errors:*
Agreement Number l:l - wrong amount on invoice
) - information doesnt match with SKAT/DMR
Registration Plate
- wrong voucher number
p - Wreng supplier
Supplier |:| - agreement not started
Voucher Number I:I - inveice not paid out
- leasing agreement started with difference between NL and invoice

- incorrectly created agreement: SKAT details, taxation amount, pericd
- agreement not started

- Invoice paid out incorrectly

- Credit note not created

- agreement started using wrong delivery date

- Wrong VAT written

oo oooog
I

o 0O 0o 0o © ® = O W o = = = =
4

- invoice payment details incorrect

Saltinis: Tiriamoji organizacija.
Atrasta, jog galima rinktis klaidg tokiu paciu pavadinimu, taiau tik priklausanciag

skirtingam klaidos tipui, pavyzdziui, ,,Proceso klaida — Neteisingos datos saskaitoje* arba

,ISvesties klaida — Neteisingos datos saskaitoje* (19 paveikslas).
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19 paveikslas

Pasikartojancios klaidos sqrase pavyzdys

Errors:*

I - Missing information in email

I - Method for ocutpayment is missing

I - Wrong information in Infotorg

I - Missing note with additional information

P - Wrong PDF sent

[P - Wrong information filled in contract ]

P - Wrong dates in suppliers invoicel

P - Mistypes
O - Wrong PDF sent

[D - Wrong information filled in contract ]

ID - Wrong dates in suppliers invoicel

P - Wrong information in email to sent

Oogdoooogodod

I - VAT does not match

Saltinis: Tiriamoji organizacija.

Natiiralu, jog darbuotojas, registruodamas klaidg gali biiti suklaidintas ir pasirinkti
neteisingai, nuspresti klaidg apraSyti pats savo sugalvotu tekstu arba i§ viso klaidos
nebeuzregistruoti. Nepakankamai komandos apgalvotas klaidy isdéstymas ir jy dubliavimas
parodo, jog komanda atsainiai ziliri  patj klaidy registravimo procesa ir analiz¢. Kita vertus,
besidubliuojancios klaidos, sarase priskirtos skirtingiems klaidos tipams, gali parodyti, jog
darbuotojai ne iki galo atskiria, kokios klaidos laikomos proceso ir kokios priskiriamos i§vesciai.

Registruojant bet kokio tipo klaida, galima papildomai jvesti ja konkretizuojancig
informacija, pavyzdziui, kliento identifikacinj koda, sutarties ar sgskaitos numerius, atsakingo
asmens inicialus ir pan. (18 paveikslas, apibrézta zaliai). Darbuotojai analizuodami klaidas
ilgesniu periodu papildomai gali jzvelgti jvairias tendencijas ir grei¢iau suvokti klaidy kilimo ir
pasikartojimo priezastis bei tada bandyti jas eliminuoti inicijuojant tam tikrus pakeitimus procese.
Tokie papildomi duomenys apie klaidas gali bati itin vertingi, kai aptinkamos nebiitinai tiesiogiai
tos komandos atliekamo proceso silpnosios vietos, bet ir potencialios problemos su konkreciais
klientais, partneriais, kity skyriy darbuotojais. Taip pat komandai ir paciai organizacijai gali bati
pravartu turéti itin tiksliai uzfiksuotos klaidos fakta, jog dirbant su konkre¢ia sutartimi, klientu,
atliekant moké¢jima ar iSraSant sutartj ir véliau kilus gincui tarp keliy Saliy ar skirtingy skyriy
darbuotojy, toks klaidos jrasas taptu jrodymu.

Antruoju klaidos uzregistravimo IS budu, kai darbuotojas pasirenka ,,Kita“ klaidg ir ja

apraso taip kaip pats jsivaizduoja, atsiveria galimybe¢ identifikuoti ir uzfiksuoti naujg sutrikimg ar
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klaida procese, kurios néra i$ sitilomy sgraSo arba tokia, kuri yra vienetiné ir nepasikartojanti (20

paveikslas, pazyméta raudonai).

20 paveikslas

Klaidos registravimas pasirenkant "Kita"

Registration

Case Type: Pay out IBO invoices

Process Step: Start agreement

Reference Keys: Errors:*

Agreement number* l:l P - Wrong VAT L]
P - Wrong deposit
P - supplier invoice created incorrectly |:|
I - incorrectly created agreement |:|
1 - Invoices received after working hours |:|
Other Input Error | ‘ |:|
Other Process Error | ‘ ]
Other Output Error | ‘ 1

Saltinis: Tiriamoji organizacija.

Tuo paciu, tokiu biidu darbuotojams palickama niSa pripildyti IS abejotinos kokybés
duomenimis, kurie véliau stipriai iSkreipia ataskaitas ir neleidzia nei lengvai atrasti proceso
spragy, nei generuoti teisingy izvalgy apie atliekamy procesy kokybe. Tokiu biidu uzregistruoty
klaidy kiekis (1485 Kklaidos) sudaré daugiau nei penktadalj visy trijy komandy bendrai uZfiksuoty
klaidy (21 paveikslas).

21 paveikslas
Risies “Kita” klaidy suvedimo statistika

167

172 (2%) (2%)

Ivestis
e Kita
Isvestis
e Procesas
5361
(75%)

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Siuos duomenis tampa labai sunku analizuoti, atrasti sasajas ar tendencijas, nes kiekviena
klaida verslo analitikos jrankio yra laikoma unikalia ir nesumuojama su kitomis. Idomu tai, jog
nors komanda TeamDK bendrai 2020 m. uzregistravo daugiau nei puse visy klaidy, taciau ,,Kita*
klaidos sudaré tik 15 procenty tokio tipo klaidy (3 procentai nuo visy klaidy). Tuo tarpu, komanda
TeamSE, uzregistravusi bendrai 30 procenty klaidy, laivu tekstu j skiltj ,,Kita“ suvedé net 72
procentus tokio tipo klaidy — puse komandos i§ viso registruojamy klaidy. IS Siy skaiciy galima
susidaryti jspiidj, jog darbuotojai neatkreipia démesio j jiems sitilomas pasirinkti klaidas, yra
klaidinami besidubliuojanciy sitilomy klaidy, neanalizuoja ,,Kita* skiltyje suvesty klaidy teksty
arba galbit nemato reikalo koreguoti ar papildyti siilomy klaidy sarasa. Sios problemos
kritiSkuma parodé uz vieng smulky proceso zingsnj komandos j ,,Kita“ laukelj 89 kartus surasyti
klaidy apibiidinimai, kurie ta pac¢ig klaidg, banko sgskaitos! numerio nenurodyma dokumente,
apras¢ 13 skirtingy budy sukeiiant Zodzius vietomis, padarant rasybos klaidy, raSant pilnus

70dzius arba trumpinius, pridedant papildomos informacijos (22 paveikslas).

22 paveikslas

Tos pacios klaidos uzregistravimas j "Kita" laukelj laisvu tekstu

Klaidos tekstas Uzregistravimu Proceso zingsnis Klaidos tipas
kiekis

Other : BG is missing 28 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bg is missing when registering 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bg is not provided in faktura 2 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bg missing 41 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bg missing in 6,1 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bg missing in cs 7 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bg missing in faktura 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : bs missing 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : faktura and bg missing 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : missing bg 2 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : no bankgiro 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : no BG 2 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
Other : no BG for this one 1 Create Hire purchase invoice Ivesties klaida
IS viso 89

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

! Banko sgskaitos numeris §vedy kalba — Bankgironummer, kurio trumpinys ,,BG*. Sis trumpinys naudotas
registruojant klaidas (22 paveikslas, 1 stulpelis — ,,Klaidos tekstas*).
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Analizuojant “Kita” klaidy tekstus, panasiy pavyzdziy aptikta nemazai. J[domu tai, jog nors

“triiksta pristatymo datos/dokumento” klaida kito proceso zZingsnyje yra sitilomy sarase, taciau

darbuotojai vis vien tokig klaida registruoja ja aprasSydami Kitais Zodziais (23 paveikslas).

23 paveikslas

Tos pacios klaidos uzregistravimas j "Kita" laukelj laisvu tekstu (2 pavyzdys)

Klaidos tekstas
kiekis

Uzregistravimy

Proceso Zingsnis Klaidos tipas

Other : detvery date missing
Other :
Other :
Other :
Other : Delivery approval missing

Other : delivery date missing

Other : delivery missing

Other : invoice and del. appr. are missing
Other :
Other :
Other :

I8 viso

del date misisng
del date missing
delivery approval 1s missing

invoice and delivery missing
missinf delivery approval
missing delivery approval

LA e d ] e e

[

24
48

Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida

Create 1nvoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida
Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida
Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida
Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida
Create invoice for fleet and asset agreements
Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida
Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida

Create 1nvoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida

oy

Create invoice for fleet and asset agreements

1

1

1

1

1

Ivesties klaida

1

1

1

Ivesties klaida
1

Create invoice for fleet and asset agreements Ivesties klaida

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Visos klaidos, IS uzregistruojamos laukelio ,,Kita“ pagalba neturi jokiy i§ anksto apibrézty

atributy, kurie nusakyty klaidos mastg, poveikj organizacijai, klientui ir pan. Tai atveria

potencialiag darbuotojy sukéiavimo problema, kai pasirenkamas ,,Kita* kelias siekiant nuslépti

klaidos reikSminguma, poveikj, rizikos laipsnj, jvardinti konkrecias klaidos iStakas. Darbuotojo

nuoZilira suraSyta klaida neturi beveik jokios vertés analizuojant procesy kokybe, nes lengvai

pradingsta tarp daugelio kity, sudaro jspudj, jog neturi tendencijos pasikartoti, kas reiskia, jog

gilintis  pacio proceso atlikimg ir kokybe ne itin verta.

5 lentelé
Klaidy registravimo biidy palyginimas

1 biuidas, kai darbuotojas pasirenka klaidg iS siiilomy sgaraso

Privalumai

Triukumai

Darbuotojams  nereikia galvoti
kiekviena kartg pavadinti klaida;

kaip teisingai

Pasirenkamy klaidy sarasas gali biiti per ilgas, todél bus
lengviau uzregistruoti ,,Kita“ skiltyje;

Darbuotojai sutaupo laiko, nes klaida tereikia

pazyméti varnele;

Klaidos sarase gali biiti iSdéstytos padrikai, be jokios
logikos, todél sunku rasti reikiama;

Pacios klaidos fiksavimas lieka tolygus ir nekintantis,
nesikeiCiantis pavadinimo prasme, todél VA jrankiais
tokie duomenys gali biiti lengvai analizuojami;

Klaidos sgraSe gali dubliuotis, todél darbuotojas gali biiti
suklaidintas ir galiausiai pasirinkti ,,Kita* skiltj klaidos
registravimui;

UZregistruojamai  klaidai  priskiriami  papildomi
rodikliai, tokie kaip poveikis klientui, organizacijai,
klaidos kilmé;

IS anksto priskirti papildomi klaidos rodikliai (poveikio
lygis, klaidos kilmé) ne visada yra vienoda, 0 to
registruojant klaida pakeisti sistema neleidzia;
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5 lentelés tesinys

2 budas, kai darbuotojas savo nuoZiiira sugalvoja klaidos pavadinima ir apraSyma

Privalumai Trikumai

IS leidzia uzregistruoti tokia pacig klaida, kuri jau yra
siilomy sarase;

Automatiskai nepriskiriami jokie papildomi atributai
(poveikio lygis, klaidos kilmé) ir darbuotojai
nesuteikiama galimybé Sios informacijos uzfiksuoti IS;
Ta pati klaida, uZregistruota sinonimais arba sukeitus
zodzius, traktuojama kaip unikali klaida;

Didel¢ tikimybé padaryti rasybos klaidy, kurios
apsunkina tos pacios klaidos pasikartojimy skaiciy;

Galima uzregistruoti sgrase nerasta klaida;

HKita®  skiltyje uzfiksuoty klaidy organizacijoje
naudojamas VA jrankis neanalizuoja, tad jokiy tokios
klaidos atsiradimo priezaséiy, tendencingumo, rizikos

dydzio nejmanoma nuspéti.
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Apibendrinant klaidy uzregistravimo biidus ir jais generuojamy duomeny kokybe analizei
(5 lentelé), kai pirmu darbuotojas pasirenka klaidg i$ sitilomy saraSo ir kitu, kai savo nuozitira
sugalvoja klaidos pavadinimg ir apraSyma, galima teigti, jog pirmasis biuidas generuojamy
duomeny prasme yra geresnis, nes analizei jy pateikiama daugiau, darbuotojai registravimo
veiksma atlieka greiciau, iSvengiama klaidos dublikaty, kai antrasis biidas turi daugiau trikumy
nei naudos. Vis dél to, pati klaidy registravimo IS néra pakankamai isbaigta tam, jog generuoty
tiek teisingus, tiek tikslius duomenis apie klaidos fakta, nesvarbu, net jei darbuotojas, kaip IS
naudotojas déty visas pastangas uzregistruoti klaidg kaip jmanoma geriau. Tikétina, jog ilgainiui
tokie renkami duomenys gali tapti niekiniais analizés aspektu bei procesy gerinimo kontekste, nes

likdama tokia, kokia yra dabar, ir nebeatnaujinama IS nebegalés generuoti kokybisky duomeny.

