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IVADAS

Tyrimo aktualumas. Kokybé Siandien yra tapusi vienu i$
reikSmingiausiy konkurencinio pranasumo veiksniy. Dar 1990 metais A. T.
Kaerney nustaté, kad i§ 50 konkurencinio pranaSsumo determinanty kokybé yra
dazniausiai i$skiriama kaip kritinis determinantas [137], o 1991 metais ,,Ernst
& Young®“ pastangomis atlikus tyrimg jau buvo oficialiai pripazinta, kad
pagrindinis vadybos objektas, siekiant konkurencinio organizacijos pranasumo,
turi buti kokybé [2]. Pastaruoju laikotarpiu kokybé, kaip organizacijos
siekiamybé, vertinama vis labiau. Atskleista, kad organizacijy orientacija |
kokybe lemia netradicini pozitiri i organizacijos veikla. Toks poZitiris suteikia
galimybe organizacijoms pasiekti visapusiskai geresniy veiklos rezultaty nei
varzovams, kurie vadovaujasi tradiciniais vadybos metodais [226]. [vairiis
moksliniai tyrimai patvirtino, kad imonéms siekiant ilgalaikio veiklos procesy,
veiklos rezultaty kokybés uztikrinimo bei stipriy poziciju rinkoje itvirtinimo
bitina taikyti vieng i§ pazangiausiy priemoniy — kokybés vadyba [2, 240, 170,
16]. Kokybés vadyba galima jdiegti organizacijoje sukuriant kokybés vadybos
sistema, padedancia sutelkti organizacijos galias ir nukreipti jas kokybés tiksly
igyvendinimo kryptimi. Pasauliné praktika atskleidzia, kad kokybés vadybos
sistemos organizacijose Siandien yra labai populiarios, o daZniausiai jos yra
diegiamos ir plétojamos visuotinés kokybés vadybos koncepcijos pagrindu
arba/ir ISO 9000 serijos standarty pagrindu [2, 258, 175].

Apsisprendimas diegti ir plétoti kokybés vadybos sistema i§ organizacijos
reikalauja nemazai investicijy ir pastangy, taciau jdiegtos ir net tam tikra laika
vystytos sistemos rezultatai daZznai biina ne visai tokie, kokiy tikétasi.
Nustatyta, kad tiek organizacijos, diegiancios ir vystan¢ios kokybés vadybos
sistemas pagal ISO 9000 standartus, tiek pagal visuotinés kokybés vadybos
koncepcija daznai susiduria su jvairiomis problemomis, nesékmémis,
neiSsipildziusiais lukesciais [35, 146, 204]. Akivaizdziy ivykdytos reformos
rezultaty nesulaukiama arba sulaukiama ne iSkart, nes nesugebama uztikrinti

kokybés vadybos sistemos efektyvumo. Pagrindine nesékmiy ir problemy



priezastimi mokslininkai jvardina patyrimo trukuma, arba kitaip — Zema
kokybés vadybos sistemos brandos lygi [102, 74]. Kokybés vadybos sistemos
brandos lygis Siuo pozitriu yra tam tikras ,kokybés vadybos sistemos
organizacijoje kokybinis lygis“ [102, p. 928]. Jei kokybés vadybos sistema yra
Zemesnio brandos lygmens, dazniau susiduriama su jvairaus pobiidzio
problemomis, organizacijos veiklos rezultatai daZznai biina ne tokie, kokiy
tikimasi [146, 204]. Tuo tarpu aukstesnj kokybés vadybos sistemy brandos
lygmeni pasiekusiy organizacijy nariai geriau supranta kokybeés siekio prasme,
kokybés vadybos poreiki, kokybés vadybos sistemos paskirti ir nauda.
Organizacijos darbuotojai aktyviau isitraukia i tobulinimo veikla, objektyviau
vertina organizacijos pazanga, efektyviau ir intensyviau taiko jvairius kokybés
vadybos metodus. Taip pasiekiama geresniy organizacijos veiklos rezultaty
[73, 4, 275, 102, 158]. Siekiant, kad kokybés vadybos sistema organizacijoje
veikty efektyviai ir lemty vis geresnius veiklos rezultatus, sistema turi ,,brgsti,
t.y. sistema turi biiti nuolat tobulinama. Nuolatinis sistemos tobulinimas
uztikrina kokybés vadybos sistemos branda. Dél ivardinty priezasCiy diegiant ir
vystant kokybés vadybos sistema yra itin svarbu zinoti, kaip kokybés vadybos
sistemos branda yra susijusi su kritinémis sistemos tobulinimo salygomis tam,
kad biity galima sutelkti démesi | veiksniy, uztikrinanéiy Sias salygas,
koordinavima.

Tyrimo problematika. Tinkamas salygas kokybés vadybos sistemai
tobulinti ir brandinti uztikrina tam tikri veiksniai, tai: auk$¢iausiojo lygmens
vadovy isipareigojimas siekti kokybés ir tinkama lyderysté; démesys
vartotojams; organizacijos nariy mokymas/mokymasis kokybés vadybos
metody taikymo; tiekéju vadyba; strateginis, 1 kokybés tiksly igyvendinima
nukreiptas planavimas ir kt. Tarp neabejotinai reikSmingiausiy kokybés
vadybos sistemos brandos veiksniy, kaip rodo atlikti moksliniai tyrimai [232],
yra minimi ir informaciniai veiksniai. Suvokiant, kad informacija yra visuotiné
materialaus pasaulio saveikos ypatybé, nustatanti energijos ir materijos
judéjimo krypti; suvokiant, kad informacijos vadyba yra priemong, jgalinanti ta

judéjima efektyviai nukreipti tikslinga kryptimi ir leidzianti i§laikyti pasirinkta



kursa, abejoniy dél reik§mingo informaciniy veiksniy vaidmens, kokybés
vadybos sistemos tobulinimo ir brandos procesuose, tarsi ir nekyla. PerSasi
mintis, kad organizacijos, diegiancios ir tobulinancios kokybés vadybos
sistemas, siekian¢ios sistemos brandos, privalo koordinuoti informacinius
veiksnius, kad jie uztikrinty kokybés vadybos sistemos tobulinimo ir brandos
salygas. Deja, kaip rodo ivairiis moksliniai tyrimai, organizacijos, diegiancios
kokybés vadybos sistemas tiek pagal visuotinés kokybés vadybos koncepcija,
tiek pagal ISO 9000 standartus, daznai nesugeba nustatyti ir tinkamai derinti
informaciniy kokybés vadybos sistemos brandos veiksniy. Nesiseka
pirmiausia, todél, kad kokybés vadybos srityje triiksta apibréztumo — kokie
butent informaciniai veiksniai sudaro kokybés vadybos sistemos tobulinimo
salygas ir lemia sistemos branda. Informaciniai veiksniai jvairiuose
skelbiamuose tyrimuose traktuojami labai jvairiai: ,,kokybés informacija“,
,procesy matai, ,,kokybés duomenys*, , kokybés matai“, ,,veiklos rezultatai ir
griztamasis  rySys“, ,kokybés informacijos tinkamumas®“, ,kokybés
informacijos vartojimas“, ,,vadyba, pagrista faktais“, ,veiklos informacijos
sklaida®, ,,veiklos informacijos verté®, ,,palyginimui skirta informacija‘“ [232].
Nevienareik§miska informaciniy veiksniy samprata yra tik ,,ledkalnio vir§tiné®,
reiSkianti, kad problema yra daug didesné. Iki galo nesuprantant, kokia
informaciniy veiksniy visuma lemia organizacijos kokybés vadybos sistemos
branda, neimanoma tinkamai ripintis $iy kritiniy veiksniy tinkama jtaka. Dél
Sios priezasties kokybés vadybos sistemose daznai susiklosto standartinés
problemos: informacijos, atitinkancios kokybés vadybos sistemos poreikius,
trikumas; per dideli, vedantys { biurokratija, pridétinés vertés nekuriancios
informacijos kiekiai; netinkamas ir neefektyvus informacijos organizavimas;
nesugeb¢jimas taikyti reikiamy informacijos analizés metody; informaciniy
sistemy nelankstumas veiklos tobulinimo kontekste ir pan. [263, 65, 257, 86,
165, 276, 280]. Tokios informacinio pobiidzio problemos trikdo kokybés
vadybos sistemos tobulinima, branda ir kartais net pasmerkia kokybés vadybos

sistemas zlugimui [136, 116, 131, 123, 14].



IStirtumas. Kad problemy yra — akivaizdu, tafiau jy sprendimas yra
vangus. Informaciniy veiksniy nustatymui ir vertinimui kokybés vadybos
sistemy brandos salygu sudarymo aspektu yra skiriama nepakankamai
démesio. Kompleksiniai sprendimai §iuvo klausimu nesitlomi. Tokios
susiklosciusios situacijos priezastis gali bliti pirmiausia nepakankamas pacios
informacijos vadybos paradigmos teorinis ir empirinis itvirtinimas. Sig
informacijos vadybos koncepcijos problema savo darbuose aptaré A. F. Fairer-
Wessels [69, 70] A. Jashapara [121], Ch. Schloglis [227]. Nuo pat genezés
pradzios informacijos vadybos klausimas buvo ir yra aptariamas bei plétojamas
gana placioje zmogiskosios veiklos plotméje. Plati ir jvairi ziiira, vertinanti tam
tikrus, situacijos nulemtus, informacijos pavidalus ir vaidmenis, 1émé tyrimy
krypciy ivairove ir ivairiy modeliy, skirty §iai tikrovei atspindéti, sukiirima.
Informacijos ir jos vadybos problematikos svarba ir teoriniy bei praktiniy
tyrimy i$plitimas jvairiose specializuotose sferose, greta besiformuojancios
informacijos vadybos koncepcijos suformavo su informacijos problematika
susijusias kitas naujas disciplinas (dokumenty vadyba, irasy vadyba, Ziniy
vadyba, informacijos iStekliy vadyba), galimai dubliuojanciy tyrimy objekta ir
funkcinius informacijos vadybos aspektus. Tokia situacija ir nulémé
informacijos vadybos koncepcijos itvirtinimo problemas. Taciau i§ visumos
informacijos vadyba ivairiai interpretuojanciy darby issiskiria tokiy autoriy: T.
H. Davenporto ir L. Prusako [54, 51], B. Nardi ir V. L. O‘Day [190], T. D.
Wilsono [270, 271], J. Kirko [143], Ch. W. Choo [37, 38, 39, 40], L. Orna
[198, 199], D. Skyrme [235], D. Chaffey ir S. Woodo [32], Y. Malhotros
[171], D. A. Marchando, W. Kettingerio ir J. Rollinso [173] darbai. Siuose
darbuose bibliotekininkystés ir informacijos moksly bei informatikos ir
informaciniy sistemy moksly pagrindu kuriama nuo informacijos taikymo
konteksto nepriklausoma bei reikSmingus informacijos turinio vertinimo ir
technologijy integravimo aspektus apimanti informacijos vadybos koncepcija.
Siy autoriy kuriama informacijos vadybos koncepcija vertinama kaip
pagrindiné organizacijy priemoné, padedanti nustatyti kriting, organizacijos

veiklai biiting informacija, nurodanti, kaip uztikrinti informacijos kokybe,
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efektyviai ja valdant. Informacijos vadybos aspektu minéty autoriy darbuose
atsakoma | tokius klausimus: 1) kaip kurti aiSkia, organizacijai pritaikyta
informacing politika ir strategija, kurios tapty vykdomuy informaciniy procesy
formalizavimo, standartizavimo bei optimizavimo (jei reikia, tam panaudojant
informacines technologijas) pagrindu; 2) kaip formuoti tinkama informacine
kultiirg ir elgsena organizacijoje, o tai galiausiai leisty efektyviau priimti gerus
valdymo sprendimus ir taip sistemingai siekti bendryjy organizacijos tiksly.
Taigi, remiantis minéty autoriy kuriama informacijos vadybos koncepcija,
galima tvirtinti, kad kritiniai informaciniai veiksniai, turintys reik§minga itaka
organizacijos veiklos rezultatams, yra informacija ir informacijos vadyba.

Kalbant apie mokslininkus, kurian¢ius informacijos vadybos teorijg ir
apie darbus, kuriuose aptariama informacijos vadybos itaka organizacijos
veiklai, svarbu paminéti dar viena autoriy grupg, kuriancig informacinés
organizacijos brandos koncepcija. Tai: L. P. Englishas [68], S. Baskardas, J.
Gao, A. Koroniosas [83], J. Griffin [97], J. Ladley [150], J. A. Vayghanas, S.
M. Garfinklis, C. Walenta, D.C. Healy, ir Z. Valentinas [259]. Minéty
mokslininky darbuose, deja, dar nepagristuose empiriniais tyrimais,
izvelgiama, kad organizacijos pastangos siekti informacijos kokybés ir
informacijos vadybos kokybés yra organizacijos veiklos sékmés salyga ir
rodiklis. Sie darbai leidZia manyti, kad reik§mingiausias informacinis veiksnys,
vadintinas informacine organizacijos branda, yra informacijos vadybos ir
informacijos elementy kompleksas, apibréziamas S$iy elementy kokybés
pozymiy visuma.

Taigi informacijos vadybos teorija leidzia iSskirti tokius informacinius
veiksnius: informacijos kokybg, informacijos vadybos kokybe ir informacing
organizacijos branda. Kalbant apie kokybés vadybos sistemas, tokiy veiksniy
nustatymas ir tinkama prieZitira leidzia derinti visy informaciniy veiksniy itaka
kokybés vadybos sistemai, kokybés tiksly igyvendinimui bei sistemos
tobulinimui, brandai. Taciau, kaip galima manyti, dél nepakankamo teorinio
informacijos vadybos koncepcijos itvirtinimo, mokslinés literatiiros analizés

metu buvo nustatyti tik trys mokslo darbai, kuriuose bandyta nustatyti
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informaciniy veiksniy rinkinius ir modeliuoti ju rysi su kokybés vadybos
sistema, sistemos rezultatais ir branda. Tai — D. P. Grahno [96], C. Forzo [76,
77] ir P. Bharati bei D. Bergo [21] darbai. Tai, be abejonés, reikSmingi darbai,
tadiau juose pasigesta izvalgy, kurias Siandien diktuoja informacijos vadybos
zilros sistema, leidzianti nustatyti ir susisteminti kritiniy informaciniy veiksniy
visuma bei siiilanti §iy veiksniy kokybés uztikrinimo galimybes.

Darby, analizuojanéiy tam tikro vieno konkretaus informacinio veiksnio
itakg kokybés vadybos sistemai ir jos brandai, yra daugiau. Yra autoriy, kurie
savo darbuose sieké iSskirti kokybés vadybos sistemai svarbig informacija,
informacijos tipy visuma. Tai — Ch. D. Ittneris ir D. F. Larckeris [116], C.
Forza [76, 77], F. Salvadoras [78], J. Jurisonas [127], K. Matta, H. H. G.
Chenas ir J. Tama [176], B. B. Flynnas, R. G. Shroederis, S. Sakakibara [72],
O. P. G. Bensonas, J. V. Saraphas ir R. G. Schroederis [20], E. Navehas ir A.
Halevy [191], T. H. Davenportas ir M. C. Beersas [53]. Siuose darbuose
gilinamasi i specifiniy kokybés vadybos sistemuy informaciniy poreikiy
klausimus, taciau juose iki Siol neatskleista bendroji informacijos tipologija,
bitina kokybés vadybos sistemos tobulinimo ir brandos salygoms sukurti.
Ypa¢ menkas démesys skiriamas informacijos kokybés pozymiams. Visiskai
neanalizuotas informacijos kokybés santykis su kokybés vadybos sistemos
branda.