3.2.  Suvokiama procesu kokybé ir kokybisko proceso svarba darbe

Interviu pradZzioje buvo siekta suzinoti kokj procesg respondentai laiko kokybiska, kokios
svarbiausios kokybiSko proceso savybes. Toks pirmasis klausimas padéjo tolimesnio interviu
metu suprasti respondenty poziiirj 1 procesy kokybe ir jy gerinima, kokios sritys jiems asmeniskai
yra svarbios. DidZioji dalis apklaustyjy jvardino dvi pagrindines charakteristikas, kurios apibrézia
kokybiska procesa — suprantamuma, lengvuma jj iSmokti bei nepertraukiamuma, gal€jima procesg

uzbaigti iki galo. Sios savybés buvo paminétos po 9 kartus (24 paveikslas).
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24 paveikslas

Kokybisko proceso charakteristikos

Suprantamas, lengva iSmokti
Nepertrauktas, iki galo ir laiku uzbaigtas
Standartizuotas, maZai variacijy

Aiski dokumentacija, instrukcijos
Atliekamas be klaidy arba su mazai klaidy
Veikiancios, patogios IT

Atliekamas pagal instrukcijas

Atitinkantis kliento lukescius

o
f—
[\

3 4 5 6 7
Paminéta karty

o0
\O

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Paminédami suprantamo, lengvai iSmokstamo proceso savybes respondentai taip pat
kalbéjo apie aiskig proceso dokumentacija, instrukcijas, kuriomis remiantis atliekamas procesas.
Su Siomis savybés siejamas ir proceso standartiSkumas, zemas kompleksiSkumas, mazai variacijy
procese. Vienas respondentas Sias savybes jvardino kaip salygas proceso optimizavimui,
automatizavimui, sakydamas, jog ,,KokybiSkas procesas yra toks, kurj imanoma automatizuoti,
kas reiskia, jog procesas yra nusistovéjes ir standartizuotas”. Reciau paminétos savybés,
apibuidinancios kokybiSka procesa, buvo susijusios su sklandziai veikianCiomis sistemomis,
bendra IT aplinka. Dazniausiai galutinis proceso i$vesties gavéjas — Klientas ir jo likesciai, buvo
paminéti, taciau tik vieng karta.

Pagal auksciau apraSytas kokybisko proceso charakteristikas, galima teigti, jog proceso
kokybé labiau siejama su paciy darbuotojy atlickamo darbo kokybe (proceso supratimu, klaidy
nedarymu, dokumentacijos, instrukcijy jsisavinimu) bei aplinka, padedancia ta procesa atlikti
(aiSkios instrukcijos, sklandziai veikianCios IT), o procesas, kuris atitikty kliento likescius ir
poreikius, néra stipriai akcentuojamas.

Ivardine kokybisko proceso charakteristikas, respondentai nurode, kodé¢l procesy kokybé

yra svarbu, kokios pasekmés gali kilti i§ nekokybisky procesy (6 lentelé).
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6 lentelé

Kokybisko proceso svarba

Kodas

Citatos

Katego

rija: Kokybiskas procesas — sklandus darbas

Kokybiskas procesas yra wuzbaigiamas laiku. Kokybés palaikymas garantuoja
nenutrikstama darba. Tai, jog nereikia aiSkintis ir gilintis | proceso problemas,

DK1 negaiStamas laikas, nes daugiausiai laiko sugaiStama ne atliekant uzduotj, o aiskinantis,
kas su ja negerai <..>. Jei kokybé yra, tai galime dirbti neiSsimusdami i§ véZiy,
nesiblaskydami, tad kokyb¢ didina bendra komandos produktyvumg.

SE1 Kokybiskai atliktas procesas reiskia iki galo uzbaigtas procesas, prie jo nereikia sugrjzti.

FI3 Kokybé labai svarbi, nes darbas tampa labai neefektyvus, jeigu dalyky, kuriuos jvardinau
[kokybisko proceso savybiy — aut. past.], néra arba dalinai néra.

Kategorija: Palanki IT aplinka — kokybiskas procesas

FI3 Labai daznai mes susiduriam su problema, kad musy sistemos neveikia tvarkingai - lazta.
Tada iSsitempia darbas.

DK3 90 proc. proceso kokybé priklauso nuo to ar zmogus jj atlieka gerai ir taip kaip reikia. Kita

dalis yra susijusi su techniniais dalykais, IT sistemomis.

Kategorija: KokybiSkas procesas — maZziau klaidy

Dk3 | Nesinori pridaryti klaidy, nes tai atsiliepty ne tik man, bet ir visai komandai. <...> 90 proc.
proceso kokybé priklauso nuo to ar zmogus jj atlieka gerai ir taip kaip reikia.

DK2 | Mes patys sugaistame daug laiko taisydami klaidas.

SE1 <...> kokybiskas procesas mazina klaidy tikimybe.

Kategorija: KokybiSkas procesas — patenkintas klientas

EI2 Procesy kokybé yra svarbiausia klientams, t.y. jeigu procesai bus nekokybiski, juos tai
palies labiausiai. Jeigu daromos klaidos, véluojama, tai tiesiogiai daro jtaka klientams.
Priklauso nuo to, kas yra pacio proceso gale, t.y. kas yra gavéjas. Dauguma atvejy galutinis
naudos gavéjas yra klientas, tad jeigu procesas negeras, jis atliekamas nekokybiskai, tai

DK2 | tada dazniausiai nukenéia klientas - gauna nekokybiska paslauga, gauna ja ne laiku, ne
tokia, kokia turéty, d¢l jos po to tenka bendrauti su konsultantais ir panaSiai. Nukencia
kliento patirtis.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Taip pat respondentai vienbalsiai patikino, jog uz procesy kokybe turi biiti atsakingas

kiekvienas darbuotojas, o vienas pamingjo, jog turéty biiti ir vienas asmuo, kuris biity atsakingas

uz kokybes principy laikymasi, priminty tai kitiems (7 lentelé).
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7 lentelé
Atsakingumas uz procesy kokybe

Kodas | Citatos

SE1 Atsako tie, kas juos atlieka - patys darbuotojai.

SE2 Kiekvienas, kuris dirba su procesu.

SE3 Kiekvienas uz tg dalj, kurig atlieka.

FI2 Visi darbuotojai ir kiekvienas individualiai pagal atlieckamas uzduotis.
IS nutikusiy klaidy stengiamés mokytis visi, bet uztikrinti kokybiska darbg turime

kiekvienas individualiai.

FI3 Kiekvienas esame atsakingas uz save ir uz komandg - pastebéti klaidas, jas

identifikuoti, iSkelti klausimg, padiskutuoti.

DK1 | Tai taréty biti visos komandos reikalas, nes vienas kolega, kad ir Lean ambasadorius
negali suzitréti visy procesy (jy turime apie 60), nes pats paprasc¢iausiai visy nei moka

atlikti, nei zino kaip.

DK2 | Turéty buti vienas zmogus, kuris kuruoty kokybe, kuris kaupty visa informacijg ir
galéty konsultuoti kolegas. Tokie zmonés nuolat primena apie kokybés laikymasi,
skatina kritiSkai mastyti. IS kitos pusés, kokybe turéty biiti visos komandos Zmoniy

galvose.

DK3 | Tai yra kiekvieno asmeninis reikalas. Vadovas negali kiekvieng dieng sédéti Salia ir

sakyti: ,,Na, Siandien dirbk kokybiSkiau negu vakar*.

Saltinis: sudaryta autorés.

Visi apklaustieji teigé, jog kokybiSki procesai yra savaime suprantamas dalykas
organizacijoje, jog tai yra labai svarbu. Taip pat, kaip ir vardindami kokybisko proceso savybes,
respondentai kokybiska procesa dazniau siejo su galimybémis produktyviau, efektyviau dirbti,
mazesne klaidy tikimybe. Du respondentai kokybiSka procesa ir sklandy darba susiejo su galutiniu
naudos gavéju klientu, taCiau jmanoma daryti prielaida, jog nors §i sgsaja ir nebuvo tiesiogiai
jvardinta, taciau buvo intuityviai suvokta, nes veliau kalbant apie procesy gerinima, klienty

lukesc¢iy patenkinimas buvo paminimas daugiau karty.
3.3.  Verslo procesy gerinimo praktikos

Visi respondentai patikino, jog gerinti, tobulinti procesus yra svarbu, bei pateiké Sios

veiklos svarbumo veiksnius (8 lentelé).
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8 lentelé

Procesy gerinimo svarba

Kodas | Citatos

Kategorija: Mazinama klaidy tikimybé¢ ir su tuo susijusios rizikos

SE2 <...> per procesy gerinimg galima eliminuoti potencialias rizikas, mazinti klaidy tikimybg.

DK1 Darbuotojai, dirbantys su procesais keiCiasi, atsiranda klaidy, kuriy anks¢iau nebuvo, tad
reguliariai perzitirinédami ir pakoreguodami procesus, galime eliminuoti ty klaidy tikimybe.

Kategorija: Islaikomas, gerinamas organizacijos konkurencingumas

DK1 <..>versle, jeigu procesai yra seni, jie neperzilirimi, neatnaujinami, nesvarstomi nauji keliai ir
budai kaip juos jgyvendinti, tada organizacijos praranda bet kokj pranasuma, <...> gali prastéti
reputacija.

FI1 <...> jei nieko nebus daroma, tai <..> kaip organizacija ilgainiui prarasime konkurencinj
pranasuma, nebus jokiy naujoviy, tiesiog atsiliksime nuo visy kity.

SE3 Procesy gerinimas reiSkia visos organizacijos konkurencingumo i$laikymg <...>.

Kategorija: Geriau patenkinami kliento lakesciai

SE3 Procesy gerinimas reiskia <...> klienty lukesciy palaikyma ir naujy poreikiy uztikrinima.

FI1 Keiciasi klienty poreikiai ir lukesciai, bei patys darbuotojai, todél jei nieko nebus daroma, tai
tikétina jog kaip organizacija ilgainiui prarasime konkurencinj pranasumg, nebus jokiy
naujoviy, tiesiog atsiliksime nuo visy kity.