Apie informacijos vadyba, kaip reik§minga kokybés vadybos sistemy
veiksni jau buvo uzsimenama E. Demingo [56], J. Jurano [125], D. A. Garvino
[87] darbuose. Taciau nepaisant ju nuorodos i tai, kad sékmingam kokybés
vadybos sistemos funkcionavimui, jos tobulinimui ir brandai reikia integruoty
informacijos vadybos sprendimy, iki pat XX a. pabaigos $iais klausimais buvo
menkai domimasi. Pradéje gilintis | aptariama problematika, nuostabg dél
literatiiros trukumo 1992 metais iSreiské T. H. Davenportas [52], 1995 metais —
C. Forza [76, 77], 2000 metais — C. G. Johannsenas [122], 2002 metais — S. J.
Hartman ir kt. [102], 2003 metais — P. Bharatis ir D. Bergas [21]. 2001 metais
Ch. L. Angas, M. Daviesas ir P. N. Finaly tvirtino, kad rySys tarp informacijos

vadybos ir kokybés vadybos néra pakankamai jtvirtintas empiriniais tyrimais
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[5]. Kaip teigia C. G. Johannsenas, ,,informacijos vadybai kokybés vadybos
kontekste daznai yra skiriamas Zemas prioritetas ir tai stulbina, nes kokybés
vadybos sistema organizacijoje i§ esmés reikalauja labai intensyvaus
informacinio palaikymo* [122, p. 43]. Pazymétina, kad ypa¢ mazai démesio
yra skirta kultliriniam informacijos vadybos aspektui, biitent informacinés
kultiiros poveikiui kokybés vadybos sistemai ir sistemos brandai. Apie Sia
saveika tik Siek tiek uzsimenama J. Hindle’io [106], P. Bharati ir D. Bergo
[21], L. Y. Fok, W. M. Foko , S. J. Hartman [102, 73, 74] publikacijose. Siq
publikacijy analizés pagrindu galima daryti prielaida, kad informacinés
kultiiros vertybés turi reik§mingg itaka kokybés vadybos sistemos brandai,
tadiau $is rysio egzistavimas vis délto néra pakankamai pagristas nei teoriskai,
nei empiriskai. Politinis informacijos vadybos aspektas ir jo vaidmuo kokybeés
vadybos sistemose iSanalizuotas kiek pladiau, taCiau ir ¢ia yra spragu.
Literatiiros analizés metu nebuvo rasta darby, skirty informacinés politikos
klausimams spresti kokybés vadybos sistemuy kontekste. Informacinés
strategijos klausimu reik§mingiausias yra mokslininky X. Tang, G. Duano ir K.
Chino [250] darbas, kuriame pasitlytas strateginis integruotas kokybés
informacijos sistemos sprendimas, uztikrinantis visy lygiy kokybés vadybos
sistemos informacini apripinima. Taip pat reikia paminéti A. Lari [153]
darbus, kuriuose ieSkota strateginio integruotos kokybés informacijos sistemos
sprendimo, siekta nustatyti pagrindines tokios sistemos funkcijas, galinCias
sukurti kokybés vadybos sistemai pridéting verte, uztikrinti sistemos
tobulinimg ir branda. Didziausias démesys, kaip atskleidé literatiiros analizé,
yra skiriamas informaciniy technologijy sprendimams, galintiems optimizuoti
informacinius procesus, vykdytinus kokybés vadybos sistemose. Sioje srityje
daug nuveiké E. A. M. Mjema, M. A. M. Victoras ir M. S. M Mwinuka [186],
L. Y. Fok, W. M. Fokas, S. J. Hartman [102, 73, 74], A. Zuckerman [276]; P.
Pendharkaras, J. A. Rodgeris, D. J. Paperis, L. B. Burky [210]. Siy
mokslininky darbuose atkreipiamas démesys 1 salygas, kurioms esant

informacinés technologijos gali biti sékmingai integruotos i kokybés
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informacijos sistemg ir sudaryti salygas tobulinti ir brandinti kokybés vadybos
sistema.

Informacinés organizacijos brandos ir kokybés vadybos sistemos
brandos rySys, kaip leidzia tvirtinti gana plati ir gili literatiros analizé,
neanalizuotas nei teoriskai, nei empiriskai.

Mokslinés literatiiros analizé leido nustatyti tritkuma moksliniy darby,
skirty informaciniy kokybés vadybos sistemos brandos veiksniy visumai,
paremtai informacijos vadybos koncepcija, nustatyti ir apibrézti. Pasigesta
susistemintos informacijos tipologijos ir i§skirty kokybés pozymiy, bitiny
kokybés vadybos sistemos tobulinimo ir brandos salygoms sukurti. [Zvelgta
,baltoji  démé*“ kulthrinio informacijos vadybos aspekto klausimu;
fragmentiSkumas politinio informacijos vadybos aspekto apibrézimo ir
ivertinimo klausimu. Nerasta darby, analizuojanciy informacinés organizacijos
brandos ir kokybés vadybos sistemos brandos rysius. Siy neatsakyty klausimy
visuma rodo, kad informaciniai veiksniai, lemiantys kokybés vadybos sistemos
branda, analizuoti nepasitelkiant bendros informacijos vadybos doktrinos
teorinés ir metodologinés bazés. D¢l Sios priezasties organizacijos iki Siol
nesugeba kompleksiskai sprgsti informacinio pobiidzio problemy, taip

negalédamos sudaryti gery salygu kokybés vadybos sistemos brandai.

Sprendziama moksliné problema

Aptartas darbo temos aktualumas, problematika ir jos iStirtumo lygmuo
leidzia izvelgti spresting moksling problema.

Sékmingas kokybés vadybos sistemos funkcionavimas, nuolatinis
sistemos tobulinimas, lemiantis sistemos branda, néra savaiminis reiskinys.
Siekdamos kokybés vadybos sistemos brandos, organizacijos privalo sukurti
tam tinkamas salygas: nustatyti brandos veiksnius ir riipintis Siy veiksniy
tinkama jtaka kokybés vadybos sistemai. Informaciniai veiksniai yra
priskiriami veiksniy, lemian¢iy kokybés vadybos sistemos branda, grupei.
Taciau iki Siol, informaciniy veiksniy visuma, veikianti kokybés vadybos

sistemos branda, néra apibrézta remiantis informacijos moksly teorine
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baze. Nepakankamai apibrézti ir veiksniy poZymiai, uZtikrinantys
tinkama jtakg kokybés vadybos sistemai. Susidariusi entropija minétais
klausimais lemia tai, kad organizacijos nesugeba sudaryti tinkamy salygy

savo kokybés vadybos sistemos brandai.

Tyrimo objektas

Informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai.

Tyrimo tikslas
Apibrézti kokybés vadybos sistemos brandos informaciniy veiksniy

visuma, iSaiSkinant juy itaka sistemos brandai.

Tyrimo uzdaviniai

1.Nustatyti informacinius veiksnius, jy kokybés poZymius, lemiancius
organizacijos gebé¢jima igyvendinti tikslus, ir sglygas veiksniams
susiformuoti.

2.Apibrézti kokybés vadybos sistemos brandos kritiniy veiksniy visuma ir
ju kontekste isskirti informacinius veiksnius.

3.I8aiskinti, kurie informaciniai veiksniai, i§skirti informacijos moksly
zitiros pagrindu, lemia kokybés vadybos sistemos brandg ir, jei lemia,

tai kaip.

Ginami teiginiai
1. Informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé ir jy lemiama
informaciné organizacijos branda yra informaciniy kokybés
vadybos sistemos brandos veiksniy visuma.
2. Informaciniy veiksniy kokybei geréjant, i aukstesni brandos

lygmeni transformuojasi ir kokybés vadybos sistemos branda.

15



Tyrimo metodai

Mokslinio tyrimo metu atlikta sisteminé mokslinés literatiros analizé,
teoriniai nagrinéjamos problemos aspektai deklaruoti taikant loging analize.
Informaciniy veiksniy visuma ir ju kokybés pozymiai darantys jtaka kokybés
vadybos sistemos brandai nustatyti taikant dedukcijos, indukcijos ir
abstrakcijos metodus. Informacinés organizacijos brandos matrica tobulinta
taikant operacionalizacijos metoda. Kokybés vadybos sistemy modeliai
analizuoti taikant lyginimo metoda.

Empiriniam tyrimui atlikti vykdytas kiekybinis ir kokybinis tyrimai.
Kiekybinio empirinio tyrimo duomenims surinkti taikytas anketinés apklausos
metodas. Pozymiams matuoti naudota ranginé skalé, atspindinti matuojamo
pozymio kokybés pokycCius. Tyrimo duomenys statistiSkai apdoroti taikant
statistinés programos jrangos paketa SPSS 13.0, Excel skaiciuokle.

Pasirinktas  kokybinio tyrimo metodas — eksperty interviu.
Respondentams atrinkti vykdyta tiksliné atranka. Kokybinio tyrimo rezultaty
analizei taikytas surinktos medZiagos turinio analizés metodas, pagristas
fenomenologijos paradigma. Empirinio tyrimo iSvados formuluotos taikant

indukcijos metoda.

Darbo verté ir mokslinis naujumas. Atlikto darbo verte bei mokslini

naujuma nusako gauti teoriniai ir praktiniai rezultatai.

Mokslinis darbo naujumas ir teorinis reik§mingumas
¢ Informaciniy veiksniy, daranciy itaka kokybés vadybos sistemos brandai,
traktuocCiy ivairové leido tik numanyti, kokie konkretiis informaciniai
veiksniai daro itakaq kokybés vadybos sistemos brandai organizacijoje.
Darbe buvo atskleista, kad kokybés vadybos sistemos branda lemia
tokie informaciniai veiksniai: informacijos kokybé, informacijos
vadybos kokybé, o didziausia itaka kokybés vadybos sistemai daro visy
Siy komponenty bendras konstruktas — informaciné organizacijos

branda.
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e Darbo autorés atliktas empirinis tyrimas yra originalus. Iki Siol
nenustatyta darby, kuriuose biity apraSomas panasaus pobiidzio tyrimas,
kur biity tirta informacinés organizacijos brandos ir jos komponenty
itaka kokybés vadybos sistemos brandai. Be to, Lietuvoje iki $iol
nebuvo atliktas ir kokybés vadybos sistemy brandos lygio tyrimas.

e Darbe atskleista, kad nepriklausomai nuo to, kokiu pagrindu kuriama
kokybés vadybos sistema — ar pagal visuotinés kokybés vadybos
koncepcija, ar pagal ISO 9000 standarty reikalavimus, sistemai yra
biitinas intensyvus informacinis palaikymas, o politiniai informacinio
palaikymo sprendimai sukurtoms sistemoms skirtingy modeliy pagrindu
1§ esmés nesiskiria, nes ir sistemuy informaciniai poreikiai, ir
informacijos panaudojimo tikslai yra tapatis.

e Darbe suformuluota informacinés organizacijos brandos samprata,
iSanalizuoti egzistuojantys informacinés organizacijos brandos matricos
modeliai ir juos integruojant bei papildant buvo sudaryta informacinés
organizacijos brandos jvertinimo matrica.

e Darbe pateikti originaliis klausimynai, skirti politiniams informacijos
vadybos sprendimams ir informacinés organizacijos brandai matuoti.

Patikrintas klausimyny patikimumas ir suderintumas.

Praktinis darbo reik§mingumas

e Darbo mokslinémis jzvalgomis bei interpretacijomis, empirinio tyrimo
rezultatais gali pasinaudoti organizacijos, kurios plétoja kokybés
vadybos sistemas ir siekia uZztikrinti juy branda, susitelkdamos 1
informacinés organizacijos brandos formavima.

e Tyrimo metodologijos pagrindu organizacijos gali atlikti savianalize ir
nustatyti kokybés vadybos sistemos brandos lygmeni.

e Darbe pateikta medZziaga organizacijoms sudaro salygas isivertinti
informacinius kokybés vadybos sistemos brandos veiksnius, pastebéti

problemas ir numatyti koregavimo sritis.
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Darbe naudoti informacijos Saltiniai. Darbe panaudoti moksliniai
darbai pateikti literatiiros sarase. Mokslin¢ literatira rasta Nacionalingje
Martyno Mazvydo bibliotekoje, Vilniaus universiteto bibliotekoje, internetu
pasiekta elektroninése duomenuy bazése: EBSCO, SpringerLink, Emerald
Fulltext, Sage Publications: Sage Journals Online, Science Direct.

Disertacijos struktiira ir apimtis. Disertacija sudaryta i§ ivado, trijy
skyriy, i§vady, literatiiros saraso bei priedy. Darbo apimtis — 229 puslapiai (be
priedy), 14 lenteliy, 40 paveiksly, 290 literattros Saltiniy, 10 priedy.

Pirmasis darbo skyrius skirtas apibrézti informaciniy veiksniy visumai,
lemianciai organizacijos gebéjima sékmingai igyvendinti savo tikslus.
Informaciniy veiksniy visuma apibréZta remiantis informacijos moksly teorija,
informacijos vadybos, kaip informacinés ekologijos kurimo, koncepcija.
Skyriy  sudaro  keturi  poskyriai. Pirmiausia démesys skiriamas
nevienareikSmiSkai apibréziamai informacijos sampratai, jos vaidmeniui
organizacijos veiklos kontekste, informacijos kokybés pozymiams,
sustiprinantiems informacijos itaka sékmingai organizacijos veiklai. Antrasis
darbo poskyris buvo skirtas informacijos vadybos, kaip kito reik§mingo
organizacijos veiklos sékmés veiksnio, analizei. Poskyryje, atlikus
informacijos vadybos koncepcijos raidos analize, i§ informacijos vadybos
traktuociy ivairovés buvo iSskirtas visybiskas poziiiris i informacijos vadyba —
informacijos vadybos, kaip informacinés ekologijos, kirimo koncepcija. Sios
koncepcijos pagrindu buvo aptartos dvi informacijos vadybos raiSkos sritys:
kulttrinis informacijos vadybos aspektas ir politinis informacijos vadybos
aspektas. Sie aspektai i§samiai i3analizuoti, jvertintas jy vaidmuo informacijos
kokybés formavimo procese bei parama organizacijos tiksly igyvendimo
veiklai. Tre¢ias skyriaus poskyris skirtas iSrySkinti informaciniy veiksniy
vaidmenj organizacijos veikloje. Siame darbo poskyryje atskleista
informacinés organizacijos brandos samprata, vienijanti visus informacinius
veiksnius ir atskleidzianti organizacijos sugebéjima visa savo informacinj
potencialg nukreipti tiksly igyvendinimo kryptimi. Skyrius baigtas esminémis

skyriaus iSvadomis.
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Antraji darbo skyriy sudaro trys poskyriai. Pirmame poskyryje, remiantis
teoriniais bei empiriniais kokybés vadybos zinovy darbais, atlikta kokybés ir
kokybés vadybos sistemos sampraty analizé. Pristatyti ir palyginti modeliai,
kuriais remdamosi organizacijos gali diegti savo kokybés vadybos sistema.
Antrame darbo poskyryje iSanalizuota kokybés vadybos sistemos brandos
samprata ir nustatyta, kokia veiksniy visuma lemia kokybés vadybos sistemos
branda organizacijose. Tre¢iajame poskyryje susitelkta | informaciniy veiksniy,
lemianc¢iy kokybés vadybos sistemos branda, apibrézti ir analiz¢ teoriniu
lygmeniu: sudarytas informaciniy veiksniy visumos, veikiancios kokybés
vadybos sistemos branda, modelis; kiekvienas modelyje nurodytas
informacinis veiksnys iSanalizuotas, vertinant jo vaidmenj kokybés vadybos
sistemoje ir itaka kokybés vadybos sistemos brandai. Skyrius baigtas
esminémis i§vadomis ir hipotezémis, skirtomis empiriniam tyrimui pagristi.

Treciaji darbo skyriy, skirta emipirinio tyrimo pristatymui, sudaro du
poskyriai. Siame darbo skyriuje pristatytas empirinis tyrimas, kuris padéjo
ivertinti, kaip teoriniu lygiu sukonstruota teiginiy sistema pasireiskia praktingje
organizacijy veikloje. Pirmajame skyriaus poskyryje pristatomas empirinio
tyrimo metodologinis pagrindas, t. y. empirinio tyrimo tikslas, uzdaviniai,
hipotezés, imties sudarymo principai, tyrimo metodai. Antrame poskyryje
pateikiama tyrimo metu gauty duomeny analizé, interpretacija bei

apibendrinimas.

Tyrimo rezultatai buvo pristatyti skaitant:

e praneSima ,,Dokumenty vaidmuo kokybés vadyboje mokslingje
praktinéje konferencijoje ,Informacijos ir ziniy vadybos apréptys
Siuolaikingje organizacijoje: ziniy ekonomikos i8Siikiai®, vykusioje
2006 m. gruodzio 1 d. Vilniaus universiteto Komunikacijos fakultete;

e praneSima ,,Visybiskas poziliris i informacijos vadyba“ mokslingje
praktinéje konferencijoje ,Informacijos ir ziniy vadybos apréptys
Siuolaikingje organizacijoje®, vykusioje 2007 m. lapkri¢io 29 diena

Vilniaus universiteto, Komunikacijos fakultete.
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Pagrindiniai disertacijos teiginiai pateikti Siose publikacijose

o Atkocitiniené, Z.; Markeviciiite, L. Kokybés informacijos valdymas
organizacijoje. Informacijos mokslai, 2003, nr. 27, p. 74-88. ISSN
1392-0561.

o Atkocitiniené, Z.; Markeviciuté, L. Informacijos iStekliy valdymo
modeliavimas kokybés vadybos sistemose. Informacijos mokslai, 2005,
nr. 32, p. 49-63. ISSN 1392-0561.
elementas. Informacijos mokslai, 2007, nr. 40, p. 73—-79. ISSN 1392-
0561.

oyt

oyt —

ir Ziniy vadybos apréptys Siuolaikinéje organizacijoje [kompaktiné

plokstelé]. Vilnius: Vilniaus universiteto leidykla, 2008, p. 1-10.

oy —

veiksniai. Informacijos mokslai, 2009, nr. 49. ISSN 1392-0561.
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1 INFORMACIJA IR INFORMACIJOS VADYBA
ORGANIZACIJOJE

Siekiant darbo tikslo — nustatyti kokybés vadybos sistemuy branda
lemiancius informacinius veiksnius — biitina pasitelkti informacijos moksly
teorija. Si teorija aiskina bendruosius informacinés realybés désnius,
atskleidzianCius informacijos ir valdymo sintez¢ ir lemiancius organizuoty
sistemy raida [278]. Remiantis §ia teorija galima tiksliai nustatyti kokie
informaciniai veiksniai yra reik§mingi sékmingai organizacijos veiklai ir kodél
minéti veiksniai yra reikSmingi. Tada, deduktyvaus samprotavimo budu,
galima ieskoti atsakymo, kurie i$ tokiu biidu nustatyty informaciniy veiksniy
yra ir veiksniai, lemiantys organizacijos kokybés vadybos sistemos branda.

Pirmiausia Siame darbo skyriuje, remiantis informacijos moksly teorija,
analizuota  informacijos samprata, ivertinas informacijos vaidmuo
organizacijos veiklos kontekste bei aptarti informacijos kokybés pozymiai,
sustiprinantys informacijos jtaka sékmingai organizacijos veiklai. Taip pat
Siame skyriuje analizuojama informacijos vadybos raida ir i§ informacijos
vadybos traktuoCiy jvairovés iSskiriamas visybiSkas poziiiris | informacijos
vadyba — informacijos vadybos, kaip informacinés ekologijos, formavimo
koncepcija. Si koncepcija ypatinga tuo, kad ji sitilo gana platy priemoniy
rinkini, leidzianti iSskirti ir racionaliai naudoti organizacijos veiklai ir
efektyviam jos tiksly igyvendinimui svarbia informacija. Galiausiai Siame
skyriuje démesys sutelktas i informacing organizacijos brandqg — bendra
informacijos ir informacijos vadybos konstrukts, leidzianti {vertinti

organizacijos gebéjimus organizuoti informacing veikla.

1.1 Informacijos samprata ir vaidmuo organizacijoje

Informacijos samprata. Sickiant rasti atsakymus | klausimus, koki
vaidmenj informacija atlieka organizacijos veikloje ir ar informacija gali biti
pripazinta s€kmingos organizacijos veiklos veiksniu, biitina aptarti §io termino

samprata. Reikia pazyméti, kad informacijos terminas dabar yra labai placiai
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vartojamas Siandieninéje bityje tiek akademinése, tiek kasdienése srityse.
Ipratus prie nuolatinés vartosenos lyg ir nebejauciama poreikio sutelkti démesi
1 Sios savokos reikSme, turinio ribas. Taciau iStiesy — informacijos savoka yra
sudétinga ir vienareik§miai neapibréziama.

Tarptautiniai informaciniy intelektualiy naujoviy registracijos riimai
(angl. International Information Intellectual Novelty Registration Chamber)
pric  Tarptautinés informatizacijos akademijos (angl. Internetional
Informatization Academy) 1996 metais rusy mokslininkui A. Diominui suteiké
sertifikata licencija uz universaly informacijos kaip visuotinés ir objektyvios
realybés ypatybés apibrézima. Sis apibrézimas tapo atspirtimi kuriant bendraja
informacijos teorija. Apibrézimas, kaip teigia jo autorius, gali biiti taikomas
visose zmogiskosios veiklos srityse, analizuojant jose vykstancius procesus bei
reiSkinius. Apibrézimas skamba taip: ,Informacija tai — visuotiné materialaus
pasaulio saveikos ypatybé, lemianti energijos ir materijos judéjimo krypti. Si
visuotiné nemateriali materialaus pasaulio saveikos ypatybé sudaryta i
pirminés ir antrinés informacijos. Pirminé informacija suprantama kaip
materijos judéjimo nukreipimas, lemiantis net tik jos judéjimo krypti erdvéje,
bet ir forma (struktira, morfologija), kaip materijos sudedamyjuy elementy
kryptingo judéjimo rezultata. Antriné informacija — tai pirminés informacijos
atspindys aplinkos jégu apsuptyje, lydincioje bet koki materijos judéjima, tam
tikros formos (strukttiros, morfologijos) pavidalu“ [278]. Kitaip tariant, antriné
informacija visuomenéje gali biti apibréziama kaip suvoktos Zinios apie mus
supanti pasauli, nuo kuriy priklauso tolesni visuomenés nariy veiksmai, o pati
aplinka, supanti mus tam tikros formos (struktiiros, morfologijos) pavidalu, ir
joje vykstantys procesai yra pirminé informacija.

Pirminé informacija i§ principo negali biiti tiriama tiesiogiai. Kaip teigia
A. Augustinaitis, i ,,informacija tikraja §io ZodZio prasme priskirtina idealybés
tyrimo sriciai, prie informacijos idealiosios pusés lyg ir negalime tiesiogiai
prieiti, kaip negalime tiesiogiai jos iStirti ir suprasti® [13, p. 29]. Dazniausiai
visuomeng¢je kalbama apie antring informacija, nematerialy aplinkos strukttiros

suvokini, realybés suvokini [26, 143]. Antriné informacija aplinkos dinaminiy
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struktiiry, ju virsmy ir bliseny semanting prasme, t. y. suvoktos realybés
prigimting struktira, modelj, atspindi apibendrinta, abstrak¢igja formaliy
simboliy (koduota) forma [26]. Realybés atspindys persiunciamas signalais, t.
y. materialiosios informacijos iSraiSkos priemonémis. [278]. Kitaip tariant,
kiekvienu konkreciu atveju mes visada susiduriame ne su pacios informacijos
substancine esme, o su jos fizine (ar materialigja) puse. Signalai pateikia jau
»gauta®, ,padaryta™ informacija, nesvarbu, ar tai bty zenklai, ar skaitmenys,
ar garsas, ar grafinis, ar erdvinis, ar dar kitas pavidalas [13]. Materializuotas
pavidalas leidzia informacija traktuoti kaip objekta, kurj galima fiksuoti
laikmenoje, saugoti ir skleisti. Sia materialia informacijos samprata atspindi J.
Beaumonto ir E. Sutherlando i$skirtas informacijos apibrézimas: ,,informacija
tai visi duomenys ir dokumentiniai iStekliai, kurie gali susidaryti i§ diskreciy
teksto, atvaizdy, audio ar skaitmeniniy formy“ [19, p. 11].

Dél informacijos sampratos sudétingumo, kaip pastebéjo A.
Augustinaitis, informacija daznai aiSkinama per kitas savokas, ,kuriy
savokinio aparato pagalba tarsi galima atstatyti tas informacijos ypatybes,
kurios yra tapaCios ar gretimos. Ivairiais aspektais aptariamos gretimyjy
savoky analogijos, kurios galéty atskleisti panasias i informacijg savybes, ju
galimg artuma, santyki, raiSkos pobtudi ir tendencijas, kurios lemia
informacijos esmés modeliavima“ [13, p. 30]. Bitent tokiu biidu informacijos
samprata pristato S. Braman, interpretuodama kokybines informacijos
reikSmes ir informacijos vaidmenis, priklausan¢ius nuo organizacijoje
politiskai informacijai priskiriamo vaidmens [26].

e Informacija kaip iSteklius. Informacija, jos kiir¢jai, rengéjai ir vartotojai
suvokiami kaip izoliuoti ir atskiri vienetai. Informacija formuojama
diskreciais, pavieniais elementais, kurie gali buti sutelkti | tam tikra
struktiira.

e Informacija kaip produktas. Sis papildomas informacijos apibrézimo
aspektas atskleidzia informacijos kiirimo procesa kaip ekonominés

vertés kirima. Pasikeitimas informacija tarp bendra veikla susiety
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zmoniy bei tikslingas informacijos naudojimas formuoja pirkéjus,
pardavéjus taigi — informacijos rinka.

¢ Informacija kaip tam tikro modelio suvokimas. Informacija Siuo pozitiriu
gali biiti prilyginama tam tikram socialinés struktiiros atspindziui, kuris
sprendziant tam tikra klausima sumazina neapibréztuma.

¢ Informacija kaip esminé visuomenés jéga. Informacijai yra priskiriami
vaidmenys. Informacija néra tik veikiama aplinkos, ji ir pati yra aplinka
veikiantis veiksnys.

Pastarieji du apibrézimai (informacija kaip modelis ir informacija kaip
esminé visuomenés jéga) savo ideologija yra artimi A. Diomino pateiktam
informacijos, kaip visuotinés materijos ypatybés, apibrézimui. S. Braman
informacijos, kaip tam tikro modelio, apibréztis atitinka A. Diomino antrinés
informacijos aiSkinima, o informacijos kaip esminés visuomenés jégos
apibiidinimas artimas A. Diomino pirminés informacijos sampratai. Taigi i§
esmes galima tvirtinti, kad ,,informacija — tai pasaulio fundamentiné ypatybe,
atpazistama déka Zzmogaus samonés savybés suvokti pasaulio reiSkinius ir
strukturas® [148, p. 16], bet reikia atkreipti démesi i tai, kad kiekvienas
kontekstas gali pareikalauti atskiro, kokybinio informacijos sampratos
vertinimo, kad biity pastebéti visi svarbiis informacijos raiskos aspektai. Biitent
todél toliau bus analizuojama informacijos raiSka organizacijoje.

Informacijos vaidmuo organizacijoje. Siandien jau Zinome, kad
informacija kaip savarankiSkas antropogeninis darinys cirkuliuoja sociume
valdydama visus jo elementus [148]. Visuomenés lastelés — organizacijos —
veiklos kontekste informacijos vaidmuo yra atitinkamai reikSmingas.
Informacija, btdama fenomenali, ,realiai egzistuojanti nemateriali
vertyb¢“[145], daro didZiausia galima itaka organizacijos funkcionavimui bei
perspektyvai.

Informacijos vaidmens organizacijoje suvokimui pirmiausia pasitarnavo
izymis kibernetiky N. Wienerio, C. E. Shannono ir W. R. Ashby darbai,
atskleide, kad visuomenei, be medziagy ir energijos virsmy, biidingi saviti

informaciniai valdymo vyksmai. ,,Kibernetika, arba mokslas apie valdyma,
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valdancias sistemas < ... > parodé¢, kaip organizuotose sistemose informacija
valdo medziagy, energijos ir net pacios informacijos virsmus bei srautus,
nukreipdama juos tam tikra, programomis apibrézta, funkciniu pozZiiriu
tikslinga kryptimi* [144]. Kiekviena organizacija veikia tikslingai, jos nariy
veiksmai, tam tikros Zzmogiskosios veiklos srityje koordinuojami siekiant
bendro tikslo. ,,Organizacijy teorijos pradininkas C. Barnardas dar 1938 m.
organizacija apibrézé kaip socialing grupe, orientuota i susijusiy, specifiniy
tiksly pasiekima™ [189, p. 34]. Organizacijos tikslai yra visy jos pastanguy
objektas. C. Barnardo pasidlytas ir S$iandien labai pladiai taikomas
organizacijos apibrézimas nurodo, kad tikslinga bendradarbiaujanciy individy
saveika yra organizacijos funkcionavimo pamatas. Tikslinga saveika yra
esminé organizacijos ypatybé. ,NeturinCios tikslo organizacijos egzistencija
yra beprasme® [288, p. 54]. Optimaliausia organizacijos tiksly realizavimo
priemone organizacijy teorijos darbuose laikoma valdymo funkcija — visuma
veiksmuy, pagristy sprendimy priémimu, orientuoty i esamos organizacijos ar
jos struktiirinés dalies biisenos keitimg i tiksling. Kitaip tariant, valdymas — tai
tiksly nustatymo bei ty tiksly siekimo sistema [288, 284, 109]. Kiekvienas
valdymo veiksmas vertintinas kaip materialiyju dinaminiy vyksmuy
nukreipimas | tam tikra informacijos nulemta biisena. Organizacijos valdymo
procese informacija yra kaupiama, atrenkama, analizuojama, transformuojama,
skleidziama ir organizuotai saugoma dél to, kad ,energijos ir pacios
informacijos srautai buty nukreipti funkciSkai prasminga, t. y. tikslinga
kryptimi [144, p. 20]. Valdyti neimanoma neturint informacijos apie esama
biisena, jos galimus nukrypimus nuo siekiamybés kiekvienu aktualiu momentu.
Dél aktyvaus informacijos itraukimo i valdymo procesa, H. Mintzbergo, D.
Kirvelio, N. Paliulio, E. Chlivicko, A. Pabedinskaités, A. Mirochinos, A. A.
Skutos, A. P. Aleksejevo, G. Laukso, F. Lirmano ir kity informacijos bei
organizacijos teoriju atstovy pozilriu, organizacijos valdymo procesas
vertintinas kaip informacinis procesas [202, 284, 282, 277, 290, 144].
Atsizvelgiant { informacijos vaidmeni ir apibendrinant K. Forsbergo, S. P.

Robbinso, M. Coulterio, S. Frolovo pasiillytus valdymo proceso modelius
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galima i8skirti kelis pagrindinius valdymo proceso etapus: informacijos ieiga
arba ,,signalo priémimas“ [288], diagnostika [223, 75], valdymo sprendimo
priémimas [288, 223, 75], praktinis taikymas [288, 223, 75] ir kontroliniy
parametry rinkimas [288, 223, 75] (zr. 1 paveiksla).
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Pirmasis organizacijos valdymo proceso etapas vadinamas informacijos jeigos
arba ,signalo priémimo [288]“ etapu. Tikslingas informacijos priémimas
organizacijai yra labai reik§Smingas, nes kaip teigia D. A. Garvinas, ,,organizacija
veikia nuolat besikeician¢ioje aplinkoje ir siekia savy tiksly adaptuodama elgseng
pagal turimg informacijg apie vidinés ir iSorinés aplinkos parametrus® [85, p.79].
Informacijos teorijos atstovai J. A. Fominas, A. I. Diominas tvirtina, kad visas mus
supantis pasaulis pasizymi informacine struktiira [287, 278], remiantis $iuo poZitiriu
galima teigti, kad organizacijai svarbi iSoriné ir vidiné aplinka yra vertintina kaip tam
tikra informaciné struktiira.

Vidiné organizacijos aplinka suprantama kaip unikalios vidaus salygos,
susiformavusios organizacijoje, kurias lemia unikaliis tikslai, organizacijos struktiira,
uzduotys, technologijos ir Zmonés. ,,Organizacijos tikslus pasiekia Zzmonés, dirbantys
konkreCioje darbo vietoje (organizacingje struktiiroje), vykdantys uzduotis,
naudojantys technologijas* [202, p. 6 ]. Siu elementy saveika kuria vidine
informacing strukttira, leidziancia suvokti organizacijos funkcionavimo tikslinguma:
kokie procesai yra vykdomi, kas juos vykdo ir kodél. Ch. Oppenheimas, J. Stensonas
ir R. M. S. Wilsonas, vadovaudamiesi R. Hawley darbais, iSskyré organizacijai
svarbios informacijos tipus. Vidinei informacinei struktiirai galima priskirti: produkto
informacija (tai specifikacijos ir technologijos, veiklos procediiros, kokybés rodikliai
ir pan.); personalo informacija (tai pareigybés, kvalifikacija, kompetencijos, poreikiai

ir pan.), valdymo informacija (tai veiklos politika, strateginiai planai, biudzetas ir
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pan.) [197]. J. Kirko pozitriu, vidinés organizacijos informacinei struktiirai
priskirtinas ir kultGrinés informacijos tipas (tai vertybés, etikos normos, elgesio
standartai ir pan.) [143]. Informacija apie viding organizacijos aplinka, leidzianti
suformuoti unikalios ir nepakartojamos organizacijos vaizdini, bltina tam, kad
organizacija galéty ivertinti savo tikslingai vykdomus veiksmus, pasiektus rezultatus
bei galimybes ir potenciala, kuriuo galima pasikliauti ateityje.