DK1 Mastant placiai, stagnacija niekur néra geras dalykas, tada pradedame atsilikti, nebepatenkinti
nei savo, nei kity liukesciy.

Kategorija: Sutaupomi jvairis organizacijos resursai

SE2 Optimizuojant, supaprastinant procesg, galima sutrumpinti jo atlikimo laika.

SE3 Procesy gerinimas reiskia <...> efektyvy laiko ir kity resursy iSnaudojima.

Fl1 <...> atnaujinant ir gerinant procesa, jog jis biity kuo aiskesnis Zmogui ir greiciau bei patogiau
jvykdomas dirbant su IT sistemomis.

Fl12 <..> dirbant ¢ia tikrai pastebéjau, jog procesai keitési, <...> paprastéjo dél optimizavimo ir
automatizacijos.

DK1 <...> jeigu procesai yra seni, jie neperziiirimi, neatnaujinami, <...> organizacijos praranda bet

kokj pranasuma, kuris pajauciamas finansiskai.

DK2 Kartais net ir menkas paspaudimas kitu btidu ar dokumenty formatavimas kitaip, kai tas pats
daroma tukstanciais karty per metus, gali zenkliai pagerinti procesa, sutaupyti visy laika.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Procesy gerinimas yra naudingas tiek visai organizacijai bendrai, tiek darbuotojams,
atliekantiems procesus, o taip pat ir galutiniams proceso i$vesties gavéjams — klientams. Kai kurie
procesy gerinimo svarbos veiksniai sutampa su kokybisko proceso apibiidinimais, pateiktais
praeitame skyrelyje, nes kokybiSkas procesas ir yra procesy gerinimo tikétinas rezultatas.

Skirtingai negu atsakomybés pasiskirstymg uz procesy kokybe, respondentai jvardino

asmenis, kurie turéty analizuoti procesus ir jy kokybe. DaZniau paminéta, jog uzsiimti analitine
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veikla turéty tam dedikuotas komandos narys ar jy grupelé (paminéta 6 kartus) nei visa komanda
(2 kartus), taciau vienas respondentas (DK1) vienareik§miskai nuspresti negaléjo - ,,Idéjas gali
generuoti visi , taciau vis tiek turéty buti konkretlis Zzmonés, kurie kontroliuoty, paskirstyty véliau
darbus, uzsiimty stebéjimu, nes dazniausiai kai atsakomybé yra visy, tada nedirba niekas*.
Procesa gerinti galima jvairiais biidais, veiksmais ir metodais. Respondentai i$skyré daug

iniciatyvy, kuriomis prisideda prie procesy kokybés gerinimo (9 lentel¢).

9 lentelé
Procesy kokybés gerinimo praktikos

Kodas | Cijtatos

Kategorija: Klaidy analizé

SE1 Klaidy prevencija. Jeigu yra klaidos, tai su visa komanda analizuojamos klaidos <...> jos labiau aptariamos
ir jau véliau to proceso ekspertai nagrinéja klaidos priezastis, kaip jos atsitiko, kodél ir ka toliau daryti.

SE2 Dazniausiai gerinimai vyksta po klaidos fakto atliekant procesa.

SE3 Ivykus klaidai, ieSkome priezasciy, ka galé¢jome daryti kitaip, kas nebuvo padaryta iki galo. Bandome rasti
sprendimus ir juos diegti, jog klaida nepasikartoty.

FI2 Jeigu atsitinka klaidos, <...> komandos lygyje aptariama problema ir kartu sprendziama ka toliau daryti.

FI3 Gauname i§ skandinavy kolegy faila, su uzfiksuotomis misy klaidomis ir tada bandome <...> aiskintis
situacija, ka daryti toliau.

DK3 | Labai retai, jeigu kazkokios klaidos kartojasi, pasidarome susirinkimus ir ieSkome kg daryti, jog
nebesikartoty.

Kategorija: Renkamas grjZtamasis rysys

SE1 Renkamas griztamasis rysys i$ kity komandy, su kuriomis dirbama.

FI3 Gauname i$ skandinavy kolegy faila, su uzfiksuotomis miisy klaidomis <...>.

DK2 | Renkame pastabas, griztamajij rysj i$ kity komandy kolegy.

DK1 | Stengiamés duoti griztamaji rysi kolegoms apie tai kaip jie atlicka darba, kartais i§ to kyla idéjy, kai
stebime vieni Kitus.

Kategorija: Proceso instrukcijy, dokumentacijos analizé (po uzfiksuoty klaidy)

SE2 Perzitrimos instrukcijos, i§ jy pasimato, jog yra nesuprantamos vietos, neaiSki procediira, o galbit,
kazkuriuos veiksmus reikéty pakeisti arba sugalvoti papildomy saugikliy, pvz. 4 akiy kontrolg ir pan.

SE1 <...> perzilirima proceso dokumentacija, instrukcijos, ieSkoma, jog galbtit kazkas ten praleista, neaisku ir
reikia papildyti ar atnaujinti.

Kategorija: Probleminé vieta identifikuojama atliekamo proceso metu

Fl1 Pakeitimai procesuose jvyksta, kai prie komandos prisijungia nauji zmonés. Jie klausinédami daug dalyky
privercia ir proceso mokytojus susimastyti kodél tam tikrai dalykai yra atliekami biitent taip ir galbtt
jmanoma juos daryti kitaip, greiciau, patogiau ir pan.

FI12 Naujokai, daznai apmokymy metu atranda probleminiy viety procesy atlikime bei netgi pasitlo jvairius
sprendimus.

FI3 Kasdien dirbant kyla idéjy <...>. Turéjome uzduotj, kurios metu kildavo problemy ja jgyvendinant. Tada
klauséme suomiy kolegy, ar yra galimybiy kiek placiau papasakoti apie patj procesa ir galbiit yra idéjy,
kaip atlikti uzduotj kitais biidais.

DK1 | Nauji kolegos pasitilo naujy budy kaip atlikti uzduotis, nes jiems natiiraliai pradzioje kyla daug klausimy,
tokiy, apie kuriuos seniai dirbantys net nepagalvoja ir nebepastebi, jog kazkurios vietos yra nelogiskos,
neefektyviai atliekami proceso zingsniai. Skatiname besimokant tuos procesus bandyti kritiSkai vertinti.
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9 lentelés tesinys

DK2

Darome Gembas?, stebime kaip dirba kiti, nes kito Zmogaus stebéjimo, galima suzinoty naudingy dalyky,
pasisemti jvairiy idéjy kaip buty galima pagerinti procesa. Pvz. vieng procesa atlikinéju jau pora mety ir
vieng kartg kolega zitirédamas kaip dirbu, sako: ,,0 gali taip ir taip padaryti, nereikés keliy veiksmy i§ viso
atlikti, viska padaryti grei¢iau ir papras¢iau”. Mane ta proceso vieta visada erzindavo, bet niekada
nesusimasciau, jog galéciau kazkaip kitaip ja atlikti.

DK3

Nauji zmonés kitomis akimis ziliri j procesus ir daznai atranda ka galima daryti geriau ar Kitaip.

Kategorija: Reguliari proceso analizé

FI1 Darome Lean susirinkimus. <...> Dabar jie vyksta karta per ménesj ar du.

FI2 Stengiamés organizuoti susirinkimus, <...> i§sirenkame vieng procesa ir jj nuo pradzios iki galo, Zingsnis
po zingsnio nuodugniai iSanalizuojame. Surasome problemines vietas tam tikruose proceso etapuose,
pazymime kuriose vietoje darome daugiausiai klaidy, vietas, kurias tiesiog nepatogu atlikti.

DK1 | Per proceso perziiros susitikimg analizuojame konkrety procesg, kurio tam tikros vietos atrodo
problemiskos ir kuriam reikia gilesnés diskusijos. Susitikime dalyvauja ta procesg atlickantys zmonés,
kartu nagrinéjam procesa.

DK2 | Karts nuo karto turime proceso perzitiros susitikima, pasidaliname kokios procesy naujovés. <..> Lean

ambasadoriy susitikimai kas porg savaiciy.

Kategorija: Dalinimasis gerosiomis darbo praktikomis

DK1 | Dalinamés gerosiomis praktikomis, i§ to irgi kyla minciy, jog atlikimo biida galime pritaikyti kitam
procesui atlikti.
DK2 | Pradedame fokusuotis j tips and tricks dalinimasi.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Pagrindinés veiklos, kuriomis uzsiima darbuotojai, sieckdami gerinti procesus yra:

o Klaidy analizavimas;

o Grjztamojo rysio rinkimas;

. Proceso instrukcijy, dokumentacijos analizavimas (po uzfiksuoty klaidy);

o Savo darbo analizé realiu laiku, kolegy stebéjimas (Gemba), kai probleminé vieta

identifikuojama atliekamo proceso metu;

o Reguliari proceso analizg;

o Dalinimasis gerosiomis darbo praktikomis.

Viena komanda stipriai i$siskyré i$ kity dviejy, kalbédama apie procesy gerinimo veiklas.

Visa komanda (TeamSE) itin akcentavo klaidas procesuose ir pazyméjo, jog dazniausiai tik jos

skatina gerinti procesus. Taip pat ta pati komanda vienintelé jvardino dokumentacijos ir instrukcijy

perzitiras kaip biidg procesams gerinti. Si komanda né¢ karto nejvardino veikly, kuriomis biity

analizuojamas pats procesas i§ esmés, t.y. nerengiami jokie procesy perziiiros susitikimai,

neanalizuojamas savo ir kolegy darbas.

2 Gemba (Genba) — japony kalboje reiskia, “Aktuali/reali vieta” kur vyksta veiksmas (Lean Academy

Lithuania).
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Kitos dvi komandos, TeamFI ir TeamDK, be klaidy fiksavimo ir analizés jvardino daugiau
veikly, kuriomis siekia gerinti procesus, generuoti id¢jas. Abi komandos periodiskai organizuoja
susirinkimus, kuriy metu perzitri procesus. Taip pat iSrySkéjo jdomus procesy gerinimo
iniciatorius — naujas komandos darbuotojas, kuris besimokydamas procesus daznai kvestionuoja
jy atlikimo biidus, uzduoda jvairius klausimus mokytojams, iSsako kritiSka savo nuomong bei taip
padeda generuoti naujas idéjas komandai, kuri turi senus jprocius, standartus ir nebepastebi
proceso gerinimo potencialo.

Pagal respondenty i$vardintas veiklas, galima suprasti, jog didzioji dalis proceso gerinimo
veikly prasideda nuo jvairiy duomeny ar informacijos rinkimo, jy analizés ir aptarimo — §i veikly
seka patvirtina sudaryta teorinj procesy gerinimo modelj, kurio sékmé itin priklauso nuo pirminiy
surenkamy duomeny, taip pat ir jau apdoroty duomeny analizés kokybés, gebéjimo naudotis
analitikos jrankiu.

Procesy kokybés monitoringo budai

Respondentams buvo paprasyta iSvardinti patogiausius biidus, metodus, jrankius, kuriais
galima stebéti procesy kokybe, suzinoti kaip gerai ar blogai jis atliekamas. Siuo klausimu buvo
siekta suprasti, kokia informacija apie procesy kokybe yra aktuali darbuotojams bei kaip ji
panaudojama procesy stebéjimo ir gerinimo kontekste.