Greta vidinés aplinkos pazinimo biitinas ir iSorinés pazinimas, nes organizacija
negali atsiriboti nuo visuomenes, kurios dalis ji yra, ,,nuo iSoriniy faktoriy visumos,
darancio jtaka organizacijos veiklai“ [195, p. 24]. Pasak F. R. Hunsickerio,
organizacija yra visiskai priklausoma nuo iSorinés aplinkos, ir harmoningy santykiy
palaikymas su ja lemia organizacijos gyvybinguma [109]. Taigi, sickdama sékmingos
egzistencijos, organizacija privalo pazinti iSorinés aplinkos informacing struktiirg ir
sistemingai priimti jos signalus. Tikslingai vykdomi organizacijos veiksmai lemia
tiesiogine saveika su vartotojais, tiekéjais ir konkurentais. Si informaciné saveika yra
abipusé, lemianti abipus¢ priklausomybe. Dalies iSorinés informacinés struktiiros pati
organizacija tiesiogiai paveikti negali, taciau privalo prie jos itakos prisitaikyti,
reaguoti i jos pokycCius ir pritaikyti elgsena. Tai — esamos ir nuolat besikeiciancios
ekonominés ir konkurencinés salygos, valstybés vykdoma politika ir galiojantys
teisiniai aktai, visuomenés kultiriniy ir dvasiniy vertybiy sistema, tobul¢jancios
technologijos.

Ch. W. Choo teigia, kad vidiné ir iSoriné informacija leidzia organizacijai
s¢kmingai orientuotis | keturias tikslingai egzistencijai reikSmingas sferas: stiprinti
vidines organizacijos jégas, ieskoti naujy organizacijos galimybiy ir jas kurti, mazinti

i8laidas ir neapibréztuma (Zr. 2 paveiksla) [39].
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2 paveikslas. Informacijos ir kritiniy organizacijos veiklos sfery saveika [39]
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Naujy organizacijos galimybiy kiarimas
(informacija apie konkurentus, ekonomine, technologing aplinka, vidiné informacija)

Vidiné ir iSoriné organizacijos informacijos aplinka yra sudétinga ir dinamiska.
D¢l Siy kintamyjy egzistavimo organizacija privalo sistemingai priimti aplinkos
signalus ir juos vertinti, kad galéty nustatyti siekiamy tiksly jgyvendinimui palankias
aplinkybes ir galimus trukdzius. AiSkus supancios aplinkos, perspektyvos galimybiy
ir grésmiy vaizdinys jgalina organizacija s€kmingai iSnaudoti palankias salygas, taip
organizacijos valdymo proceso etapo aptarima reikia pasakyti, kad kuo daugiau
reik§mingy vidiniy ir iSoriniy elementy yra prijungta prie informacijos priémimo
kanaly, kuo daugiau priimama kritiniy signaly, tuo didesnés organizacijos galimybés
gauti iSsamia, pakankamai esamg biseng apibréziancia informacija ir suformuoti
vertinga informacijos masyva, informacijos sankaupa, pasitarnausiancig priimant
valdymo sprendimus.

leigos etapo metu sukauptas informacijos masyvas panaudojamas diagnostikai
— konkrecios situacijos biisenos ir jos galimy poky¢iy iSaiskinimui ir atpazinimui
taikant indukcinj-analitinj informacijos apdorojimo metoda [288]. Siame etape
atsiskleidzia tikrosios informacijos galimybés, nes ,,informacija neturi jokios vertés,
kol ji néra panaudojama“ [169, p. 22]. Informacija yra diagnostikos varomoji jéga,
nes jos déka sutelkiami faktai, nusakantys esama padéti, sumazinantys
neapibréZtuma. Vidinés ir iSorinés aplinkos informacija leidzia sudaryti konceptualy
analizuojamos biisenos modelj, suvokti esybiy sasaja, ju saveikos priezastis ir
pasekmes. Sioje vietoje reikia prisiminti A. Diomino ir S. Braman teiginius, kad

informacija nusako suvokta realybe, prigimting realybés struktira, modelj [278, 26].
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Taigi diagnostikos etapo metu remiantis turima informacija apibréziama esama
biisena, jvertinamas bilisenos pokytis per laika bei esybé prieSpastatoma siekiamybei.
Nustatomas realios situacijos atotrikis nuo tikslais apibréztosios ir jvertinamas
valdymo sprendimo poreikis.

Valdymo sprendimo priémimo etapas valdymo procese yra pats svarbiausias. Jo
metu nustatomi tikslai ir numatoma, kaip tie tikslai bus jgyvendinami. Kitaip tariant
priéemus valdymo sprendimg nulemiamas poveikis valdymo objektui — kokios
biisenos bus siekiama ir kaip jos bus siekiama. Valdymo sprendimai lemia veiklos
pokycius. Pokyciai visada naudingi, jei jie, atsizvelgiant { iSorinius ir vidinius
organizacijos veiksnius, padeda sistemingai organizacijai prisitaikyti prie
besikeicianciy aplinkybiy — efektyviai koreguoti tikslus, perskirstyti isteklius ir pan.
Pokyc¢iy nebuvimas gali slopinti organizacijos veiksminguma [202] ir grésti
organizacijos sunykimu. Valdymo sprendimais gali biiti pradedami jvairiis pokyciai:
salyginiai (pagristi tam tikra logine salyga), stabilizuojantys (leidziantys palaikyti tam
tikrus parametry ar kintamyjy dydzius nekintamais, pastoviais, keiciantis aplinkos
savybéms), imitaciniai (atkartojantys tam tikras veiklos formas ar aplinkos vyksmus),
grieztai | tikslus orientuoti, optimizuojantys (optimalios biisenos paieskos),
anticipaciniai (pagristi bisimyjy situacijuy galimybémis), adaptyvis (pagerinantys
bities stabiluma keiciant struktiira) [144]. Sprendimui, inicijuojanciam pokyti, reikia:
informacijos apie biisenos parametrus ir jy atititiktj siekiamybei; veiksmy alternatyvy
apibrézimo; ju vertinimo ir optimalios alternatyvos pasirinkimo. Taciau diagnostika
nesuteikia galimybés visiSkai tiksliai ir vienareik§miskai numatyti aplinkos
apribojimy, veiksniy kismo ateityje bei ju galimos itakos planuojamos veiklos
rezultatams. Taigi, sprendimas daznai priimamas didesnio ar mazesnio neapibréztumo
salygomis. Bet vis délto reikia pabrézti, kad turima informacija leidzia sumazinti
sprendimo rizika, t. y. sékmingiau numatyti galimus rezultatus pasirinkus konkrecia
alternatyva. Pasak A. S. A. Du Toit ir J. A. de Villierso ,,be informacijos sprendimai
yra negalimi“ [63, p. 2]. ,,Neabejotinai, informacija yra efektyvaus sprendimo asis.
Ypac tai akivaizdu, jei egzistuojant informacijos trikumui suvokimas diferencijuoja ir
didéja galimy rezultaty neapibréztumas® [231, p. 27]. Sprendimo priémimo metu
turimai informacijai pritaikomas dedukcinis—sintetinis apdorojimo biidas, kurio iSeiga

pagrindziamos esminés valdymo funkcijos — planavimas ir organizavimas. ISeiga
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leidzia apibrézti: kodél, kas, ka, kada, kur ir kokiu biidu atliks organizacijos
siekiamybés labui [288].

Penktasis valdymo proceso etapas vadinamas praktinio sprendimo taikymo
etapu. Jo metu esama organizacijos biisena keiiama { tobulesng¢, informacijos
nulemta, biisena. Kaip teigia S. S. Frolovas, ,,remiantis sistemy teorija ir rekursijos
principu kiekvienas organizacijos struktiros elementas yra vertintinas kaip
organizacijos sistemos posistemé ir valdymo sprendima priima kaip signala. Signalas
priimamas siekiant aukStesniojo lygio sistemos tiksly igyvendinimo® [288, p. 57].
Gauta informacija inicijuoja valdymo sprendimu numatyty pokyciy igyvendinima,
»hukreipia adaptyviai kuriamajai veiklai“ [58, p. 4]. Taigi, ¢ia verta prisiminti, kad
»informacija yra ne tik veikiama aplinkos, bet pati yra aplinkos veiksnys* [26, p.
242]. Remiantis S. Braman informacijos sampratos hierarchija, Siame etape
informacija vertintina kaip ,,esminé jéga“. Siame valdymo proceso etape ir visoje
placioje reiSkiniy, procesy ir socialiniy struktiiry skaléje, 1 kurig yra jtraukiama ir
kuriai yra pritaikoma {vairaus sudétingumo ir iSraiSkos informacija, ji (informacija)
pasireiskia kaip jéga, formuojanti socialing (ir fizing) realybe [26].

Paskutinysis valdymo proceso kontroliniy parametry rinkimo etapas yra skirtas
griztamajam rySiui kurti. Informacija, fiksuojama veiklos kontekste, atspindinti
rezultatus, yra reikSminga valdanciosios ir valdomosios sistemy rySio grandis.
Siekiant kontroliuoti valdymo sprendimo jgyvendinimo efektyvuma biitina: nustatyti
kontrolinius blisenos parametrus, juos sistemingai fiksuoti ir signalais priimti
pirmajame valdymo proceso etape siekiant diagnostikos metu nustatyti biisenos
pokyti ir prireikus priimti naujus valdymo sprendimus [288, 223, 75].

Aptarus organizacijos valdymo procesa, jo etapus, svarbu pabrézti, kad Sis
procesas néra tik aukSCiausiojo lygio vadovy prerogatyva. Esant tinkamai
organizacijos sandarai, atsispindinciai per tinkamus jgaliojimus, $is procesas vyksta
visuose organizacijos struktiiriniuose ar funkciniuose lygiuose. Kaip pastebéjo 1.
Owensas, ,,organizacijos yra linkusios taikyti fakultatyvy, decentralizuota vadybos
stiliy ir iSskleisti sprendimo priémimo atsakomybg per visa daugiapakope
organizacijos struktiira [201, p. 28]. Kitaip tariant, organizacijose priimami
sprendimai pagristi subsidiarumo principu: sprendimai priimami tuo lygmeniu,
kuriame jie yra veiksmingiausi. Todél atskiri organizacijos struktiiriniai ar funkciniai

elementai, priklausomai nuo veiklos sferos specifikos, turi palyginti skirtingus
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informacinius poreikius ir turimg informacija panaudoja salyginai skirtingais tikslais.
Taciau, visi jy sprendimai ir tikslingi veiksmai leidzia siekti bendrojo organizacijos
tikslo. Tokiu budu informacinio palaikymo poreikis kyla visuose organizacijos
lygmenyse [288, 223, 75].

SklandZiam valdymo procesy vyksmui tinka ne bet kokia informacija.
»Informacija turi biiti tinkama naudoti“ [83, p. 60]. Informacija turi turéti visuma
savybiy, kurios leisty jai atitikti ir vir§yti informacijos vartotojy — ziniy darbuotojy —
lukescius ir reikalavimus, iSreikstinius ir neisreikStinius poreikius [88]. Kitaip tariant,
informacija turi buti kokybiska. Tik kokybiska informacija leidzia priimti tinkamus
sprendimus ir sklandziai siekti organizacijos tiksly. Atlik¢ didelio masto tyrinéjimus
mokslininkai R. Y. Wangas ir D. M. Strong nustaté, kad informacijos kokybe¢ galima
vertinti vadovaujantis pozymiais, priskirtais keturioms pagrindinéms informacijos
kokybés kategorijoms: esminei, priecinamumo, kontekstinei ir reprezentatyvumo [264,
88].

Esminés informacijos kokybés kategorija yra susijusi su informacijos
,prigimtimi“, t. y. tuo, kas pripaZjstama pagrindine informacijos verte. Siai
kategorijai biidingi tokie pozymiai: 1) tikslumas, parodantis, kad informacija yra
korektiska, be klaidy; 2) objektyvumas, rodantis, kad informacija yra nesaliska; 3)
patikimumas, parodantis, kad informacija yra tikra, reali ir jtikinama; 4) reputacija,
rodanti, kad informacija yra gerai vertinama atsizvelgiant i jos Saltinj [264, 88].

Informacijos prieinamumo kategorija nurodo biitinyb¢ turéti laisva (be kliticiy
ir trukdziy) prieiga prie informacijos. Siai kategorijai budingi du pozymiai: 1)
prieinamumas, rodantis, kad informacija galima greitai ir lengvai surasti bei gauti jos
masyve; 2) saugumas, rodantis, kad prieiga prie informacijos gali biiti ribojama
siekiant ja apsaugoti nuo sugadinimo, sunaikinimo ar vagysciy [264, 88].

Kontekstiné informacijos kokybés kategorija pabrézia tai, kad informacija turi
atitikti vykdomos uzduoties konteksta. Siai kategorijai biidingos tokie poZymiai: 1)
relevantumas, rodantis, kad informacija atitinka koknkrecios problemos sprendimo
poreiki; 2) pridétiné verté, parodanti, kad informacija vartotojui suteikia tam tikra
pranasuma; 3) savalaikiSkumas, rodantis, kad informacija yra pateikiama tada, kada
jos reikia; 4) iSsamumas ir pakankamumas, rodantis, kad informacija pakankamai

placiai ir giliai atspindi situacijos esme¢ [264, 88].
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Informacijos reprezentatyvumo kategorija orientuota i informacijos pateikimo
kokybe. Si kategorija pasizymi: 1) interpretavimo vienareikimiskumu, rodanéiu, kad
informacija pateikta tinkama kalba, tinkamu kalbos stiliumi, o tai leidzia tvirtinti, kad
teiginiai yra aiSkids; 2) suprantamumu, rodanciu informacijos aiSkuma, nesunky
suvokima; 3) glaustumu rodanciu, kad informacija yra pateikta glaustai, nepertekling;
5) nuoseklumu, rodanciu, kad informacija tinkamai susisteminta [264, 88].

Organizacija, suprasdama, kad informacija yra valdymo proceso pagrindinis
iSteklius, privalo riipintis, kad informacijos kokybés pozymiai kiekvienu informacijos
naudojimo atveju biity aiskiai apibrézti ir uztikrinti, kad valdymo proceso metu bty
naudojama tik ta informacija, kuri atitinka keliamus reikalavimus.

Apibendrinant informacijos vaidmeni organizacijoje reikia fiksuoti, kad
informacija organizacijoje yra: 1) valdymo proceso objektas — ji analizuojama tam,
kad bty jvertinta esama organizacijos biisena ir blisena lemiantys veiksniai; 2)
tikslas, nes analizuojant priimami inicijuojamy pokyc¢iy sprendimai, daromos biisimy
veiksmy prielaidos; 3) priemong, nes ji tampa veiklos realizavimo gaire; 4) iSteklius,
nes sukaupta informacija tampa vertinga patirties saugykla. Taigi, skirtinguose
valdymo proceso etapuose informacija atlieka skirtingus vaidmenis. Ir nepaisant to,
kaip informacija apibréziama: ar kaip realybe atspindintis modelis, ar kaip vertingas
iSteklius, ar kaip pokycius inicijuojanti jéga, akivaizdu, kad ji igalina organizacija
kryptingai siekti tiksly ir jgyvendinti savo vizija. Remiantis Sia iSvada galima daryti
prielaidas apie informacijos vaidmenj kokybés vadybos sistemoje. Tikétina, kad
kokybés vadybos sistemoje: 1) informacija leidzia ivertinti organizacijos idirbi
kokybés srityje ir nustatyti, kokios aplinkybés nulémé pasiektus, su kokybés tikslais
susijusius rezultatus (kitaip tariant, informacija padeda nustatyti, kg reikty keisti
kokybés vadybos sistemoje, kad ir veiklos rezultatai pasikeisty, geréty); 2)
informacija leidzia priimti faktais pagristus sprendimus, nukreipiancius organizacijos
veiklg kokybés tiksly igyvendinimo kryptimi; 3) informacija padeda igyvendinti
veiksmus, nukreiptus i kokybés kiirima, kokybés tiksly igyvendinima; 4) informacija
leidzia i§saugoti patirtj, igyjama siekiant veiklos ir veiklos rezultaty kokybés. Sios
prielaidos suponuoja teigini, kad informacijos vaidmenys organizacijos kokybés
vadybos sistemoje sudaro salygas sistemingoms tobuléjimo tendencijoms formuotis.
Dél Sios priezasties informacija ir jos vaidmuo kokybés vadybos sistemoje turi bati

placiau iSnagrinétas, kad buty galima tvirtinti, kad informacija yra kokybés vadybos
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sistemos brandos veiksnys. Analizé minétu poziliriu yra pateikiama 2.3.1 darbo
poskyryje ,,Kokybés vadybos sistemos branda ir informacija“.

Organizacijos veiklos kontekste aptarti informacijos vaidmenys leidzia jzvelgti,
kad dél esminio informacijos poveikio valdymo procesui ir vertés, kurig gali suteikti
informacija, akivaizdu, kad organizacija privalo skirti derama démesi savo
informacinio potencialo formavimui bei panaudojimui. Informacija, be jokios
abejonés, reikia pripazinti reikSmingu organizacijos tiksly igyvendinimo veiksniu.
D¢l Sios priezasties, kaip teigia T. D. Wilsonas, ,,vadybos principy pritaikymas
informacijos igijimui, organizavimui, kontrolei, kokybés uZtikrinimui, sklaidai ir
panaudojimui reiskia efektyvy rasiy organizacijy valdyma‘ [271, p. 263]. Dél minéty
priezaséiy yra tikétina, kad informacijos vadybos taikymas organizacijoje sukuria
reik§minga pridéting verte. Atitinkamai informacijos vadyba gali lemti ir kokybés
vadybos sistemos branda. Kitame darbo poskyryje bus pristatyta ir iSanalizuota

informacijos vadybos koncepcija ir tai, kaip ji gali pasitarnauti organizacijai.

1.2 Informacijos vadybos koncepcija ir jos taikymas

Informacijos vaidmens organizacijoje vertinimas atskleidzia, kad informacijos
vadybos reiSkinio formavimosi prielaida yra socialiniai poreikiai: rinkti, kaupti,
atrinkti, organizuoti informacija siekiant efektyviai ir tikslingai ja panaudoti. Siy
poreikiy svarba sustiprings dramatiskas ,,informacijos sprogimas®, jvykes XX
amziuje, paskatino informacijos vadybos problemy sprendimy iniciatyvas ir plétote.
E. Maceviciités ir T. D. Wilsono atlikti tyrimai leidzia tvirtinti, kad informacijos
vadybos koncepcija susiformavo 1970-1980 metais. Visiskai savarankiskas
koncepcijos generacijos mnetas yra 1977 metai, kuriais JAV Nacionaliné rastvedybos
komisija fiksavo, kad informacijos priémimas, panaudojimas ir priezilra, skirta
valstybés sutaréiy rengimui palaikyti, yra labai sudétinga, reikalaujanti specialiy Ziniy
bei nemazy iSlaidy veikla. XX a. 9-ame deSimtmetyje visuotinai pripaZinta, kad
organizacijose kaupiami informacijos masyvai vertintini kaip istekliai, kurie turi buti
deramai valdomi ir kad Siai veiklai reikia skirti organizacijos biudzeto dali. Nuo tada
informacijos vadybos problemos aktyviai keliamos bei sprendziamos teoriniu ir
praktiniu lygiais [167, 271, 17].

Nuo pat genezés pradzios informacijos vadybos klausimas buvo ir yra

aptariamas bei plétojamas gana pladioje zmogiSkosios veiklos plotméje: verslo ir
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vadybos, organizacijy teorijos, informacijos ir komunikacijos technologijy, viesojo
administravimo, komunikacijos, bibliotekininkystés moksly kontekste. Platus ir
ivairus mokykly pozitiris, vertinantis tam tikrus, situacijos nulemtus, informacijos
pavidalus ir vaidmenis, 1émé tyrimy kryp€iy ivairove ir jvairiy modeliy, skirty Siai
tikrovei atspindéti, sukiirima. Reliatyvumo teorija teigia, kad stebimos tikrovés
vaizdas priklauso nuo atskaitos tasko, nuo tyréjo santykio su objektu. Bitent taip ilga
laika vertinta informacijos vadybos koncepcija. ,Informacijos vadybos® samprata
daznai formuluojama remiantis ne informacijos reiSkiniu ir jo vaidmeniu
organizacijoje, bet informacijos panaudojimo ir organizavimo konteksto specifika
[167]. Bibliotekininkystés mokslo atstovai informacijos vadyba vertina kaip
skaitmeniniy biblioteky organizavimo [213] ar net bibliotekininkystés mokslo
sinonimg [174]; informatikai kaip informaciniy technologijy, informaciniy sistemy
valdymo koncepcija [271]; verslo vadybos atstovai kaip auksciausiojo hierarchinio
lygmens funkcija [271]. Vyraujanciy pozilriy visuma pazeidzia vieng esminiy
,,mokslinio objektyvumo reikalavimy — viena sgvoka nusakyti tik viena mokslinio
pazinimo objekta, jo komponents ar elementa [22, p.36]. Problema, kad informacijos
vadybos paradigma nusakoma tik per tyréju specializacijos prizmg, pastebéjo ir
kritikavo: T. D. Wilsonas, L. F. Ettingeris, J. Evans, A. Treloar, J. F. Laribee, Z.
Pejova [69]. Ju vertinimu, tai 1émé fragmentiniy, diskreCiy pozitriy, orientuoty tik |
vieng ar kita aspekta, { viena ar kita konteksta, gausa. Be to, kaip pastebéjo A.
Jashapara, tarp visy mokslo darby informacijos vadybos tematika labai triiko ir vis
dar triiksta teorinio pobudzio tyrimy. Tai leidzia teigti, kad teorinis informacijos
vadybos problematikos jtvirtinimas vis dar nepakankamas [121].

1997 metais F. A. Fairer-Wessels atlikta literatliros analizé leido izvelgti dvi
pagrindines informacijos vadybos, kaip svarbaus pagalbinio organizacijos proceso,
tyrimy tematikos kryptis: 1) informacijos organizavimo (angl. information
processing) [61], pagristo informacijos turinio analize, krypti ir 2) informaciniy
technologijy, kompiuterizuoty informaciniy sistemy vadybos taikymo, siekiant
organizacijos veiklos efektyvumo, krypti [70]. Tokia pat padétis nustatyta ir 2005
metais atliktame Ch. Schléglio tyrimu. Ch. Schldglio manymu, informacijos vadybos
problematikos dualumas 1émé dvi informacijos vadybos koncepcijos plétotés kryptis:
1) i technologijas orientuota informacijos vadybg ir 2) { informacijos turinj orientuota

informacijos vadyba (klasifikavima, indeksavima). Ch. Schlogl pastebéjo, kad tarp
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$iy krypciy yra akivaizdus abipusio kontakto trikumas [227]. Nepaisant dvilypumo
suvokta, kad biitent Sios dvi problematikos sritys (t. y. informacijos organizavimas,
pagristas informacijos turinio analize, bei informaciniy technologijy taikymas) yra
kritiniai informacijos vadybos poliai, kurie turi biiti analizuojami ir vertinami kartu.
Sie poliai, kaip tvirtina G. E. Gormanas, B. F. Corbittas, M. J. Bates, turi tvirta
bibliotekininkystés ir informacijos moksly bei informatikos ir informaciniy sistemy
moksly pagrinda (zr. 3 paveiksla) [94, 17].

3 paveikslas. Informacijos vadybos disciplinos genezé [94]
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\ Informaciniy, ~ sistemy,
2000m.

architektdra
i INFORMACIJOS VADYBA -
v v A/ 2R 2 /

Galima teigti, kad XX ir XXI amziy sankirtos metu informacijos vadybos
teorijoje ivyko kokybinis luZis. Bibliotekininkystés ir informacijos moksly bei
informatikos ir informaciniy sistemy moksly pagrindu imta kurti nuo taikymo
konteksto problematikos nepriklausoma bei reik§mingus informacijos turinio
vertinimo ir technologijy integravimo aspektus apimanti informacijos vadybos
koncepcija. Sis naujas, technologiju taikymo ir informacijos turinio tvarkymo
aspektus apibréziantis poziiiris, ,,orientuotas | informacijos vartotoja, vartojima ir
konteksta, kuriame vartotojai priima sprendimus® [251, p. 93]. Bitent tokia
informacijos vadybos koncepcija savo darbuose antrg deSimtmeti plétoja T. H.
Davenportas ir L. Prusakas [54, 51], B. Nardi ir V. L. O‘Day [190], T. D. Wilsonas
[270, 271], J. Kirkas [143], Ch. W. Choo [37, 38, 39, 40], L. Orna [198, 199], D.
Skyrme [235], D. Chaffey ir S. Woodas [32], Y. Malhotra [171], D. Marchandas, W.
Kettingeris ir J. Rollinsas [173] ir kiti mokslininkai. Bitent toks, kaip jvardina F. A.
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Fairer-Wessels — ,,visybiskas pozidiris“ [70, p. 24] i informacijos vadyba yra
pristatomas ir Siame darbe.

Visybisku pozitriu vieni i§ vertingiausiy yra T. H. Davenporto ir L. Prusako
darbai, inicijave metaforiska informacijos vadybos, kaip ,,informacinés ekologijos*
[54, 51], plétojimo ir palaikymo idéja. Informacinés ekologijos paradigma pagrista
biologinés ekologijos analogija, pagal kuria organizaciné aplinka suprantama kaip
tam tikra sistema, kurioje saveikauja kitos posistemés: ,informacinés ekologijos
konstruktas sutelkia démesi ties vidine organizacijos informacine aplinka, apimancia
daug jvairiy socialiniy ir kultOriniy sistemy, daranciy jtaka informacijos kurimui,
paskirstymui ir naudojimui.<..> Sis naujas poziiiris (i informacijos vadyba — aut.
past.) vadinamas ,informacine ekologija“, <..> yra orientuotas | organizacijos
vertybes ir isitikinimus apie informacija (kultiira); | realy informacijos naudojima
organizacijoje, kas su ja yra daroma (elgsena ir veiklos procesus); problemy, susijusiy
su informacijos sklaida, sprendima (politika, strategija) ir idiegtas informacines
sistemas (technologijas)“ [54, p. 4].

Y. Malhotra, B. Nardi ir V. L. O‘Day taip pat plétojo informacinés ekologijos
idéja ir informacing ekologija apibiidino kaip organizacijos aplinkos sistema, kurios
sudedamosios dalys pasizymi stipria tarpusavio saveika ir priklausomybe. Y.
Malhotra teigia, kad ,,informaciné ekologija yra organizacijos informaciné aplinka ir
susideda i$ eilés saveikaujanciy, tarpusavyje glaudziai susijusiy socialiniy, kulttriniy
ir politiniy posistemiy, nuo kuriy priklauso informacijos kiirimas, paskirstymas ir
vartojimas organizacijoje“ [171, p. 2]. B. Nardi ir V. L. O‘Day informacing ekologija
pristato kaip tam tikra organizacijos aplinkoje susiformavusia sistema: ,,Informaciné
ekologija — tai tam tikroje vietinéje aplinkoje susiformavusi sistema i§ zmoniy,
veiklos praktikos, vertybiy ir technologijuy [190, p. 51]. Tarpusavyje susije
informacinés aplinkos sistemos elementai padeda suprasti visas aplinkybes, kuriomis
informacija yra vartojama, ir tas aplinkybes koreguoti taip, kad informacija bty
naudojama organizacijos tikslams jgyvendinti kaip galima efektyviau [54, 171, 190].
Dél tokio plataus poziiirio informacijos vadybos, kaip informacinés ekologijos
formavimo ir palaikymo, koncepcija sililo labai platy priemoniy rinkini.
»Informacijos ekologai mobilizuojuoja ne tik architektlrinius (informacinés
infrastruktiiros — aut. past.), informaciniy technologijy sprendimus, bet ir

informacinés strategijos, politikos, elgsenos, palaikanc¢io personalo ir veiklos procesy
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valdymo sprendimus, skirtus geresnei informacinei aplinkai organizacijoje sukurti®
[54, p. 218].

Ypatingas informacinés ekologijos koncepcijos bruozas yra tas, kad
koncepcijos pamatu laikomas zmogiSkosios informacinés veiklos aspektas, t. y.
vadybos aSimi tampa Zzmogaus informacin¢ veikla: informacijos kiirimas, platinimas,
organizavimas, vartojimas ir pan. Kaip raso T. H. Davenportas ir L. Prusakas,
Linformaciné ekologija informacinio pasaulio centru pripazista zmogy“ [54, p. 5]. R.
S. Tayloras, plétojes informacijos naudojimo aplinkos koncepcija, teigia, kad
kiekvienu individualiu informacijos naudojimo atveju situacija veikia informacijos
vartotojo bruozai, sprendziamos problemos pozymiai, problemos sprendimo motyvai,
biidai bei informacijos vartotojo veiklos aplinka. Informacijos vartotojo veiklos
aplinka R. S. Tayloras aiskina kaip konteksta, kuriame veikia informacijos vartotojas
ir kuris daro jtaka informacijos vartotojo elgesiui [251]. Tiek T. H. Davenporto ir L.
Prusako, tiek B. Nardi ir V. L. O‘Day, tiek Y. Malhotros plétojama informacinés
ekologijos kiirimo ir palaikymo koncepcija, kaip informacijos vadybos paradigma,
aprépia visas svarbias sritis, kurias bitina derinti, kad kiekvienas individas
organizacijoje informacing veikla vykdyty sklandziai — taip, kad kuo efektyviau buty
sickiama organizacijos tiksly. Kaip sako B. Nardi ir V. L. O‘Day, ,,mes privalome
kontroliuoti savo informacing ekologija, integruoti { ja savo vertybes ir poreikius tam,
kad butume neiveikiami® [190, p. 53].

Zinomas ekologas G. Hardinas pasake, kad ,jei nori valdyti iitisa ekosistema,
negali apsiriboti tik vieno jos komponento pazinimu“ [54]. Taigi, siekiant
rezultatyvios ir efektyvios informacinés ekologijos vadybos, yra biitina nustatyti ir
iSanalizuoti $ios sistemos elementus, kuriuos dar galima vadinti informacijos vadybos
objektais ir rezultatais.

T. H. Davenportas ir L. Prusakas isskiria SeSis informacinés ekologijos
elementus: informacing strategija, informacing politika, informacing elgseng ir
kultiira, personalg atliekant] informacijos vadybos funkcijas, jgyvendinantj
informacijos vadybos procesus ir informacing architekttra [54]. B. Nardi ir V. L.
O‘Day informacinés ekologijos elementais jvardino: zmones, veiklos praktika,
vertybes ir technologijas [190]. Organizacijos informacinés aplinkos klausimus be T.
H. Davenporto L. Prusako, B. Nardi,V. L. O‘Day, D. Marchando, W. Kettingerio ir J.
Rollinso, taip pat analizavo G. P. Huberis, R. L. Draftas, J. Katzeris, P. T. Flecheris,
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H. Rosenbaumas, R. S. Tayloras. B. Detloras, remdamasis §iy i§vardinty autoriy
darbais, reziumavo, kad informacinés ekologijos elementais reikia pripazinti keleta
esybiy: informacing kultiira; informaciniy procesy, tampanciy informaciniy sistemy
vystymo baze, valdyma ir informacing politika. Pasak B. Detloro, Sie elementai lemia,
kaip vykdoma visa su informacija susijusi veikla organizacijoje [59]. T. H.
Davenporto ir L. Prusako, B. Nardi ir V. L. O‘Day, B. Detloro teiginius itvirtina
empirinis D. Marchand’o, W. Kettingerio ir J. Rollinso tyrimas, kurio esminis tikslas
buvo jvertinti, kaip saveikaujantys Zmoneés, informacija ir technologijos veikia
organizacijos veiklos rezultatus [172]. Tyrimas atskleidé, kad organizacija, siekianti
gery veiklos rezultaty, pirmiausia privalo ugdyti tinkama informacing elgseng ir
vertybiy sistema, veikianCig ir remianéig efektyvy informacijos panaudojima
organizacijoje. Esant S§iai salygai organizacija gali sékmingai jgyvendinti
informacinius procesus (nustatyti informacinius poreikius, rinkti informacija, ja
organizuoti ir saugoti, apdoroti, vykdyti priezilira), taip pat plétoti informaciniy
technologijy praktika (efektyviai valdyti informacines technologijas, remiancias
veiklos procesus ir sprendimy priémima). Ir taip galima uztikrinti, kad informacija ir
jos panaudojimas organizacijoje lems gerus veiklos rezultatus [172]. Dar vienas
reik§mingas tyrimas, atskleidziantis informacinés ekologijos elementus, buvo atliktas
grupés autoriy: Ch. W. Choo, C. Furnesso, S. Paquette’o, H. Bergo, B. Detloro, P.
Bergerono; L. Heaton. Sie autoriai, remdamiesi T. H. Davenporto ir L. Prusako, D.
Marchand’o, W. Kettingerio, J. Rollinso, R. S. Tayloro idirbiu, informacinés
ekologijos komponentus suskirsté i dvi grupes. Vienai komponenty grupei buvo
priskirta informaciné organizacijos kultiira, sudaryta i§ vertybiy, normy ir elgsenos, o
kitai komponenty grupei buvo priskirta informacijos vadybos praktika, apimanti
informacing organizacijos politika, strategija ir informacines technologijas. [38].
Remiantis informacijos naujumo, reputacijos ir objektyvumo kriterijais pastaraja
informacinés ekologijos elementy klasifikacija vadovaujamasi ir Siame darbe.
Isryskinus informacinés organizacijos eckologijos koncepcijos esme, jos

struktiirines dalis galima pavaizduoti organizacijos aplinkoje (Zr. 4 paveiksla):
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4 paveikslas. Informaciné ekologija ir jos komponentai organizacijos aplinkoje