Visi apklaustieji pamingjo informacijos ir duomeny perzitiros veikla, tac¢iau tik pusé jy
galéjo jvardinti kokiu jrankiu tg informacija pasiekia. Like informacijos stebéjimg per VA
vizualizacijas kalbéjo — ,,renkame statistika, rii§iuojame*, ,,Dashboardai®*, ,,lyginam uzfiksuotus
duomenis®, ,,naudojame programa®, ,,vadovui reikia statistikos*, ,,kaupiame informacija kaupimo
budu®. Tai parod¢, jog darbuotojai yra iki tam tikro lygio susipazing su VA jrankiu arba bent
girdéje ar mate juos naudojant, taciau tuo paciu leido suprasti, jog VA jrankis néra efektyviai
naudojamas komandose.

Kiti paminéti buidai, kuriais gaunama informacija apie procesy kokybe (10 lentel¢):

10 lentelé
Procesy kokybés stebéjimo budai

Budas Kodas | Citatos

GrijZtamojo rySio | SE1 Feedback ‘o rinkimas komandos viduje.
kaupimas ZodZiu

Intuityvus suvokimas | SE2 Na turime patys suprasti, jog darome klaidy.

3 Dashboard (angl.) —,,lenta®, ,,skydelis“, kuriame rodomi tam tikri duomenys ir informacija.
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10 lentelés tesinys

tikrus dalykus <...>.

FI1 Yra procesai, kuriy kokybei uZtikrinti yra laikomasi 4 akiy principo,
t.y. kai pirmasis Zmogus jvykdo uzduotj, o antrasis patikrina tam

Koleguy darbo
stebéjimas

FI2 Kai kuriems procesams taikome 4 akiy kontrolés principa, tad
tokiuose procesuose gana lengvai iSgaudome klaidas.

DK3

dirba efektyviai, kokybiskai, galbtit daro kitaip negu as <...>.

Patogiausias buidas yra stebéti kity atlickamus darbus ir pamatyti ar

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Vienas respondentas iSsiskyré i§ visy dalyvavusiy interviu, teigdamas, jog abejoja

duomeny apie procesy kokybe rinkimo svarba ir kokybés steb&jimu —

,Nezinau ar stebéti

duomenis yra naudinga, gal nebent paciam vadovui reikia statistikos. Man asmeniskai tie

skai¢iukai nieko nesako. Jeigu vadovas pasako, kad nelabai kokybiskai ar per 1étai dirbat, tai na

kita dieng pasistengsi dirbti greiciau, bet po to vis tiek grjsi prie jprasto ritmo*.

Analitiniai klausimai procesy kokybés tematika

Suzinojus kokiais btidais komandos stebi procesy kokybés duomenis, buvo paprasyta

pateikti klausimus, j kuriuos darbuotojai bando atsakyti naudodami, siekdami analizuoti surinktus

duomenis apie procesus. ISvardinti analitiniai klausimai ir pasiekiamy duomeny Saltinis pateikiami

zemiau (11 lentele).

11 lentelé
Procesy kokybe jvertinti padedantys klausimai

Klausimas Duomeny S$altinis VA_‘ %ranklu
prieinama?

Kokio tipo klaidos? Klaidy registravimo IS +

Kodél atsitiko klaidos? Klaidy registravimo IS +

Ar yra klaidy tendencijy? Klaidy registravimo IS +

Kokia jtaka klaida padare klientui, komandai, organizacijai? Klaidy registravimo IS +

Ar uzregistruotos klaidos atitinka realybg¢? (lyginama su | Klaidy registravimo IS +

uzregistruojamu klaidy vidurkiu)

Kiek laiko uztrunkame atlikdami procesg? Laiko registravimo IS +

Kaip kei¢iasi proceso vykdymo trukmé skirtingais laikotarpiais? | Laiko registravimo IS +

Ar spéjame atlikti uzduotis? Laiko registravimo IS +

Koks komandos produktyvumas? Laiko registravimo IS +

Koks komandos efektyvumas? Laiko registravimo IS +

Koks atskiro proceso efektyvumas? Laiko registravimo IS +

KPI Kelios IS +

Kokie mano asmeniniai rezultatai? Kelios IS +

Kokios geriausios proceso atlikimo praktikos?

Ne IS, jvairiis

Ar jmanoma standartizuoti uzduociy atlikima, jungti procesus?

Ne IS, jvairiis

Kaip galima procesg atlikti grei¢iau?

Ne IS, jvairiis

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Atsakyti j 13 1§ 16 jvardinty respondenty klausimy apie procesy kokybe galima pasitelkus
VA jrankj ir verslo analitikos metodus, kas jrodo, jog didzioji dalis renkamy duomeny apie procesg
ir jo kokybe potencialiai yra tinkami analizei atlikti. VA jrankio pasitelkimo nauda procesy
kokybei stebéti ir kokybés rodikliams analizuoti yra stipriai iSreiksta.
3.4.  Verslo analitika, VA jrankiy panaudojimas ir duomeny kokybé
Praeituose skyreliuose buvo suzinota, jog pusé¢ darbuotojy zino, jog informacija apie
procesy kokybe gali rasti jvairios programinés jrangos pagalba, taciau ne visi galéjo tai jvardinti
kaip organizacijoje naudojamg VA jrankj ar jo pavadinimg. D¢l Sios priezasties siekta suzinoti

respondenty ziniy ir patirties gylj naudojant VA jrankj (12 lentelé¢) bei suprasti kaip verslo

analitikos metodai pritaikomi analizuojant procesy kokybés duomenis.

12 lentelé

Respondenty patirtis naudojant VA jrankius

Kokiu jrankiu | Ar Ar ankséiau turéjo patirties
Ar organizacija suteiké VA
Kodas | gali analizuoti | naudoja su VA jrankiais? Jei ne, kaip
irankio mokymus?
duomenis? VA jrankj? | jos igavo?

SE1 | Tableau Taip. Ne. Zinios atéjo tik i3 praktikos | Jokiy ~ mokymy  nebuvo.
bandant kazka surasti, narSant po | Isidarbinus buvo pasakyta, jog
puslapius, pac¢iam aiskinantis. toks jrankis egzistuoja ir ten

kazkokiy duomeny yra.

SE2 | Nezinau. Ne. Ne. Ne.

SE3 | Pavadinimo Ne. Ne. Turiu tik nuorodg | | Ne.

neatsimenu. asmeniniy rezultaty ataskaitg.

FI1 Tableau, Excel. | Taip. Ne. Ilgainiui bazinés zinios atéjo | Ne.
per praktika ir savarankiskus
ieSkojimus.

FI2 Tableau, Excel. | Taip. Ne. Niekas nemoké, nerodé.

FI3 Tableau. Taip. Ne. Véliau tapo jdomu pazitréti, | Mokymy,  kaip  naudotis
kokia situacijg yra su musy | Tableau, nebuvo.
komandos duomenimis.

DK1 | Tableau. Taip. Ne. Kai reikéjo  surasti | Ne. Manau, kokie mokymai
informacija, kolega tiesiog | apie Tableau, kaip naudotis, ka
parodé kur kg paspausti ir tiek. | ten galima rasti, bty naudingi.

DK2 | Tableau, Excel. | Taip. Ne. Tiesiog kazkada reikéjo | Ne.
surasti reikiama informacijg ir
tada savarankiSkai gilinausi j
sistema ir kaip ja naudotis.

DK3 | Nieko apie tai | Ne. Ne. Ne.

nezinau.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Konkreciai jvardinti organizacijos VA jrankj galéjo tik tie respondentai, kuriems yra teke
juo naudotis. Idomu tai, jog né vienas i apklaustyjy nebuvo naudojg¢s jokio VA jrankio buvusiose
darbovietése ir jokios patirties neturéjo. Taip pat né vienas darbuotojas nebuvo nei apmokytas, nei
net supazindintas su organizacijoje naudojamu pagrindiniu VA jrankiu, kokie duomenys apie
atlickamus procesus yra apdorojami ar kokia analitine veikla galima uzsiimti. Tik vienas
respondentas atsiminé, kad ,,jsidarbinus buvo pasakyta, jog toks jrankis egzistuoja ir ten kazkokiy
duomeny yra“ (SE1). VA jrankio naudotojy kompetencija buvo jgyta tik savarankiskai domintis
ir gilinantis j prieinamus duomenis ir ataskaitas.

Bent vienas darbuotojas i§ kiekvienos komandos teigé, jog VA jrankj naudoja, todél
respondenty prasyta papasakoti placiau apie jo panaudojamuma, t.y. kokie veiksmai atliekami,
kaip daznai, kokiais duomenimis operuojama, siekiant suprasti verslo analitikos jgyvendinimo
lygj. Siy klausimy klausta ir ty respondenty, kurie teigé, jog asmeniskai VA jrankio nenaudoja,
turint omenyje, jog darbuotojai dirba komandose ir kartu dalyvauja susirinkimuose.

Pastebéta tendencija, jog respondentai darbo su procesy duomenimis ir informacija nelaiko
analitine veikla. Apklaustieji dazniausiai duomenis apzvelgia, paZiiri, permeta, trumpai aptaria,
parodo, atspausdina — taip apibudintas darbas su duomenimis VA jrankiu parodé¢, jog analitiné
veikla yra ganétinai pavirSutiniska visose komandose. Zemiau pateikta susisteminta informacija

apie kiekvienos komandos apibtidintg veiklg su organizacijos VA jrankiu — Tableau (13 lentelé).

13 lentelé

Procesy kokybés duomeny analizé su VA jrankiu komandose

Kodas Analitiné veikla (citatos)

TeamSE | Komandoje kaip ir turétume turéti reguliarius susitikimus, per kuriuos apzvelgiami tie
duomenys, bet §iuo metu tas nevyksta. Ankséiau tai vykdavo kartg per ménes;j.

<...> Paskutinius tris ménesius duomeny perzitiros nevyksta.

Prie§ metus susitikimai biidavo planuojami ir tam biidavo dedikuojamas atskiras laikas,
dabar tai nevyksta. Vadovas rytais perziiiri pagrindinius duomenis (kiek uzduociy vienety
ir klaidy uzregistruota) ir paklausingja apie miisy padarytas klaidas, kodél jos nutiko, kodél
Zemas ar iSskirtinai aukstas produktyvumas. Analiz¢ dabartiniu metu atlieka tik vadovas.
Galbiit ir norétume labiau j Sig veiklg jsitraukti, bet atrodo jog niekaip néra kada,

nejmanoma tam dedikuoti laiko, klientas laukia.

TeamFl | Stengiamés kiekvieng dieng produktyvumo ataskaitg issitraukti ir trumpai aptarti,
paziuréti ar logiskai suregistravome laikg ir atlikty uzduociy kiekj. Kas kelias savaites
aptariame klaidas, produktyvumo efektyvumo rodiklius. Siuo metu tuo uZsiimame rediau

dél stipriai iSaugusio darby kiekio.
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Neseniai komandos vadové vél pradéjo rodyti visus analitinius pjuvius: <...> atliktus
uzduociy kiekius, koks jy efektyvumas. Tai ziGrime kiekviena ryta - ar viskas buvo
teisingai uZregistruota is pra¢jusios dienos. Taip pat, zilirime ir ménesines ataskaitas.
Jose zifirime, ar viskas yra normos ribose. Ar informacija yra teisinga ir tvarkinga. Kartais
darydami uzduotis jauciame, kad kazko nespé¢jame ir dirbame léCiau. Tada Zilirime
paskutiniy 3 ménesiy ataskaitas. Jei matome, kad dirbame 1éCiau nei turétume, laikas

skirtas procesui atlikti yra padidinamas.

TeamDK | Vadové arba kiti dedikuoti kolegos, analizuoja komandos ataskaitas pagal jvairius KPI ir
mums t3a informacijg kas ménesj pristato.

Vadoveé tikriausiai dazniau individualiai analizuoja duomenis. Kas ménesj su visa komanda
aptariame ménesio darby statistika: kokios klaidos, produktyvumas. I§ surandamy duomeny
daromos skaidres ir pristatomos komandai su ménesio rezultatais. Analizé yra tokia, jog
pasidarome ekrano nuotraukg su klaidy statistika ir parodome per susirinkima.