[sudaryta pagal: 54, 190, 171, 172, 38]
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i Informaciné kultura: “, .-~ Tnformacijos vadybos praktika:>. ™
A ’ g \
o 1 vertybés, normos, elgsena ,; ; politika, \‘. ¥
AY AY o ’
N R strategija, N

Informaciné ekologija yra atviros sistemos — organizacijos vidinés aplinkos —
sudedamoji. Informacinés ekologijos sistema sudaro dvi posistemés: informacinés
kultiiros posistemé, sudaryta i§ vertybiy, normy ir elgsenos, bei informacijos vadybos
praktikos posistemé, sudaryta i$ informacinés politikos, strategijos ir technologiju. B.
Nardi ir V. L. O‘Day iSskyré informacinés ekologijos (aplinkos sistemos)
organizacijoje ypatybes, kurios interpoliuoja 4-ame paveiksle pavaizduota
informacinés ekologijos sistema [190]:

e [vairové. Kiekvienos organizacijos informaciné ekologija yra skirtinga. Viena
yra labiau atvira, kita — labiau uzdara; vienoje daugiau technologiju, kitoje —
maziau, vienoje igyvendinama viena informacijos vadybos praktika, kitoje —
kita ir pan.

e Bendra evoliucija. Kiekviena sistema kinta ir ta evoliucija lemia naujos idéjos,
naujy instrumenty integracija. Evoliucija lemia tai, kad Zmonés, Sios sistemos
dalyviai, nuolat mokosi, pritaiko igytas zinias, kuria ir perkuria. ,,Sveikai“
informacinei ekologijai susidaryti reikia laiko.

e Esminiai elementai. Sistema sudaro esminiai elementai, kuriy egzistavimas yra
kritinis sistemos iSlikimui, kuriy kokybé gali teigiamai arba neigiamai
paveiokti visg sistema.

e Lokalumas. Si savybé nurodo, kad sistema veikia tam tikrame lokaliame
kontekste ir sgveikauja su tam tikra konkretaus konteksto iSorine aplinka.

Informacinés ekologijos koncepcija informacijos vadyba leidzia apibrézti kaip

aplinkos, reikalingos organizacijos informacinei veiklai, sudarymo ir palaikymo
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priemong, igalinancia jgyvendinti tiek politinio (t. y. informacijos vadybos praktikos),
tiek kultdirinio (t. y. informacinés kulttiros) pobtidZio sprendimus siekiant sékmingai
igyvendinti organizacijos tikslus. Svarbu paminéti, kad $ios informacijos vadybos
apibrézties ideologija néra iprasta. Visybiska pozitri | informacijos vadyba
plétojantys autoriai negausiai siilomuose informacijos vadybos apibréZimuose
nemini informacinés kultiros elemento, o susitelkia ties politine informacijos
vadybos praktikos samprata. Taciau informacijos vadyba suprantant kaip
informacinés ekologijos valdymo instrumenta apibréZzimas turi atskleisti Sias abi (tiek
politiniy, tiek kultiiriniy) sprendimy sritis, nes dar 1988 metais M. Ginman tyrimai
parodé, kad yra rySys tarp tinkamai iSplétotos informacinés kultiiros, sékmingos
organizacijos informacinés veiklos praktikos ir gery organizacijos veiklos rezultaty
[92].

Toliau darbe bus aptariamas kiekvienas informacinés ekologijos elementas,
aiSkinant tai, koks Sis elementas turi buti, kad informaciné veikla organizacijoje
pasiekty auksciausia kokybinj lygmenyi, o Sios veiklos jtaka lemty gerus organizacijos

veiklos rezultatus.

1.2.1 Kultirinis informacijos vadybos aspektas: informaciné
kultira organizacijoje

Kulttriniai  informacijos vadybos aspektai pasireiSkia organizacijos
informacinéje kultiiroje. Kalbant apie informacing kultiira pirmiausia yra svarbu
pabrézti, kad informaciné kultira yra visos organizacinés kultiros dalis,
besiformuojanti informacijos ir veiklos, susijusios su ja, atzvilgiu [269, 256]. U.
Schneideris, ra§ydamas apie informacijos vadyba, tvirtina, kad prie§ imantis
igyvendinti politinius informacijos vadybos sprendimus pirmiausia reikia ,,pajusti® ir
ivertinti organizacijos informacine kultiira. Kitaip tariant, organizacijoje itvirtinant
informacijos vadybos praktika, reikia zinoti, kad kiekviena organizacija turi tam tikra,
unikalig ilgainiui susiklosciusia informacing kultiira, kuri lemia organizacijos nariy
motyvus, pastangas ir gebéjimg tinkamai vykdyti informacing veikla [227].
Informaciné kultiira atskleidZia organizacijos nariy isitikinimus apie informacijos
vaidmens svarba, biitinumg tinkamai jgyvendinti informacijos vadybos procesus,
butinuma investuoti | informacing infrastruktirg, standartus, instrumentus,

informacinés veiklos tobulinima. Informaciné kultiira, kaip atskleidé E. Orna tyrimai,
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Hturi labai aisky rysi su informaciniy produkty, kuriamy ir valdomy organizacijoje,
efektyvumu® [199, p. 44]. Be to, kaip tvirtina F. T. Azmi ir M. N. Khanas, tinkama
informaciné kultira ,formuoja atmosfera, teigiamai veikian¢ia organizacijos
darbuotojy igtdzius ir kompetencijas, leidzian¢ias priimti pazangius sprendimus‘
[141, p. 40]. Taigi ,,sveika informaciné kultiira yra gyvybiskai svarbi organizacijai*
[39, p. 55]. A. Curry ir C. Moore pateiké informacinés kultiiros apibrézima,
atskleidziant] informacinés kultiiros itaka organizacijai: ,Informaciné kultiira — tai
kultdira, pripazistanti informacijos vert¢ ir naudg jgyvendinant operacinius ir
strateginius tikslus, priimant valdymo sprendimus, eksploatuojant informacines
technologijas, igalinancias sukurti efektyvias informacines sistemas® [47, p. 93].

T. H. Davenportas ir L. Prusakas pateiké organizacijos informacinés kultiiros
apibrézimg, leidzianti nustatyti informacinés kultiiros sudedamasias: ,,informaciné
kultira — tai vertybiy ir elgsenos modelis, iSreiSkiantis organizacijos pozilri i
informacija“ [54, p. 83]. B. Travica taip pat nurodo, kad informacinés kultiiros
koncepcija apima tiek mentalinius, tiek elgsenos komponentus [256]. Mentaliniais
komponentais, remiantis B. Travicos, Ch. W.Choo, C. Furness’o, S. Paquette’o, H.
Bergo, B. Detloro, P. Bergerono; L. Heaton, G. Widén-Wulf darbais, vadinamos
organizacijos vertybés ir normos, susiformavusios informacijos, kaip fenomeno, ir
veiklos, susijusios su informacija, atzvilgiu, o elgsena suprantama kaip nusistovéjusi,
tapusi pasamoninga informacinés veiklos praktika arba elgsena, elgsenos ypatumai,
atspindintys ir sustiprinantys vertybes [256, 39, 269]. Toliau kiekvienas informacinés

kultiiros komponentas bus aptartas placiau.

1.2.1.1 Informaciné kultiira: vertybés

Vertybés yra vertinamasis pamatas, kuriuo organizacijos nariai remiasi,
vertindami situacijas, veiksmus, objektus ir zmones [207]. Vertybés yra organizacijos
kultiiros pamatas — esminé jos ideologija, diktuojanti, kokiais vertybiniais principais
vadovaujantis bus kuriamas organizacijos identitetas, veiklos tikslai ir kaip jie bus
igyvendinti [31]. Kalbant apie vertybes informacinés veiklos kontekste, Ch. W. Choo,
C. Furness’o, S. Paquette’o, H. Bergo, B. Detloro, P. Bergerono; L. Heaton poziiiriu,
organizacijos puoselé¢jamos vertybés padeda atsakyti i tokius klausimus: kaip
organizacija suvokia informacijos reik§me ir jtaka organizacijos veiklos efektyvumui?
Kaip organizacija vertina informacijos vadybos vaidmeni bendrajame organizacijos

veikly kontekste? Koks yra pozifiris | naujas idéjas, inovacijas? Kokie vertybiniai
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principai lemia organizacijos vadybos stiliy informacijos kiirimo ir vartojimo
atzvilgiu? Ar vadovaujamasi pasitikéjimo, integralumo, atvirumo principais
informacinéje veikloje? [36, 38]. Tinkama informacine kultiira pasiZymincios
organizacijos darbuotojai, kaip atskleidé Ch. W.Choo, C. Furness’o, S. Paquette’o, H.
Bergo, B. Detloro, P. Bergerono; L. Heaton tyrimas, tiki, kad jie gali efektyviai
panaudoti informacijg su darbu susijusioms problemoms spresti, kad ju darbas su
informacija atne$a organizacijai verte ir kad informacijos sklaida yra kritiné, vertinant
galimybe vykdyti darbo funkcijas. Tyrimo metu taip pat buvo nustatytos pagrindinés
vertybés, kuriomis turéty vadovautis tinkama informacing kultiira puoseléti siekianti
organizacija, tai: [38].

e Sklaida, suprantama kaip intensyviis informacijos mainai tarp reguliariai kartu
dirban¢iy; tarp dirbanciy kituose, reguliaria veikla nesusijusiuose
struktliriniuose  organizacijos padaliniuose; keitimuisi informacija su
vartotojais, partneriais, bendruomenés nariais.

e Proaktyvumas, suprantamas kaip aktyvi paieSka poreikius atitinkancios
informacijos, atspindinCios iSorinés aplinkos pokyCiy tendencijas;
informacijos panaudojimas prisitaikymui prie aplinkos poky¢iy; informaciniy
produkty, skirty organizacijos veiklos poreikiams, kiirimui ir tobulinimui.

e Skaidrumas, suprantamas kaip atvirumo skatinimas, klaidy ir nesékmiy
pripazinimas, konstruktyvus problemy sprendimas, pagristas faktine
informacija.

e Integralumas, suprantamas kaip reguliarus bendradarbiavimas su kolegomis,
keitimasis tarpusavyje informacija tam, kad buty isitikinta priimty sprendimy
teisingumu.

e Neformalumas, skelbiantis, kad neformaliais informacijos Saltiniais
organizacijoje pasitikima labiau nei formaliais, neformaliis Saltiniai naudojami
intensyviau, o formaliy Saltiniy patikimumas vertinamas neformaliy pagrindu.

e Informaciné kontrol¢ suprantama kaip nuolatiné veiklos rezultaty analizé ir
atsizvelgimas { ja.

Sios aukitiau i¥vardintos vertybés pripazintos kaip labiausiai veikiancios
organizacijos veiklos rezultatus. Ch. W. Choo, C. Furness’o, S. Paquette’o, H. Bergo,
B. Detloro, P.Bergerono ir L. Heaton nustatyti principai yra orientuoti | verciy, kurias

suteikia informacijos turinys, suvokima.
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F. T. Azmi ir M. N. Khanas pristato kitas keturias vertybes, kurios, autoriy
manymu, formuoja informacinés kultiros organizacijoje ,,stubura” ir kuriomis turéty
vadovautis kiekviena tinkamg informacing kultira siekianti iSpuoseléti organizacija
[141]:

e Momentalumas suprantamas kaip momentiniy sprendimy vyravimas,
realizuojamas virtualiomis realaus laiko interakcijomis, nuolat besikei¢ianc¢iy
duomeny srauty integracija, neatidéliotinos prieigos prie ,.elektroninés
informacijos jiiros galimybes.

e Interaktyvumas suprantamas kaip mnemokamas, atviras ir momentinis
pasikeitimas informacija, kartu formuojantis organizacijos nariy tvirtg
tarpusavio ry$i, griaunantj laiko ir erdvés barjerus.

e Neformalumas Cia suprantamas kitaip nei anks¢iau aptartajame Ch. W. Choo,
C. Furness’o, S. Paquette’o, H. Bergo, B. Detloro, P.Bergerono ir L. Heaton
principy sarase. Neformalumas — tai polinkis nesureikSminti tradiciniy
komandiniy grandiniy, i rangus orientuoty hierarchijy, organizaciniy riby,
griezty darbo taisykliy. Tokiu buidu bet kuriuo laiko momentu esant gerai
prieigai prie informacijos, darbuotojai turi pasirinkimo laisve — kada ir kur
dirbti.

e Nematerialumo principas skelbia, kad organizacijoje galima dirbti su kolegomis
net ju nemacius, jie gali biiti nutolg¢ Simtus kilometry.

Svarbu pastebéti, kad F. T. Azmi ir M. N. Khano identifikuotos iSvardintos
vertybés yra orientuotos ne | pacios informacijos, kaip vertybés, suvokima, bet |
galimybiy, kurias suteikia informacinés technologijos, ivertinima. Suvokiant
informaciniy technologijy reik§meg informacijos vadybai ir visos organizacijos veiklai
Sioms vertybéms ugdyti, be abejonés, taip pati turi biiti skirta pakankamai démesio.

Ch. W. Choo, C. Furness’o, S. Paquette’o, H. Bergo, B. Detloro, P. Bergerono
ir L. Heaton, taip pat ir F. T. Azmi bei M. N. Khano iSskirtos vertybés leidzia
vertinti, ar organizacijoje vyraujancios vertybés informacijos ir informacinés veiklos
atzvilgiu yra tinkamos susidaryti auksto lygio informacinei kultiirai organizacijoje.
Tuo atveju, jei vertybiy rinkinys, egzistuojantis organizacijoje, néra tinkamas
efektyviai informacinei veiklai, kaip pastebi C.W. Choo, G. Widén-Wulff, M.
Ginman, pirmasis vadovy, atsakingy uz informacijos vadybos igyvendinima,

uzdavinys yra inicijuoti organizacijoje tinkamy vertybiy ugdyma [37, 268]. Veiksniai,
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skatinantys §j sudétingg vertybiy formavimo darba, kaip tvirtina F. T. Azmi ir M. N.
Khanas, gali biti: plokS¢ia hierarchiné struktiira, atvira komunikacija, apmokymai,
pritaikyta infrastruktira, lankstumas, o stabdanciomis jégomis jvardinamos: auksta
hierarchiné struktlira, nekompetencija, nesuderintos sistemos, nepakankamas
isipareigojimas, nelankstumas [141].

Remiantis informaciniy vertybiy aptarimu, galima iSskirti Sias bazines
informacinés kultiros vertybes organizacijoje: informacijos reik§més suvokimas;
informacijos vadybos reik§Smeés suvokimas; inovacijy skatinimas informacijos kiirimo,
vartojimo, vadybos atzvilgiu; pasitikéjimo, integralumo, atvirumo, skaidrumo, klaidy
pripazinimo principy puoseléjimas informacingje veikloje; intensyvios informacijos
sklaidos reik8més suvokimas; proaktyvumas (aktyvi informacijos paieska ir
panaudojimas prisitaikymui prie aplinkos pokyc¢iy); momentalumas (neatidéliotina
prieiga prie informacijos, leidzianti greitai priimti sprendimus); interaktyvumas
(momentinis pasikeitimas informacija, kuriantis tvirta darbuotojy tarpusavio rysj);
neformalumas (polinkis nesureikSminti tradiciniy komandiniy grandiniy, griezty
darbo taisykliy). Siy i§vardinty vertybiy vyravimas organizacijoje lemia tinkamos
informacinés kultliros formavimasi, lemia veiksmingg informacijos tvarkymg ir

sékmingg organizacijos tiksly igyvendinima.

1.2.1.2 Informaciné kultiira: normos

Normos formuojasi vertybiy pagrindu ir turi tiesioging itaka informacinei
elgsenai. Normos — tai taisyklés arba socialiai pripazinti standartai, nusakantys, koks
elgesys dirbant su informacija yra priimtinas, kokio elgesio tikimasi organizacijoje
[38, 37]. ,,Normas galima sutapatinti su jéga, kuri bendruomenés nariy elgseng ir
mastyma kreipia tam tikra reikiama linkme® [241, p. 15]. Normos klasifikuojamos.
Paprastai normos yra skirstomos i formalias ir neformalias [38].

Formalios, tiksliai iSreikStos, instruktuojanfios mnormos jitvirtinamos
organizacijos politiniy sprendimy priémimo ir jgyvendinimo metu. Formalios normos
apibréziamos kaip aukstesniojo lygmens vadovy parengtos, ka nors nurodancios arba
draudziancios taisyklés, kuriy igyvendinimas uztikrinamas specialiomis priemonémis,
pozityviomis ir negatyviomis sankcijomis. Formalios normos, J. Colemano
tvirtinimu, visada yra orientuotos | organizacijos naudg [42]. Formalios normos
atspindimos organizacijos informacinéje strategijoje, informacingje politikoje,

informacing veikla organizacijoje reglamentuojanCiuose standartuose ir kituose
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kasdieni darba su informacija reglamentuojanciuose dokumentuose [38, 36].
Formalios normos Siame darbe placiau bus aptartos 1.2.2 poskyryje, kuriame bus
aptariami politiniai informacijos vadybos aspektai. Formalios normos diktuoja, kaip
organizacijoje turi buti elgiamasi su informacija, kaip ji turi biti valdoma, tac¢iau
realig padéti ir ,,tikraja informacing kultiira geriau atspindi neformalios normos.

Neformalios, arba, kitaip tariant, neiSreikstos, normos dazniausiai yra gana
aiSkiai suprantamos, numanomos, bet nedokumentuojamos. Jos formuojasi
organizacijos kultiirinés evoliucijos metu, kitaip tariant, yra organizacijos vertybiy
iSdava. [zvelgti jas galima kasdienés organizacijos darbuotojy socialinés sgveikos
kontekste, kasdienés informacinés veiklos kontekste. Neformaliy normy laikymasi
taip pat reguliuoja socialiné organizacijos nariy tarpusavio saveika — $iy normy
laikymasis tampa integracijos | organizacija salyga. Svarbu pabrézti tai, kad formalios
normos idealiu atveju turéty biiti pagristos neformaliyjy normy pamatu. Sio principo
laikymasis yra labai svarbus, daznai pabréziamas organizacijy teorijoje, nes formaliy
normy laikymasis yra sklandus tik tuomet, jei jos pagristos neformaliomis normomis.
Esant atotriikiui tarp neformaliy ir formaliy normy yra sudétinga pasakyti, koks
elgesys yra geras ir tai kildina jvairiy keblumy [241, 256, 38]. ,,Kada naujos formalios
taisyklés nesuderintinos su dominuojan¢iomis neformaliomis taisyklémis, §iy stimuly
interakcija lemia operaciniy iSlaidy augima ir visapusisko efektyvumo smukimag
organizacijoje” [209, p. 171]. Taigi, prie§ ijtvirtinant naujas formaliasias normas,
vyraujan€ios neformalios informacijos vadybos normos privalo buti gerai
iSanalizuotos, turi buti atrastos vertingos neformalios normos ir ju pagrindu
institucionalizuojamos naujos formalios. Neformalios normos yra pripazintinos kaip
bet kurios organizuotos sistemos veikimo bazé, nes neformalios normos daznai
stipriau veikia organizacijos narius jiems apsisprendZiant vienaip ar kitaip elgtis
[241]. I8 to seka, kad efektyvi organizacija, sickdama tinkamai vykdyti informacing
veikla, pasitelkdama formaligsias normas, pirmiausia turi pasiZyméti tinkamomis
neformaliosiomis normomis. Jei taip néra, organizacijos vadovai politiniais
sprendimais ir jvairiomis skatinimo formomis turi tokia padéti pakeisti.

Ch. W. Choo isskyré Sias tinkama informacing kultiira organizacijoje
atspindin¢ias normas: 1) veiksmingas ir sistemingas ripinimasis informacija,
informacine veikla, ju kokybe; 2) refleksija ir analizé — kasdienés darbo praktikos

dalis; 3) aktyvi ir proaktyvi informacijos sklaida, platinimas; 4) efektyvios
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informacinés veiklos pripazinimas, {vertinimas, atlyginimas; 5) nebijojimas klaidy, ju
pripazinimas, analizé ir esminis taisymas [39]. Sios Ch. W. Choo i$vardintos normos
turi vyrauti neformaliy organizacijos normy visumoje ir kuo geriau atsispindéti
formaliosiose organizacijos normose. Organizacijoje vyraujant tokioms neformalioms
normoms lengvai priimamos ir jas atitinkancios formalios. Pavyzdziui, O. Gilliano
tyrimas atskleidé, kad organizacijose, kuriose vyrauja auksta informacing kultlirg
lemiancios neformalios normos, tarptautiniy standarty, reglamentuojanciy
informacijos vadybos praktika ir galinciy tapti formaliosiomis organizacijos
normomis, verté yra geriau suprantama, ir motyvacija diegti tokius standartus yra
Zymiai stipresné [91].

Apibendrinant §i poskyri reikia pasakyti, kad puoseléjant vertybes, tinkamai
veikianCias organizacijos informacing kultiira, yra uztikrinama, kad organizacijoje
bus taikomos ir efektyvios neformalios normos. Tinkamy neformaliy normy pagrindu
formuojamos tinkamos formalios normos, padedancios tinkamai kreipti darbuotojy
informacing elgsena, padedancios atsakyti { klausima: kaip reikia teisingai elgtis?
Tokio désningumo jsitvirtinimas labai svarbus, nes ,elgsena, kuri néra valdoma

jokios riiSies normuy, paprastai biina i§ esmés chaotiska, vykdoma kaip papuola“ [241,

p. 16].

1.2.1.3 Informaciné kultiira: elgsena

Ch. W. Choo, C. Furness’as, S. Paquette’as, H. Bergas, B. Detloras,
P.Bergeronas, L. Heaton informacing elgseng aiskina kaip veikly visuma, kuriy déka
informacija panaudojama organizacijos tiksly siekimui; kaip nuolat pasikartojancius
tokiy veikly atvejus, atskleidziancius nusistovéjusias veiklos taisykles, zmoniy,
informacijos ir informaciniy technologijy interakcijy strukttiras ir formas kasdienés
rutinos kontekste [38, 36]. Informacing elgseng i§ esmés lemia vertybés,
susiklosciusios informacijos ir darbo su informacija metu bei isitvirtinusios normos.
Informacing elgsena analizavo daug autoriy: B. Dervin, T. D. Wilsonas, G. Wersigas
ir G. Windelis, D. Ellisas, T. H. Davenportas, L. Prusakas, C. C. Kuhlthau, B.
Niedzwiedzka, A. Spink, Ch. Cole’as ir kt.. Visi jie detalizuoja informacing elgsena,
suskirstydami elgsenos veikly visuma i tam tikrus veikly poaibius [57, 267, 238, 67,
270, 149, 54, 193]. A. Spink, Ch. Cole’as apibendrino darbus informacinés elgsenos
tematika ir iSskyré tris pagrindinius informacinés elgsenos veikly poaibius:

informacijos ieSka, informacijos organizavimo elgsena ir informacijos panaudojimo
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elgseng. Informacijos ieSka yra suvokiama kaip informacinés elgsenos poaibis,
apimantis tikslinga informacijos paieSka, susijusia su siekiamybés igyvendinimo
poreikiais. Kitas informacinés elgsenos poaibis yra informacijos organizavimo
elgsena. Tai veiklos, kuriy metu informacijos laikmenos yra analizuojamos
atsizvelgiant { informacijos turinj ir klasifikuojamos | tam tikras aiskiai apibréztas
kategorijas. Paskutinysis yra informacijos naudojimo poaibis, apibréziantis
informacijos inkorporavimo | bendra ziniy baz¢ veiksmus [238].

Informaciné elgsena, pagrista normomis, organizacijoje atspindi joje
egzistuojancia realig vertybiy ir normy visuma, susijusig su informacine veikla.
Analizuodami informacing elgseng C. W. Choo ir kt. pasitelkia E. A. Chatman
normatyvinés elgsenos teorija, kurioje raSoma, kad normatyviné elgsena — tai elgsena,
kuri paprastai biidinga specifiniam kontekstui, saglygotam jo vertybiy ir normy. Tokia
elgsena pasizymi iprastiniais elgesio modeliais, nuspéjamumu, palankumu valdymo
veiksmams. Vertybés padiktuoja, ,,kas yra gerai ir kas yra blogai, kas svarbu ir kas
ne‘ [38, p. 494], o normos nurodo, kaip reikia teisingai elgtis.

Informaciné elgsena organizacijoje atspindi jos vertybes ir mnormas,
isitvirtinusias informacinés veiklos kontekste, ta¢iau T. H. Davenportas ir L. Prusakas
raso, jog egzistuoja ir griztamoji saveika. Koreguojant, kei¢iant informacing elgsena,
formuojama ir tinkama informaciné kultiira, todél jtvirtinamas visuotinis
informacinés aplinkos efektyvumas [54]. Pagrindine informacinés elgsenos gerinimo
priemone, kaip tvirtina C. W. Choo ir kt., gali tapti politiniai informacijos vadybos
sprendimai: koordinuojanc¢iy struktiiry kirimas; strateginiy plany, informacinés
politikos, formaliy normy formavimas, kuriose atsispindéty informacijos naudojimo,
technologijuy integravimo, bendradarbiavimo principai ir taisyklés; informacinés
veiklos vertinimo kriterijai ir metodai [38, 39].

Aptarta informacinés kultiros koncepcija rodo, kad informaciné kultara
formuojasi remdamasi organizacijos vertybémis, formaliomis ir neformaliomis
normomis ir atsispindi informacingje organizacijos nariy elgsenoje. Informaciné
kultiira, kaip galima spresti remiantis T. H. Davenporto ir L. Prusako, Ch. W. Choo,
C. Furness’o, S. Paquette’o, H. Bergo, B. Detloro, P.Bergerono, L. Heaton, E. Orna,
F. T. Azmi ir M. N. Khano, A. Curry ir C. Moore darbais, turi reik§minga itaka
organizacijos informacinés veiklos efektyvumui. Informacinés kultiiros tobulinimas,

kaip tvirtina T. H. Davenportas ir L. Prusakas, yra vienas i$§ sudétingiausiy procesy,
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palyginti su kity informacinés ekologijos elementy tobulinimu, ta¢iau §is procesas yra
bitinas [54]. Informacinés kultiiros analiz¢ atskleidzia, kad informaciné organizacijos
kultiira yra s€kmingos organizacijos veiklos veiksnys. Tai leidzia daryti prielaida, kad
ir kokybés vadybos sistemoje Sis veiksnys gali turéti reik§Smingos jtakos sistemos
brandai. Siai prielaidai patikrinti skiriamas 2.3.2.1 darbo poskyris ,Kultiirinis
informacijos vadybos aspektas kokybés vadybos sistemos brandos kontekste. Na, o
kol kas griztama prie informacijos vadybos klausimy analizés bendrame organizacijos
veiklos kontekste.

Kuriant organizacijos informacing kultiira biitina pasitelkti politinius
organizacijos sprendimus ir tais sprendimais pagrista informacinés ekologijos

formavima.

1.2.2 Politinis informacijos vadybos aspektas: informacijos

vadybos praktika organizacijoje

Kryptinga, organizacijos tikslus atitinkanti informacijos vadyba yra galima tik
pasitelkus organizacijos politinius, strateginio vadybos lygmens sprendimus. Sie
sprendimai yra priemoné, nurodanti kaip idealiu atveju turi atrodyti informacijos
vadybos praktika organizacijoje ir diegianti ta idealy atveji { realybg. Politinis
informacijos vadybos aspektas aprépia reglamentus, uZztikrinancius, kad visa
organizacijos informacija biity valdoma ir naudojama efektyviai, vadovaujantis

tinkamomis teisinémis ir kultlirinémis nuostatomis, ir ty reglamenty igyvendinima.

1.2.2.1 Informaciné politika ir strategija

Informacijos vadyba diegiama ir palaikoma sudétingoje, ivairios informacijos
prisotintoje ir sparciai beisikeiciancioje iSorinéje ir vidingje organizacijos aplinkoje.
Nuolatiniai iSorinés aplinkos poky¢iai ir juy lemiamos organizacijos tiksly ir veikly
korekcijos reikalauja nuolatinés, intensyvios ir kokybiSkos informacinés elgsenos.
Tokios informacinés elgsenos uztikrinimas yra informacijos vadybos uzdavinys, bet
jis néra paprastas. Kaip nustaté R. D. Galliersas, E. M. Pattisonas ir T. Reponenas,
gana sudétingas, dinamiskas informacijos vadybos funkcionavimo salygas dar labiau
gali sutrikdyti auksciausiojo lygmens vadovy démesio $iai veiklai triikumas; veiklos
kryptingumo, tikslingumo ir dalyvaujanciy informacijos vadybos procesuose bei
vykdanciy informacing elgsena tarpusavio supratimo trukumas, procesy palaikymui

biitiny iStekliy trikumas (ypac kai kyla informaciniy technologijy diegimo klausimuy)
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[82]. Taigi tam, kad normatyviné informaciné elgsena organizacijoje biity teisingai
orientuojama, kad biity veiksmingai vykdomi informacinés veiklos procesai, kad dél
to organizacijoje buty lanks¢iai ir tinkamai reaguojama | pokycius ir imliai
absorbuojamos naujovés, kad biity iSvengta ivairiy galimy veiklos trukdziy bei
komplikacijy, informacijos valdymas turi pasizymeéti situacijai pritaikyta, aiskia ir
kryptinga informacine organizacijos politika ir strategija. Nepakankamas démesys
informacinei politikai ir strategijai, kaip tvirtina D. Chaffey ir S. Woodas, sukelia dar
ir tokiy problemy kaip tycinis ir nety€inis informacijos sunaikinimas ar sugadinimas,
pakenkimas informacijos kokybei [32].

TradiciSskai politika suprantama kaip autoritarinis vertybiy priskyrimas
visuomenés nariams. Sis vertybiy priskyrimas yra legitimus ir ipareigojantis [66].
Informaciné organizacijos politika apibréziama kaip informacijos vadybos,
informacinés elgsenos nukreipimo jéga [38], nustatanti, kaip efektyviai informacijos
vadyba igyvendina savo pagrindini tiksla — informacijos, remiancios valdymo
sprendimy priémima, vertés didinima [244] ir organizacijos tiksly siekimo palaikyma
[143]. Pagrindinis informacinés politikos tikslas yra pateikti bazinj, informacinémis
vertybémis pagrista principy rinkini, kuris kiekvienam organizacijos darbuotojui
padéty ivertinti ir suprasti informacijos reik§me ir uztikrinty kuo veiksmingesni
informacijos panaudojima. Aspektai, kuriy atzvilgiu turi buti deklaruoti Sie principai,
pateikti E. Orna informacinés politikos apibrézime: ,,Organizacijos informaciné
politika yra pagrista bendraisiais organizacijos tikslais, juose iSreikstais prioritetais ir
bendrais bruozais apibrézia keleta aspekty [198, p. 105]:

¢ informacijos naudojimo tikslus ir tiksly prioritetus organizacijoje;

¢ informacijos reik§me organizacijos veiklai;

e principus, kuriais vadovaujantis turi biiti valdoma informacija;

o zmogiskyjy istekliy panaudojimo principus informacijos vadyboje;

e informaciniy technologiju panaudos principus informacijos vadyboje;

e principus, susijusius su informacijai skirty efektyviy islaidy jtvirtinimu®.

L. Orna teigimu, informaciné organizacijos politika turi bati iSreiksta veiklos
principy forma, trumpais, konstatuojanciais, vienareikSmiais teiginiais, kuriuos
galima deklaruoti ,,vienu prisédimu® [198, p.105]. Deklaravus bazinius principus
kiekvienu aspektu ir juos uzfiksavus ilgalaikio galiojimo dokumentuose, organizacija

turi siekti, kad Sie principai tapty informacijos vadybos pamatu ir jy isipareigoty
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laikytis kiekvienas darbuotojas. Tai padaryti yra kur kas lengviau, kai informaciné
politika turi tvirta ry$i su egzistuojanCia informacine kultira, o tiksliau —
nusistovéjusiomis vertybémis. Jei atitikimo néra, informaciné politika tampa pokyc¢iy
pradzios ir igyvendinimo priemone.