Vadovas naudoja tikriausiai ir Lean ambasadoriai kazka ten analizuoja. Pasiaiskiname,

pvz. kodél prie vienos uzduoties uztrukome ilgiau nei jprastai arba kodél labai greitai viska

padaréme, tai irgi gali kaZzkg identifikuoti.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Apibendrinant, analitiné veikla komandose skiriasi intensyvumu, jsitraukusiy asmeny
kiekiu, netgi analitikos tikslais:

e TeamSE — Analitikos néra arba ji minimali, tam neskiriamas laikas. Vadovas perzitri
vakaryksteés dienos statistikg ir paklausingja darbuotojy pagal poreikj.

e TeamFI — Kasdieniné atlikty uzduociy (procesy) kontrolé¢ statistikos tikslumui palaikyti.
Ilgesnio periodo duomenyse ieSkoma tendencijy.

e TeamDK - Analitika uzsiima vadovas arba tam dedikuoti komandos nariai, analizés
rezultatai pristatomi visai komandai.

Nustatyta, jog analitikos procesai komandose neturi aiSkios struktiiros, nusistovéjusio
standarto ir tiksly, o viena komanda, nors ir zino, jog turi galimybe analizuoti duomenis, taciau
tuo neuzsiima. Paradoksalu, taciau respondentai vieningai identifikavo jvairius VA jrankio
privalumus — tai rodo, jog analitikos jrankiy nauda darbuotojams yra aiskiai suvokiama, bet visgi
ne iki tiek, jog i§vardinti privalumai bity pilnai isnaudojami suteiktomis technologijomis. Zemiau
pateikti susisteminti respondenty atsakymai apie VA jrankio privalumus ir trakumus (25

paveikslas).
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25 paveikslas

VA jrankio privalumai ir trikumai

VA jrankio privalumai, nauda

Galimybeé filtuoti pagal pjuvius I §
Susisteminta informacija I 5
Vizualiai patrauklu e————— 5
Pricinama visos organizacijos informacija E———————— 3
Galima rasti konkreéia informacijg —— —————— 3
Lengvas tendencijy pavaizdavimas — 2
Geriau nei Excel e 2

Nereikia apdoroti duomeny, kurti vizualizacijy m— ]
0 2 4 6 8
Paminéjimy kiekis
VA jrankio trikumai

Neveikia, veikia létai, neuzkrauna duomeny IEEEEEEEEEEEEEEEEEEE————— 4
Atrodo, jog neatspindi tikrovés IIIIIEEEEE————— 4
Sudétinga naviguoti I 3
Néra galimybés kurti naujy vizualizacyy, filtry I 1

Duomenys neatsinaujina realiu laiku I ]

Paminéjimy kickis

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Respondentai privalumus vardino ilgai nesvarstydami ir beveik visi sutiko, jog
organizacijoje naudojamo VA jrankio Tableau privalumas, jog galima duomenis filtruoti jvairiais
pjuviais ir pasirinkti matyti tik tuos, kuriy tuo metu reikia. Taip pat iSreikstas pasitenkinimas
vizualiai patraukliy skydeliy, ataskaity pateikimu, jog duomenys yra susisteminti, aiskiai
atvaizduojami — ,,Duomenys atvaizduojami patogiomis lentelémis, grafikais bei diagramomis.
Nors kartais informacijg sunku iSgauti, bet jg iSgavus, ji pateikiama labai patogiai‘ (F13).

Apklaustieji i§sake ir, jy nuomone, egzistuojancius trilkumus, dél kuriy Tableau naudoti
nepatinka arba yra per sudétinga, o kartais ir nejmanoma. Opiausios problemos yra susijusios su
infrastruktiiros pajégumais, respondentai teigé, jog Tableau veikia labai 1étai, uztrunkama iki kol
duomenys tvarkingai pasirodo ataskaitose ir skydeliuose, o kartais jokia informacija nepasirodo i§
viso, tad ta dieng ar dienos dalj net ir minimali apZvalga ar duomeny analiz¢ tampa nejmanoma.
Tiek pat karty paminéta neteisingy, neatspindin¢iy tikrovés duomeny problematika — §j aspekta

jvardino visy trijy komandy nariai paminédami, kad ,,<...> kartais atrodo, jog duomenys neatspindi
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tikroves. Kitg dieng buvusios dienos statistika néra pilna, tac¢iau negaliu jvardinti kokios to
priezastys* (SE3), ,,Informacija kartais neatitinka tikrovés, neatsinaujina kita dieng.” (DK2). Tik
trecdalis apklaustyjy nurodé¢, jog navigacija Tableau yra kiek sudétinga, taciau tai buvo tie patys
darbuotojai, kurie teigé, jog VA jrankj daZniausiai ir naudoja. Respondentai i§ grupés TeamSE,
nors ir beveik nenaudojantys Tableau, gal¢jo jvardinti sglyginai nemazai jrankio privalumy, tac¢iau
Sie duomenys nepadéjo paaiskinti nenaudojimo priezasties, o respondentas SE3 netgi teige
jauciantis, jog ,,Tableau naudojame ne taip, kaip jis turéty buti iSnaudojamas, ir tikiu, jog
galimybiy jis turi daug daugiau, ta¢iau mes nezinome nei kaip jj naudoti, nei kaip atrasti reikiama
informacijg, kai galime matyti galybe organizacijos duomeny®. Taigi, kai vienai komandai
duomeny gausa ir galimybé juos jvairiais biidais filtruoti bei analizuoti yra VA jrankio privalumas,
tai kitai komandai atvirksc¢iai — duomeny jvairové ir nezinojimas kaip jais manipuliuoti atgraso
nuo gilesnés analizeés.

Klaidy registravimo IS jtaka procesy duomeny analizei

Sios IS duomeny analizé buvo pristatyta pirmame §io skyriaus poskyryje.

Visi interviu respondentai atsakeé, jog naudoja klaidy registravimo IS, kuri organizacijos
darbuotojams suteikia jrankj klaidos fakto uzfiksavimui, papildomy duomeny suvedimui, kuriuos
véliau galima jvairiais pjiiviais analizuoti VA jrankiu. Klaidy registravimo IS konstrukto pagalba
interviu metu i$aiskinta IS naudojimo problematika, triikumy sprendimo biidai bei suvokta jy jtaka
proceso duomeny ir analizés kokybei.

Du treédaliai apklaustyjy teige, jog IS nepatogi naudoti. Zemiau pateikiami apibendrinti

klaidy registravimo IS triikumai pagal paminéjimy daznuma (14 lentel¢):

14 lentelé

Klaidy registravimo IS trikumai

Kodas | Citatos

Kategorija: Atsitraukimas nuo proceso atlikimo, i§simusimas i§ darbo ritmo (5)

SE1 Tam, jog bet kokia, net ir labai smulki klaida biity uzfiksuota <...> reikia persijungti i§ vienos sistemos j
kita, uzregistruoti klaida ir vél prisijungti prie kitos sistemos (laiko registravimo), kuri turi biiti pastoviai

jjungta, ir tada grjzti prie savo darby.

FI1 Minusas, jog klaidos pildymui reikia skirti papildomo laiko.

DK1 Erzina tai, jog norint sukurti nauja klaida ir jg pridéti prie siilomy saraso reikia atsidaryti dar kita
programg. Kai diena btina labai intensyvi, kartais pagalvojame, jog klaidg uzregistruosime véliau ir po

to i viso apie jg pamirStame.

DK2 UzZknisa, reikia atsitraukti nuo daromy darby, jungtis sistema, kuri létai uzsikrauna. <...> Reikia Sokinéti

tarp laiko registravimo sistemos ir klaidy registravimo sistemos, daug nereikalingo spaudinéjimo.
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14 lentelés tesinys

Kategorija: neaiSkiai apibréztos klaidos (4)

SE1 Manau, jog pati klaida komandoje apibrézta neaiskiai.
FI1 Patogumas priklauso nuo to, kaip gerai apibudintos proceso klaidos, kurias galime pasirinkti.
FI2 Anksciau klaidos sarase buvo labai abstrakcios, neaiskios, nelogiskos <...>.

Kategorija: Nepatogi vartojo sasaja (2)

SE1 <...> vartotojo sasaja ir biidas, kaip sistemg pasiekti, gali buti tikrai patogesnis.

SE2 Naujam zmogui tikrai sunku susigaudyti sistemoje ir rasti funkcija, esancia kazkur giliau.

Kategorija: Per mazas klaidy pasirinkimas (2)

FI3 Anksciau turéjome vieng atsakingg zmogy uz klaidy jrayma j OPT programa. Po to, atsirado klaidy

saraSe trukumas.

DK1 Dél to tikriausiai néra daug pasirenkamy klaidy ir jos registruojamos kaip "Kita", ir po to tokias klaidas

labai sunku analizuoti.

Kategorija: Per didelis klaidy pasirinkimas (2)

FI3 <...> uzZtrukdavo surasti kurig klaida i$ sgraso reikia zymeti.

DK2 Input, proces, output klaidos yra vienoje vietoje, kartais galima susimai$yti ir pasirinkti ne tg klaida.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Pagrindiné klaidy registravimo IS problema — reikiamybé ja naudoti. Didzioji dauguma
apklaustyjy pamingjo, jog $ios IS naudojimas apsunkina jy tiesioginj darba, tranzakciniy uzduociy
atlikima, nes identifikavus klaida, reikia suskleisti atidarytus langus, jsijungti IS, joje naviguoti,
ieSkoti funkcijy ir blaskytis tarp klaidy gausos arba neZinoti kg spausti, kai nutikusios klaidos néra
pasirinkimy sgraSe. Dél tokiy tipiniy situacijy suvokiama IS verté krenta, ir jos naudotojai ilgainiui
nebemato prasmeés atsakingai registruoti procesy klaidas, kas véliau iSkreipia bendrg komandos
situacijg procesy kokybés duomeny kontekste. Keletas darbuotojy $ig problemg identifikavo patys,
teigdami, jog abejoja ar tikrai visos nutikusios klaidos yra uzregistruojamos (SE1, SE2, FI1, FI2).
Respondentas SE1 teigé, jog apskritai néra aisku, kada klaida yra laikoma klaida ir kokio dydzio
klaida reikéty registruoti, o kada galbiit tiesiogiai pasakyti pastabg kolegai ir tieck —,,Gali biiti, jog
kiekvienas skirtingai vertina klaidos svarbumg ir kai kam klaidos atrodo per mazos ir per menko
svarbumo, jog reikeéty registruoti®. Visi vienos komandos respondentai taip pat jvardino labai
zmogiSka veiksnj — uzmarSuma, kai dél visy virSuje nurodyty priezasciy klaidos uzregistravimas
atidedamas kitai valandai ar dienai ir po to tai visiSkai pamirStama — ,,Kai diena biina labai
intensyvi, kartais pagalvojame, jog klaidg uzregistruosime véliau ir po to 1§ viso apie ja
pamirstame.*, ,,Problema yra tokia, jog sunku atsiminti, jog klaida reikia uzregistruoti apskritai.*,

,»<...> reikia tik nepamirsti klaidy pazyméti.“ (DK 1, DK2, DK3).
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Dviejy komandy (TeamFI, TeamDK) respondentai pamingjo ,,Kita klaida* fenomena, kai
registruojant klaidas nueinama greiciausiu ir lengviausiu keliu, neiSnaudojant pilno IS
funkcionalumo ir galimybés pasirinkti konkre¢ia klaida su ja apibiidinandiais atributais. Sis
veiksnys jau buvo paminétas ir pirmame Sio skyriaus skyrelyje nagrinéjant IS sugeneruojamus
duomenis. Respondentai aiSkiai suvokeé tokio elgesio pasekmes duomeny analizei:

e <..> ataskaitose jos tarsi pradingdavo, i$ jy nebuidavo jokios naudos, nes jokiy
tendencijy jzvelgti negalima ir registruojant klaida kaip "Kita" néra kur pateikti papildomy
duomeny.* (F12);

e ,<..>jos jokiose ataskaitose neatsispindédavo.*“ (FI3);

e . <..>po to tokias klaidas labai sunku analizuoti.* (DK1).

Respondenty, iSvardinusiy klaidy registravimo IS problemas ir trikumus, buvo
pasiteirauta dél ty problemy sprendimy — ar jos sprendziamos ir jei taip, kokiais buidais:

1.  TeamSE komandoje jrankis néra niekaip taisomas, jog biity patogesnis, placiau ar
dazniau naudojamas. Komandai triiksta informacijos kaip naudotis pacia IS — ,, Triiksta Ziniy kaip
jrankiu naudotis, kokias klaidas Zyméti, kaip jas zyméti, kokie klaidy tipai* (SE3).

2.  TeamFl komanda standartizavo, kategorizavo, klaidy pavadinimus, papildé klaidy
saraSus bei logiskai i8désté pasirinkimus. Komandoje atsakingi Zzmonés reguliariai perzvelgia
saraSus, palygina klaidy tendencijas ir atnaujina IS pagal reikiamybe¢ — ,,Neseniai kolega 1§ esmés
sutvarké naudojamus laukus, pakoregavo klaidy eiliSkumg — bendrai padaré sistemg patogia
naudoti visai komandai. Uztruko dvi dienas, specifiniy IT Ziniy tam tikrai nereikéjo. Po to laukelis
"Others" tapo itin retai naudojamas® (FI1), ,,<...> todél Tableau dabar galima pasirinkti klaida,
pazyméti procesg ir 1§ karto matysime kiek karty ji atsitiko bei kokie papildomi duomenys apie
klaidg pateikti. Karts nuo karto klaidy sarasg IS papildome, jeigu atsiranda naujy pasikartojanciy

(1113

klaidy, tam jog nereikéty jy vesti kaip ,,Kita“* (FI12). Taip pat §i komanda turi papildomy poreikiy,
IS interaktyvumo, indeksuotos klaidy paieskos), kuriy patys iSpildyti negali — tam reikia pacio
jrankio poky¢iy bendro funkcionalumo prasme (FI3).

3. TeamDK teigia, planuojanti tvarkyti savo naudojamos IS dalj: atnaujinti sitilomy
klaidy saraSus, papildyti naujomis klaidomis, perZitiréti ar i§ anks€iau galimos pasirinkti klaidos
vis dar yra aktualios (DK2).

Apibendrinant, galima teigti, jog pirmojoje respondenty grupéje TeamSE analitikos
procesai, VA jrankiy naudojimas bei duomeny suvedimo ] klaidy registravimo IS veiklos néra
brandZios lyginant su kitomis dvejomis komandomis, taciau vienas komandos narys pateiké IS
gerinimo id¢jy, panasiy j tas, kurias jau jgyvendino TeamFI. TeamDK grupéje svarbiausia role

analitikos procesuose uzima komandos vadovas su keliy komandos nariy pagalba, o veiklos ir

procesy kokybés duomenys pristatomi kolegoms. Komandoje suvokiamos klaidy registravimo IS
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problemos ir generuojamy duomeny prasmé analitikai, planuojama IS atnaujinti, jog buty patogiau
ir sklandziau ja naudotis. TeamFI analitikos procesy, VA jrankio ir klaidy registravimo IS
kontekste yra brandziausia — periodiskai rengia susirinkimus, kuriuose apzvelgia, bando analizuoti
procesy kokybés duomenis, klaidy statistikg panaudoja naujy zmoniy apmokymams, per kuriuos
akcentuoja tendencijas. Pastaroji komanda vienintel¢, identifikavusi klaidy registravimo IS
problemines vietas, jas iStais¢ ir IS atnaujino, suprasdama jos reikSme analizés kokybei.

Duomeny kokybé

Visi respondentai sutiko, jog teisingi ir korektiSki duomenys apie atlickamus procesus yra
labai svarbus veiksnys analizuojant duomenis. Toliau pateikti apibendrinti interviu dalyviy

teiginiai, pagrindziantys teisingy duomeny svarbg (15 lentelé):

15 lentelé
Teisingy duomeny apie procesus ir jy kokybe svarba

Kodas | Citatos

Teiginys: Klaidingi duomenys priveda prie klaidingy i§vady, sprendimy

SE3 Klaidingi, nepilni, neaiskiis duomenys, tikétina, sukurty ir neteisingas i§vadas arba nuvesty j aklavietg.

Fl1 Jeigu padarome X kiekj uzduociy, o uzregistruojame daug daugiau, tai ataskaitose i§ karto matysime,
jog daug greiCiau nei jprastai padaréme labai daug darby, turésime iSkreipta statistikg. Jeigu
uzregistruosime laika ir labai mazai padaryty darby, vél kils klausimai, kodél, kas blogai. Jeigu tokia
praktika buty ir kitose komandose, tada tai biity problema visos organizacijos mastu, niekas i$ tikryjy
nezinoty kaip vykdoma veikla, kiek Zzmoniy i$ tikryjy reikia organizacijoje, kaip galima pasitikéti

priimamais strateginiais sprendimais?

FI3 Jeigu duomenys biity nepakankami arba neteisingi, tokiu atveju realybé biity suprantama neteisingai ir
iSkreiptai. Tai nekelty pasitikéjimo sistema, kadangi patys matytume, jog rezultatai labai prasti, bet

sistema rodyty, kad viska darome gerai. Biity labai sunku atrasti priezastis, kodél kazka darome blogai.

DK1 Jeigu neturési teisingy duomeny, tada gali blogai manyti apie pati procesa, nesuprasti ar yra problemy,
ar ji reikia Siuo metu gerinti. Gali atrodyti, kam ¢ia su juo dirbti, jeigu néra pazyméta jokiy klaidy? O gal

kaip tik yra daug klaidy, taciau niekas jy neuzfiksuoja.

Teiginys: Tiksliis duomenys padeda nuspresti kaip gerinti procesus ir mazinti klaidy tikimybe

SE1 Duomenys turi bti tiksliis ir teisingi, nes nuo to priklauso tolimesnis proceso gerinimas.

SE2 Duomenys turéty buti aiskiis, konkrettis. Svarbu, jog biity papildomi duomenys, pvz. identifikaciniai

duomenys (kliento nr., saskaitos nr.), pagal kuriuos buty jmanoma suZinoti konkrety atvejj.

SE3 Svarbu papildoma, paremianti informacija apie klaida, pvz. klaidos aplinkybés, susijes klientas, kokia
sutartis ir pan. Taip biity daug paprasciau véliau atrasti tendencijas, jeigu panasios ar tokios pat klaidos

kartotysi.

FI1 Duomeny kokybé yra labai svarbi, nuo jy ir priklauso kokias iSvadas apie procesus padarysime, ar véliau

priimsime teisingus sprendimus.

DK2 Kokybiski duomenys suteikia galimybe aptikti problemas ir gerintinas vietas.
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15 lentelés tesinys

Teiginys: Matoma kaip dirba bendrai kaip komanda

FI3 Galima matyti, kur esame kaip komanda, kaip mes dirbame, koks miisy darbo naSumas ir t.t. Gerai, kad

yra platforma, kurioje galime pamatyti komandos rezultatus bendrame kontekste.

DK1 Galime suprasti kur yra komanda, kaip gerai ar blogai dirba, ar pasiekiame nustatytus KPI ar ne.
DK3 Vadovui turéty biiti labai svarbu, nes jis yra atsakingas uz komanda ir turi tuos duomenis pateikti savo
vadovams.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Interviu dalyviai tiksliai jvardino ir mokslin¢je literatiiroje analizuota aspekta, jog
klaidingi duomenys veda prie klaidingy jzvalgy — tai pastebéjo visy komandy darbuotojai.
Daugelis nurodé ir tiksliy, aiSkiy, placiai apibudinan¢iy duomeny svarba, jog apie procesa ar
klaidas biity suzinoma kuo daugiau, kad papildomi duomenys padéty atsakyti i iSsikeltus
klausimus analizés metu ir eliminuoty problemines vietas. Galiausiai suprasta, jog renkami
duomenys atspindi ir bendrai visos komandos darbo kokybe per atlickamus procesus, ne tik
konkrecias situacijas.

Po duomeny kokybés svarbos aptarimo, komandos nustaté renkamy duomeny apie klaidy
procesuose kokybe ir jvardino jy tinkamumg ir priimtinuma analizei atlikti, sprendimams priimti.

Zemiau pateikiami susisteminti duomenys pagal komandas (16 lentelé):

16 lentelé
Renkamy duomeny apie proceso klaidas kokybé

Ar imasi veiksmy duomeny

Grupé Renkamuy duomenu kokybé e e

Team |ePer mazai papildomy duomeny apie klaidas; Tokia veikla neuzsiima, surenkamy

SE oI5 duomeny nejmanoma suprasti, atgaminti situacijos, duomenys [duomeny kokybe néra diskusijy
beverciai; objektas.

o I3 kity komandy gaunama informacija per vélai, pvz. po pusés mety;
eDuomenys pildomi atmestinai, nemastoma, jog jie bus naudojami
véliau;

eSpéjama, jog samoningai nepateikiama pilna informacija apie
klaidas procesuose.

Team |eDuomenys néra itin kokybiski arba kokybiski i§ dalies, i§ jy nekyla [ Atnaujinta klaidy registravimo IS,

FI daug proceso gerinimo idéjy; kurios pagalba renkami duomenys;
e Mano, jog turi ne visus duomenis, nes kai kurias klaidas pamir§tama [¢Dél  nesavalaikio  duomeny
registruoti. atvaizdavimo kontaktuota su IT

skyriumi, taciau niekas nepasikeité.

Team |eDuomenys pavirSutinigki; Snekama su kolegomis, jog yra

DK leKartais triiksta papildomy duomeny apie klaidas; svarbu suregistruoti visas klaidas
e[S duomeny sunku suprasti, atgaminti situacija; kaip reikia, nes Kitaip nematys
ePer daug klaidy suzymimos kaip ,.Kita®. Tokia informacija neturi [€alios situacijos.
naudos.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.
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Respondenty komandos gana skirtingai vertina renkamy duomeny apie procesus kokybe,
toje pacioje komandoje nuomonés skiriasi, pvz. respondentas SE2 duomeny kokybe yra
patenkintas, taciau interviu pradzioje teige, jog VA jrankio nenaudoja ir duomeny neanalizuoja.
Visgi, stipriau vyrauja neigiama nuomoné, jog duomenys néra pakankamai kokybiski, bendra
situacija galéty bati geresné. Dvi komandos paminéjo ,Kita* tipo klaidas, kuriy praktiSkai
nejmanoma analizuoti, taciau viena komanda su klaidy registravimo IS atnaujinimu $ig problema
intensyviai sprendzia, o kita tai planuoja daryti. Pastaroji komanda paming¢jo edukacijg ir
darbuotojy sgmoningumo kokybés atzvilgiu kélima, jog suvesdami duomenis pamastyty apie tai,

kaip duomenys bus panaudojami ateities analizei.

3.5. Motyvacijos jtaka procesy duomeny analizei ir procesy gerinimui

Analizuojant moksling literatiirag suprasta, jog vadovai organizacijose uzima kritiSkai
svarbig role analitinés kultiiros vystymosi procesuose ir visy darbuotojy aktyvy isitraukimag
(Shanks ir Bekmamedova 2012). Siekiant pla¢iau suprasti procesy duomeny analizés ir procesy
gerinimo problematika, reSpondentai buvo apklausti ir apie veiksnius, motyvuojanc¢ius uzsiimti

Siomis veiklomis (17 lentelé).

17 lentelé

Organizacijos skatinimas analizuoti ir gerinti procesus

Organizacijos skatinimas Organizacijos skatinimas GERINTI procesus
ANALIZUOTI procesus

TeamSE

# Nejaucia motyvacijos, vadovas nemotyvuoja; [ Sakoma, jog reikia generuoti procesy gerinimo idéjas,
» Neskatinama profilaktiSkai perzitréti procesus, | taciau tam neskiria papildomo laiko;

kritiskai jverti, analizuoti; e Labiau skatinami naujokai;
® Didelis darbo kruivis, analitikai néra laiko; # Kai vadovas nespaudzia galvoti idéjy dél laiko stokos,
e Analitiné kultlira néra savaime suprantamas | tai niekas ir nesistengia to daryti;
dalykas; e Kartais atrodo, jog potencialus pokytis procese bus per
®Néra jokios konkurencijos — tai neskatina imtis | mazas ir nereik§mingas didelio proceso kontekste — tai
papildomos veiklos. nemotyvuoja imtis realiy veiksmy ir iniciatyvos.
TeamFlI

# Nejaucia motyvacijos, vadovas nemotyvuoja; e Uz vadovg labiau skatina kity kolegy uz komandos
@ Analitika asmeniSkai jdomu, todé¢l stengiasi riby, atsiliepimai apie miuisy atlickamus procesus;
turédamas laiko tuo uzsiimti, jauciasi pJauciama sveika konkurencija, nesinori atsilikti nuo
motyvuotas i§ saves, o ne skatinamas vadovo; | kity idéjomis;

#Vadovas neturi daug analitiniy sugebéjimy, dél e Labiau skatinami naujokai.

to ir poreikis atlikti jvairias analizes yra tik i§
reikalo;

|0Laiko trukumas.
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17 lentelés tesinys

TeamDK

» VVadovas bendrai Visos komandos e Motyvuoja ne vadovas, 0 asmeniniai principai, siekis
nemotyvuoja, o iSsiaiskines kiekvieno interesy | tobuléti pac¢iam prisiimant daugiau atsakomybiy;
sritis, pasiiilo tuo uzsiimti ir skiria laiko; e Skatina ne vadovai, o Lean ambasadoriai.

e Jaudia asmeninj interesa ir nora dirbti su e Vadovo skatinimas prasideda ir baigiasi klausimu "ar
duomenimis ir uzsiimti analize; turite Lean idéjy?. Jeigu ne, tai ne";

e Atlikti gilesne analize privalo tik tada, kai dél j Vadovas skatina tik per metinius asmeninius veiklos
klaidos organizacija nukencia finansiskai, aptarimus;

#Labiau yra skatinama rinkti informacijg, @ Skatinama gerinti procesus per sveika konkurencija,
registruoti klaidas, o ne jas analizuoti. zaidimus, kai uZ tam tikrg veikla skiriami taskai.

Saltinis: parengta autorés, remiantis atliktu tyrimu.

Visi apklausti organizacijos darbuotojai patikino nejauciantys vieningos analitinés
kultiiros egzistavimo ar jos apraisky nei organizaciniu, nei komandiniu lygiu. Didzioji dalis
respondenty paneigé vadovo, kaip analitinio mgstymo motyvatoriaus, role¢ komandoje.

TeamFI ir TeamDK komandy nariai teigé turintys asmeninj interesg ar polinkj 1 analitika,
tad jy motyvuoti vadovams net ir nereikéty, kai tuo tarpu TeamSE nariai pozityvumo ir
motyvacijos analitikoje neranda dél didelio tiesioginio darbo krtvio ir konkurencijos nebuvimo.

Vienintelés TeamDK komandos nariai yra motyvuojami analizuoti procesy duomenis —
atsakingi asmenys parenkami jy individualiy metiniy pokalbiy metu, kai vadovas aiSkinasi
darbuotojo pomégius, sritis, kuriose nori tobuléti, arba kai iSreiskia savanoriska siekj gilintis j
procesy gerinimo praktikas, biiti Lean ambasadoriumi komandoje. DK1 iskeélé prielaida, jog VA
jrankio mokymai suteikty didelés motyvacijos dazniau ir giliau analizuoti duomenis apie procesus.
TeamSE ir TeamFI| komandos noréty, jog ,,analitiné veikla bty skatinama* (SE1), kad ,,Vadovas
neturéty versti kazko daryti ir kvépuoti | nugara, taciau turéty bent minimaliai kontroliuoti,
priminti, jog analitiné kultiira yra svarbu® (FI1). Baty galima daugiau dirbti su duomenimis, jeigu
tokiai veiklai biity skiriama papildomo laiko nuo tiesioginiy uzduociy atlikimo.

Panasi komandinés motyvacijos stokos problematika yra ir procesy gerinimo veikloje.
Vadovo, kaip motyvuojancio asmens, rolé yra nedidel¢, o kai vadovai nespaudzia, tada niekas
stipriai neinvestuoja j proceso gerinimo idéjy generavimg. Veélgi, TeamSE komandoje matomas
rySkus laiko stygius, dél kurio darbuotojai, pagal SE3, yra pavarge, prarade jkvépimag, — stovima
vietoje ir netgi pradedama abejoti proceso daliy gerinimo nauda, jeigu jis yra nedidelis bendrame
proceso kontekste lyginant su bisimu sugaistu laiku jj diegiant. Komanda zino, jog turi visus
reikalingus jrankius ir priemones procesy analizei ir gerinimui, ta¢iau jauciasi atsimusg j sieng del
tam nededikuojamo laiko ir nesupratimo kg su jais daryti —,,Kiekviena komanda turi Kaizen lenta,
idéjy korteles, zinome, jog turétume laikytis Lean principy, bet nei kokie jie, nei kas tai yra
apskritai, nejsivaizduoju‘ (SE3).
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TeamFI grupe motyvuoja ne vadovas, 0 konkurencija tarp komandos nariy, nenorinciy
atsilikti proceso gerinimo idéjy skai¢iumi bei kolegy i§ kity komandy grjztamasis rySys ir
atsiliepimai apie atlieckamus procesus. Anksciau komandoje dirbes kolega stipriai drasindavo
ieskoti geresniy biidy procesams atlikti, tac¢iau jam i$éjus, komanda prarado iniciatyvuma.

Grupése TeamSE ir TeamFI pastebéta, jog vadovas daugiau fokusuojasi j naujus
komandos narius, stengiasi padrasinti reiksti konstruktyvig kritikg besimokant atlikti procesus, jog
proceso mokytojai galéty identifikuoti gerintinas proceso vietas.

Trecioje komandoje TeamDK taip pat yra motyvacijos problemy, idéjy kiirimas priklauso
tik nuo to, kiek stipriai pats darbuotojas nori j tai jsitraukti. Vadovo indélis yra kick
pavirSutiniSkas, jam nesvarbu ar per Lean susirinkimus idéjy yra, ar ne, darbuotojus paskatina
galvoti apie procesy gerinima tik per kity mety tiksly apsibrézimo susitikimus. Didziausig reikSme
motyvacijos aspektu uzima Lean ambasadoriai komandoje, kurie stengiasi suburti kolegas, diegia
zaidybinimg | komandinius susirinkimus, stengiasi suzadinti konkurencija per asmeninius bei
komandinius laiméjimus.

Profesionaly pagalba transakcijy komandoms analizuoti ir gerinti procesus

Organizacijoje dirba profesionalis Lean konsultantai, procesy ekspertai, duomeny ir
verslo analitikai, taciau operacijas atliekan¢ioms, tranzakcinéms komandoms, kurios ir generuoja
procesy gerinimo idéjas, jokie bendriniai mokymai nesuteikiami. Lean pradmenis gali gauti tik
pavieniai asmenys, komandoje i$rinkti Lean ambasadoriai, kurie toliau neSa asmening atsakomybe
uz komandos nariy kompetencijy ugdyma, o tokiam zmogui palikus komanda, vél atsiveria Ziniy
spragos bei visi darbai sustoja. Darbuotojai daZniausiai nezino } ka kreiptis, jeigu reikia
konsultacijy 1déjy jgyvendinimo klausimais. Grupei TeamFI suvokia, jog ,labai triiksta
informacijos apie patj Lean, kaip tai praktikuojama. Zinios apie tai gaunamos tik i§ paprasty
darbuotojy, kurie patys neturéjo jokiy mokymy, ir moko kitus taip, kaip patys mano, jog yra
teisinga” (FI2). Tik komanda TeamDK, iSsirinkusi Lean ambasadoriy, turi galimybg
pasikonsultuoti su ekspertais per §; zmogy, kuris karta per pusmet] dalyvauja visuotiniame
ambasadoriy susitikime.

Apibendrinant, visose komandose egzistuoja motyvacijos ir jsitraukimo j analiting veikla
ir procesy gerinimo iniciatyvas problematika, o komandos vadovai tam didesnio démesio taip pat
neskiria, o tik primena apie tai per kasmetinius veiklos vertinimo ir tiksly kélimo pokalbius.
Keliose grupése matomas pavieniy darbuotojy didesnis jsitraukimas, dél kurio ir likusi komanda,
jausdama konkurencija, pradeda investuoti i Sig veikla. Didelis tiesioginio darbo krtvis, laiko
stoka, mazai suinteresuoti vadovai, ziniy ir reikiamy kompetencijy truikumas bei VA jrankio ir
Lean metody mokymy nebuvimas yra pagrindinés prieZastys, dél kuriy analitiné veikla ir procesy

gerinimo 1déjy generavimas stringa socialiniame ir vadybiniame kontekstuose.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISvados

1. Remiantis atlikta mokslinés literatiiros analize, didelése finansy sektoriaus
organizacijose egzistuojan¢iy kompleksisky, daugialypiy verslo procesy igyvendinimas ir
sklandaus darbo uZztikrinimas gali tapti itin komplikuotas, todél procesy valdymo principy
diegimas yra butinas, jog organizacija iSlaikyty veiklos vientisumg, konkurencingumg. Kokybés
valdymo principy diegimas gali uztikrinti prekiy ir paslaugy auksta lygj bei kuo geriau i$pildyti
klienty, kity suinteresuoty Saliy poreikius ir likescius. Gerosiomis kokybés valdymo praktikomis
valdomos organizacijos geba ne tik pastoviai tobulinti savo veiklg ir gerinti rezultatus, bet ir kelti
darbuotojy samoningumo, motyvacijos, isitraukimo, noréjimo mokytis ir mokyti lygi.
Visapusiskai organizacijos veikloje dalyvaujantys darbuotojai, natiiraliai kelia visos organizacijos
veiklos kokybe, yra suinteresuoti visada ieskoti galimybiy ir tobulinti procesus.

2.  Remiantis atlikta moksliniy $altiniy analize nustatyta, jog tiek procesy valdymas,
tiek kokybés valdymas remiasi intensyviu stebéjimu ir duomeny analize, o verslo analitikos
metodais generuojamos jzvalgos yra auksto lygio, turinios didesng¢ praktine verte. Verslo
analitikos priemonés ir jrankiai per vizualiy ataskaity kiirimg, jspéjimy aplikacijas padeda
organizacijoms pastoviai stebéti veiklos pulsg ir atitinkamai reaguoti ] trikdzius ar rezultaty
tendencijy pakitimus. Verslo analitikos technologijos suteikia galimybe organizacijoms pagerinti
savo duomeny tikio valdyma, giliau suvokti operuojamy duomeny prasmg ir kritiSkumga.

3. Sudarytas modelis leidzia geriau suvokti procesy kokybés gerinimo problemos
sudedamyjy daliy saveika. Jo s€kmé priklauso nuo per jvairias IS surenkamy pirminiy duomeny,
VA irankiu vaizduojamy duomeny, gebéjimo naudotis VA jrankiu, jau apdoroty duomeny analizés
kokybés bei analitinés kulttiros brandos.

4. Organizacijoje net tos pacios komandos darbuotojai gali turéti skirtingg suvokima,
Zinias ir kompetencijg apie procesy kokybés ir duomeny valdyma, o vieningo pozitirio bei prasmés
i Sias sritis nebuvimas veda prie fragmentiskos, atsitiktinés ir daznai neduodancios naudingy
rezultaty analitinés veiklos.

5. Organizacijos darbuotojai procesy kokybe daZniausiai tapatina su konkretaus
proceso instrukcijy ir individualaus jo atlikimo kokybe. Pagal produktyvumo, efektyvumo rodikliy
nuokrypius, padaryty klaidy kieki sprendziama kiek démesio skirti proceso gerinimo veiklai.
Primityvi ir paprasta, taciau eil¢ mety neatnaujinama, nebeatitinkanti poreikiy klaidy registravimo
IS demotyvuoja darbuotojus ja naudoti, todél iSkreipiama reali procesy kokybés informacija dél

atmestinai, neteisingai arba visai neregistruojamy procesy klaidy.
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6. Gebéjimas valdyti verslo analitikos jrankius tiesiogiai daro jtaka procesy duomeny
analizés kokybei. N¢ vienas atvejo organizacijos darbuotojas neturéjo verslo analitikos jrankio
mokymy, nuo darbo pradzios nesuprato jo ir duomeny apie procesus analizés vertés, todél
nukentéjo ir renkamy duomeny apie procesus kokybé, pacios jzvalgos apie procesus.

7. Vien tik teoriSkai suprantama procesy kokybés gerinimo prasmé ir verté neatnesa
jokios praktinés naudos, jeigu darbuotojai néra asmeniSkai besidomintys Siomis veiklomis ar
suinteresuoti imtis realiy veiksmy su duomeny apie procesus analize. Kokybinio tyrimo rezultatai
sutampa su mokslininky teiginiais, jog komandos vadovo rol¢ jkvepiant darbuotojus yra kritiné —
analitikai butina skirti laiko nuo darbuotojy kasdieniniy uzduociy atlikimo, pabrézti analitinio
mastymo nauda, praktiSkai parodyti VA metody pritaikomuma komandoje sprendziamoms
procesy gerinimo veikloms, padrasinti darbuotojus mokytis naujy dalyky.

8.  Nustatyta, jog nors ir organizacija turi fizines (Lean idéjy korteles, Kaizen lentas)
ir elektronines priemones (procesy valdymo IS, Lean veikly kontrolés jrankius), tai dar neparodo,
jog darbuotojai yra jsitrauke j procesy kokybés gerinimg ir ar realis pokyciai yra diegiami.
Komandoms, kurios yra atsakingos uz savo atlieckamy procesy kokybe, reikalingas koordinatorius,
pvz. kaip vienoje i$ tyrimo komandy esantis Lean ambasadorius, kuris iSmanyty minétus metodus
ir priemones, biity artimiausias kontaktinis asmuo visais procesy gerinimo klausimais ir bendrai
palaikyty Sios veiklos pulsg komandiniuose susirinkimuose.

9.  Vykdant interviu su organizacijos komandomis sulaukta neplanuoty rezultaty —
dalis respondenty uzbaigus interviu pradéjo stipriai savireflektuoti ir kritikuoti asmeninj,
komandinj indélj ir dedamas pastangas j analiting veiklg bei duomeny kokybés problemy
sprendimg. Darbuotojai teigé, jog tyrimo rezultaty atskleidimas ir esamos neigiamos situacijos
pateikimas 1S Salies likusiems neapklaustiems komandos nariams paskatins visus apmastyti
egzistuojancias praktikas ir pasisemti motyvacijos naujoms idé¢joms generuoti. Tikimasi, jog §ios
pastangos turéty pakelti analitikos sukuriama vertg.

Rekomendacijos atvejo organizacijai

1.  Ugdyti kompetencijas suvokiant analitinés veiklos naudg, jZitréti Saltinius,
duomeny kokybes kritiSkuma analitikoje, diegti supratimg apie duomeny kokybés jtaka.

2. Suteikti VA jrankio pradmenis naujai prisijungiantiems darbuotojams ir
kiekvienam norin¢iam — galimyb¢ atnaujinti arba praplésti jo valdymo jgtidzius. Reorganizuoti
klaidy pateikimo IS aplinkg, akcentuojant tyrimo metu atskleistus problemy taSkus. Pagal
galimybes konsultuotis su tai jau atlikusia komanda.

3. Reguliariai organizuoti procesy kokybés duomeny analizes sesijas su VA jrankiu.

4.  Kreiptis  kitus organizacijos skyrius, kurie gali profesionaliai konsultuoti Lean

praktiky, duomeny analizés, VA jrankiy panaudojimo klausimais.
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Magistro darbo rezultaty aprobavimas

Sukurtas atvejo modelis ir tyrimo rezultatai buvo pristatyti organizacijos komandai ir jos
vadovei. Darbuotojai tyrimo rezultatus priémé savikritiskai, kaip rimtg jvertinimag i§ Sono,
teikdami, jog apie kai kuriy interviu paliesty problemy anksé¢iau nedrjso aptarinéti viduje. Vyko
diskusija kaip komanda savo darbg galéty organizuoti sklandziau atsizvelgdama j rekomendacijas

(zitréti 2 prieda).

Galimos tolimesnés temos (problemos) nagrinéjimo kryptys
1.  Kultiriniai i$Stikiai, kurie stabdo technologinj progresa organizacijose. Vadovy,
pavaldiniy konkurencijos aspektai, atsakomybiy pasiskirstymo, klaidy nepripazinimo, vengimo
adaptuotis prie naujoviy problematika.
2. Analitinés kultiiros sékmés veiksniai didelése organizacijose, analitikos brandos
modeliy analizé.
3. Procesy kokybés valdymo modeliy analizé, palyginimas. Nuolatinio tobuléjimo

praktiky jgyvendinimas tranzakcinio lygio komandose bei vizijos plétra didelése organizacijose.
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The main purpose of this master thesis is to set the factors determining the quality management of
business processes by applying business intelligence methods.

The work consists of three main parts: the analysis of scientific literature, description and
methodology of the author's research, research results and conclusions with recommendations.
Based on scientific literature it has been established that the execution of complex business
processes and ensuring smooth work are challenging in large financial sector organizations,
therefore the implementation of process quality management principles is necessary for the
organizations to maintain operational integrity and competitiveness. Both process and quality
management rely on intensive monitoring and data analysis and so the insights generated by
business analytics methods are usually of a high level and high practical value.

The developed theoretical model for process quality improvement based on business intelligence
methods along with content and qualitative interviews showed that the knowledge of business
analytics methods and tools directly affects the data quality of the analyzed processes. Employees
who did not have a good perception of the value of analytics also neglected data quality factors —
the data collected often became worthless, unsuitable for analysis with business analytics tools.
Cultural and social aspects such as employee motivation, involvement, sense of responsibility,
openness to innovation are critical to the development of business intelligence technology in an
organization. The lack of unified individual and organization-wide approach, meaning to analytics
and process quality improvement leads to fragmented, haphazard and often non-useful analytical
activities.

Keywords: business intelligence, process quality improvement, process management, data quality,

business intelligence tools, continuous improvement.
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PRIEDAI

1 priedas. Apklausos — interviu klausimynas

Kategorija

Klausimas

Verslo procesy
kokybés

valdymas

1.

© N o o

Kaip jums svarbi atlickamy procesy kokybé jusy darbe?

. Kaip manote, kiek svarbu nuolatos tobulinti procesus su kuriais jiis dirbate?

2
3.
4

Kaip manote, kas organizacijoje atsako uz atliekamy procesy kokybe?

. Ar analizuoti procesus turéty tam skirtas Zmogus ar tai bendras visos komandos darbas ir

atsakomybé?

Kaip (kokiais veiksmais) jisy komanda prisideda prie procesy kokybés gerinimo?

Kaip sklandziai jus ir komanda organizuojate procesy keitima, jeigu yra reikiamybé?

Kaip manote, koks patogiausias biidas organizacijoje stebéti procesy kokybe?

Kokie, jisy manymu, analitiniai klausimai gali kilti procesy kokybés srityje? Galbiit

galétuméte pateikti kelis tokiy klausimy pavyzdzius?

Verslo
analitika ir jos

jrankiai

© N o g k~ w D

*Jeigu respondentas neuzsiminé apie duomeny analizg¢ su VA jrankiais (5 klausimas)*

Ar zinote kokiais jrankiais galite analizuoti duomenis apie jisy komandoje atliekamus
procesus? Galbit galite juos jvardinti?

Ar naudojate VA jrankius?

Ar ankséiau turéjote patirties su VA jrankiais? Jei ne, kaip jos jgavote?

Kaip daznai jiis (arba komanda) analizuojate atlickamy procesy duomenis per VA jrankius?

Ar matote pranaSumy analizuojant procesy duomenis su VA jrankiu? Jei taip, kokiy?

Ar matote trikumy analizuojant procesy duomenis su VA jrankiu? Jei taip, kokiy?

Ar naudojate organizacijos programa, kuria galima uzfiksuoti proceso klaidas? Jei ne, kodél?
*(priklauso nuo atsakymo j 7 klausima). Ar organizacijos irankis patogus naudoti? Kodél?
Kokie pranasumai /triikumai/problemos? Kaip problemos sprendziamos?

*(jeigu TAIP j 7 klausimg)* Kaip panaudojate jiisy suvedamy duomeny ir jrankio kaupiamag

informacijg?

10. Ar jus tenkina dabartinis duomeny apie proceso klaidas rinkimo btidas?

VA duomeny
kokybé

1.
2.

Kaip manote, kiek svarbu turéti teisingus, korektiskus duomenis apie atlickamus procesus?
Ar renkamy duomeny apie klaidas kokybé yra tinkama analizei atlikti ir pagal tai priimti
sprendimus?

(pagal situacija) Ar jusy komanda imasi veiksmy duomeny kokybei gerinti?) Jei taip, kokiy?

Jei, ne, kodél?

Socialiniai,
kultiiriniai,
vadybiniai

veiksniai

Ar organizacija stengiasi motyvuoti, jog analizuotuméte procesus? Kaip?/ Kodél ne?
Ar organizacija skatina procesus tobulinti? Kaip/Kodél ne?
Su kokiais i$8tkiais (kult@iriniais, vadybiniais ir pan.) susiduriate analizuodami procesus

bendrai?

Demografiniai

klausimai

Jisy stazas Sioje organizacijoje.

Saltinis: Parengta autorés.
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2  priedas. Atvejo organizacijos grjZtamasis rySys

2021-12-29

Padéka

Patvirtinu, jog Laura Racickaité pristaté baigiamojo magistro darbo tyrimo rezultatus
ir procesy gerinimo modelj, ir galimus problemy sprendimo btdus.

Po prezentacijos surengéme pristatytos informacijos aptarimg, diskutavome apie
kartais neefektyviai iSnaudojamo laiko papildomoms veikloms problemas, kaip galétume
geriau jsitraukti j procesy gerinimo ir analitikos uzduotis.

Dékojame uZ parodytg démesj musy veiklai ir objektyvy jvertinima.
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