E. M. Milner pastebéjo, kad tuo atveju, jei organizacijoje néra oficialiai
deklaruota informaciné politika, visada svarbu paieSkoti jos apraisky, leidzianciy
nustatyti organizacijos pozicijg informacinés politikos atzvilgiu [185]. Tai reiskia,
kad deklaruota ar ne, informaciné politika organizacijose pasireiskia, nes tam tikra
informaciné kultiira, nepaisant tinkama ji ar ne, organizacijoje visada egzistuoja. T.
H. Davenportas, R. G. Ecclesas ir L. Prusakas organizacijose izvelgé keturis tipinius
informacinés politikos modelius [51]:

e technokratinés utopijos modelis pasizymi grieztu technologiniu pamatu,
pabrézianciu ir standartizacijos taikymo svarba modeliuojant ir valdant
organizacijos informaciniy iStekliy masyva;

e anarchiniam modeliui buidingas absoliutus bet kokios bendros informacinés
politikos organizacijoje trikumas. Informacijos vadybos procesu vykdymas
pagristas tik subjektyvia, 1 procesa itraukty individy nuomone;

e feodaliniam modeliui budingas centralizuotas informacijos valdymas atskiruose
funkciniuose  organizacijos  vienetuose, pasiZyminCiuose  unikaliais
informaciniais poreikiais. Informacijos sklaida organizacijoje $io modelio
kontekste pagrista tik gera informacija turinéiyjy valia;

e monarchiniam modeliui biudinga tai, kad informacijos organizavimo ir
paskirstymo taisykles kuria grieztai tik vadovas. Informaciné veikla
organizacijoje vykdoma grieztai pagal Sias taisyklés ir todél ilgainiui dél
nelankstumo ji gali tapti neefektyvi.

e federalinis modelis atspindi federaling organizacijos valdzios pozicija. Cia
informacijos vadybos prioritetai, funkcijos, metodai taikomi remiantis bendru
derybose pasiektu sutarimu.

Organizacijos vadovams neskiriant deramo démesio informacinés politikos
formavimui, kaip galima pastebéti i§ tipiniy informacinés politikos modeliy,
ninformaciné politika organizacijoje susiformuos nevarZzomai, tipisky ir tikrai
nebiitinai ekonoming verte generuojanciy, eiliniy vadybininky sprendimy pagrindu®

[244, p. 7]. P. A. Strassmanno nuomone ,,informaciné politika yra per daug svarbi,
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kad biity perleista ad hoc sprendimams. Neturint aiSkios krypties, galima pasiekti tik
sarkastiSky rezultaty® [244, p. 13]. Organizacijoms, kurios suvokia informacijos ir
informacijos vadybos kriting reikSme, budingas federalinés informacinés politikos
modelis, o toms, kurios dar tik planuoja Sios veiklos diegima, gali tekti jveikti
iprastos, nusistovéjusios ir netinkamos informacinés elgsenos barjera. Kaip pastebéjo
J. Kirkas, ,,organizacijos kontekstas sdaro zZymia jtaka informacijos vadybai ir gali
tapti klititimi vystant informacijos vadybos praktika“ [143].

Detalizuota informacinés politikos iSraiSka yra organizacijos informaciné
strategija. Informacinéje strategijoje atspindimi tikslai, susij¢ su informacija ir
informacine veikla organizacijoje, konkreciais periodais apibrézti veiksmai,
nusakantys, kaip tuos tikslus igyvendinti [198]. Informacijos strategija yra detalus
veiksmy planas, atspindintis idealia organizacijos informacijos vadyba, skirta Ziniy
bazei palaikyti, kitaip tariant, Zmoniy, naudojanéiy informacija igyvendinant
organizacijos tikslus sprendimy palaikymui. [38]. Informaciné strategija atsako i
klausimus: kur, kaip ir kokiu tikslu informacija turi biiti renkama; kaip saugoma; kaip
privalo biiti organizuoti informaciniai srautai; kas ir kokia turi turéti prieiga prie
informacijos [32]. ,,Informaciné strategija“ daznai vadinama ,,informacijos vadybos
strategija““. Gana i§samy informacijos vadybos strategijos apibrézima pateiké W. E.
Backas ir K. A. Moreau: ,,Informacijos vadybos strategija yra planas ir metodai,
nurodantys, kaip informacija turi buti valdoma, t. y. kaip ji turi baiti kuriama,
atrenkama, apdorojama, platinama ir saugoma. Informacijos vadybos strategija turi
uztikrinti informacinés infrastruktiiros pajégumus organizuoti informacijos prieiga,
sklaida ir sisteminima organizacijoje” [111, p. 11]. Informacijos vadybos strategijos
tikslas yra parama organizacijos veiklai, jtvirtinant informacijos vadyba. D. Skyrme
i§skyré sritis, kurios turi biiti detalizuotos organizacijos informacinéje strategijoje. I8
esmes tas sritis galima suskirstyti { keturias pagrindines grupes [235]:

1.Informacijos vadybos specialisty atsakomybés uz informacijos vadyba
apibrézimas; atsakomybés nustatymas, nurodant, kas yra atsakingas uz
konkretaus (-¢iy) informacinio (-iy) elemento(-y) valdyma ir sklaida, kas yra
atsakingas uz informacinés veiklos koordinavima organizacijoje, kas
atsakingas uz informacinés kulttiros puoseléjima ir pan.

2.Informacinés strategijos orientavimas i informaciniy procesy identifikavima,

valdyma, optimizavima, siekiant uZztikrinti visy veiklos sfery informacinj
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isotinimg. Svarbu pabrézti, kad informacinés strategijos plétojimas,
informaciniy procesy atzvilgiu, neturi apsiriboti informaciniy procesy
kompiuterizavimu. Informaciniai procesai turi biiti organizuojami ir
tobulinami taikant procesinj poZifiri.

3.Informacinio audito taikymas, apimantis egzistuojanciy informaciniy elementy
panaudos ir reik§Smingumo nustatyma, taip pat informacijos S$altiniy
identifikavima ir vertinima, siekiant tobulinti informacing veikla ir Salinti
neatitiktis.

4.Techninés ir programinés jrangos konvergencija siekiant optimizuoti
informacinius procesus.

Démesys Sioms iSvardintoms sritims, kurias leidZia itvirtinti organizacijos
formaligsias normas, t. y. taisykles, nusakancias, koks elgesys dirbant su informacija
yra priimtinas. Kiekviena organizacija disponuoja tukstanciais informaciniy
elementy, o kiekvienas individas, dirbantis su informacija, yra linkegs laikytis
neformaliy normuy, jei tik nepakankamai aiSkiai yra deklaruotos formalios. Todél
kiekviena organizacija, sieckdama iSvengti chaoso savo kompleksiniame informacijos
masyve, privalo samoningai kurti bei jgyvendinti kryptingg informacing strategija,
nukreipiancia visy savo struktiiriniy elementy elgseng vertés kiirimo kryptimi. Toliau
detaliau aptarsime kiekvieng i$ keturiy pagrindiniy informacinés strategijos aspekty.

Informacijos vadybos specialisty kompetencija ir atsakomybés ribos.
Visuomenés pazanga visuomet yra susijusi su tam tikra specialisty kompetencija, t. y.
zinojimu ir jo taikymo budais. Atitinkamai esminiai socialiniai pokyciai lemia ir
specialisty archetipy pokyc¢ius [12]. Formuojantis informacijos vadybos koncepcijai
daug diskutuota, kokiomis esminémis kompetencijomis turi pasizyméti informacijos
vadybos specialistai ir kokias funkcijas organizacijose jie turéty vykdyti. Dabar jau
vieningai sutariama, kad informacijos vadybos teorijos taikymo zinovas privalo
orientuotis dvilypéje — bibliotekininkystés ir informacijos bei informatikos,
informaciniy sistemy srityje. Informacijos vadybos specialisty kompetencijy visuma,
kaip teigia R. Jones, ,,yra unikali ir neturinti alternatyvy®“ [124], tai atskleidZia jos
ypatinga vertg visuomenei.

E. Abels, R. Jones, J. Lathamas, D. Magnoni ir J. G. Marshall, ilgg laika
domeéjegsi aptariama problematika, 2003 metais parengé jau antra, patobulintg

dokumenta, detalizuojanti informacijos vadybos profesionaly kompetencijas,
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nurodancias galimas §iy specialisty atsakomybés ribas organizacijose. Pirmasis
leidimas, pasirodes 1997 metais, buvo pagristas socialiniy, technologiniy ir profesiniy
poky¢iy visuomengje sinteze. Rengiant antraja versija, nustatytos kompetencijos buvo
analizuojamos ir vertinamos jau ir per prakting prisiimamos atsakomybés prizme. Tai
leido sudaryti gerokai tikslesnius — praktiskai patikrintus — kompetencijy rinkinius ir
atsakomybés riby gaires [124]. Kaip tvirtina A. Augustinaitis, pagrindinis tokiy
specialisty tikslas — gebéti organizuoti valdyma, atsizvelgiant | informacines
postindustriniy visuomeniy tendencijas, vadybos potenciala atskleisti informaciniais
metodais [11]. Informacijos vadybos specialisto atsakomybei priskiriamas strateginis
informacijos panaudojimas organizacijos veikloje, siekiant {gyvendinti organizacijos
misija. Tai turi biiti daroma inicijuojant politinius informacijos vadybos sprendimus:
kuriant ir plétojant informacijos iStekliy masyva, informacines paslaugas, pritaikant
informacinei veiklai reikalingas informacines technologijas.

Esminés informacinés veiklos profesionaly kompetencijos skiriamos i dvi
grupes: profesines ir asmenines. Profesiniy kompetencijy rinkinyje nurodytos keturios
esminés kompetencijy grupés: organizacijos vadybos, informacijos vadybos,
informaciniy paslaugy ir informaciniy technologijy taikymo kompetencijos [1].

Organizacijos vadybos kompetencijos. Kadangi informacijos vadybos tikslas
yra organizacijos tiksly siekimo palaikymas, informacijos vadybos profesionalai
privalo iSmanyti organizacijos valdymo principus: vizijos, misijos, strateginiy plany,
tiksly formavimo problematika; rinkodaros klausimus; konkurencinio pranasumo
sickimo taktika; personalo vadybos klausimus; iSlaidy, investiciju grazos apskaita;
tinkamos informacinés kultiiros puoseléjimo klausimus ir pan. [1]. Kompetencijy
pagrindu informacijos vadybos specialistams turi biiti priskiriama ir atitinkama
atsakomybeé.

Organizacijos informacijos vadybos kompetencijos aprépia: 1) informacijos
valdyma viso jos gyvavimo ciklo metu — nuo sukiirimo ar igijimo iki sunaikinimo,
apimant organizavimo, klasifikavimo, katalogavimo, sklaidos funkcijas, taksonomijy
bei tezaury kiirima ir valdyma, interneto ir intraneto turinio valdyma; 2) dinamisko
informacijos iStekliy masyvo, atitinkan¢io visus informacinius organizacijos
poreikius, formavima; 3) informacinés veiklos auditavima; 4) prieigos prie
informacijos iStekliy kiirima; 5) informacijos politikos ir strategijos kiirima ir

igyvendinima; 6) tinkamy technologiju parinkimg ir taikyma; 7) informacijos apsauga
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[1]. Sios kompetencijos nurodo, kad informacijos vadybininkui turi biti priskirta
atsakomybé uz Siy veiklos sfery kuravima.

Informaciniy paslaugy vadybos kompetencijos. Informacijos vadybos
profesionalai privalo gebéti organizuoti ir plétoti organizacijai svarbias informacines
paslaugas: isigilinti i specializuotas, pridéting vert¢ kuriancias, organizacijos veiklos
sferas ir jas optimizuoti pritaikant konceptualius informaciniy paslaugy sprendimus
bei informacijos analizei ir sintezei tinkamas priemones [1].

Informaciniy technologijy taikymo kompetencijos. Informacijos vadybos
specialistai privalo iSmanyti organizacijoje vykstanCiy informaciniy procesy bei
pridéting vert¢ kurianCiy procesy ypatybes ir siekiant didinti ju efektyvuma gebéti
pritaikyti optimalius informaciniy technologiju sprendimus [1].

Be iSvardinty profesiniy kompetencijy, specialistai turi pasiZyméti ir tam
tikromis asmeninémis savybémis. Kiekvienas informacijos vadybininkas turi nuolat
ieSkoti naujy galimybiy, kaip tobulinti savo veiklos sriti, gebéti atlikti visuming
koordinuojamos veiklos analiz¢, efektyviai komunikuoti, argumentuotai ir aiSkiai
pristatyti savo idéjas, gebéti pasipriesinti opozicijai, kurti partnerystés rySius ir
aljansus, kurti tarpusavio pasitikéjimo ir supratimo kultiira, vertybiy sistema, vertinti
bendradarbiavima, gebéti jvertinti rizikas, atpazinti ir susitelkti prie kritiniy
problemy, gebéti planuoti karjera, mastyti kirybingai ir inovatyviai, suderinti
karjeros, Seimos ir bendruomenés poreikius, lanksciai reaguoti | pokycius, vertinti
savo ir kity pasiekimus [1].

I$vardintos profesinés bei asmeninés kompetencijos privalomos XXI amziaus
informacijos vadybos specialistams. Jos uztikrina pakankamus gebéjimus kurti
tinkamg informacijos vadybos konteksta, o atitinkami informacijos vadybininky
igaliojimai organizacijoje leidzia wuZztikrinti galimybe optimaliai organizuoti
informacinius procesus, sékmingai pritaikyti reikalingas informacines technologijas,
operatyviai reaguoti | nuolatinius ir neiSvengiamus aplinkos i$stikius bei sistemingai
siekti organizacijos tiksly.

Informaciniy procesy koordinavimas. Viena i§ svarbiausiy ir placiausiai
aptariamy informacijos vadybos strategijos sri¢iy yra tinkamos informacinés elgsenos
formavimas, nes jei organizacijos darbuotojai, dirbantys su informacija, netinkamai
atliks savo veiksmus, visi kiti informacinés strategijos sprendimai taps niekiniais.

Kaip jau buvo rasyta 1.2.1.3 darbo poskyryje, informaciné elgsena yra suprantama
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kaip pasikartojantys informacinés veiklos atvejai, atskleidziantys nusistovéjusias
veiklos taisykles. Informacijos vadybos kontekste informaciné elgsena turi atitikti
elgsenos formaligsias normas — vienareik§miskai apibréztus informacinius procesus.
,Informacija turi biti valdoma kiekviename kasdienés veiklos zingsnyje. Ir dél to
organizacija privalo investuoti | gerai struktliruoty informaciniy procesy vyksma‘
[179, p. 3].

Informaciniy procesy vyksmas jgalina rinkti reikiama informacija, ja
kontroliuoti nuo gavimo iki paskutinio galimo panaudojimo momento organizacijoje
bei operatyviai ir efektyviai panaudoti. ,,Tinkama informaciniy procesy visuma
sudaro salygas formuoti informacing erdve, kurioje organizacijos nariai gali
sklandziai atlikti kasdienes uzduotis® [179, p. 59]. Tokiu budu informaciné veikla
leidzia tikétis efektyvesnés organizacijos veiklos. Pastoviy, susijusiy ir sistemingai
pasikartojanciy informaciniy procesy cikla, apimantj informacijos kokybés ir vertés
kiirimo granding, pasitilé Ch. W. Choo. Modeliu nurodoma, kad ,,informacijos
vadyba aprépia tegstini SeSiy artimai susijusiy veikly cikla: informacijos poreikiy
identifikavima, informacijos igijima, informacijos organizavima ir saugojima,
informaciniy paslaugy ir produkty plétojima, informacijos paskirstymg ir
informacijos vartojima“ [39, p. 24] (zr. 5 paveiksla).

5 paveikslas. Informacijos vadybos procesy ciklas [39]

3) informacijos organizavimas ir saugojimas

1) informaciniy poreikiy,

. nustatymas I
¢ 4) informacijos
) N produkty / paslaugy karimas
2) informacijos gijimas [ 6) informacijos *Adapty-
\ 5) informacijos paskirstymas vartojimas vus

Pirmasis Ch. W. Choo modelyje pavaizduotas informacinis procesas — tai
informacijos poreikiy nustatymas. Informacijos poreikis — tai suvokta arba dar
nesuvokta batinybé gauti informacija, reikalinga uzsibréztam tikslui pasiekti,
uzdaviniui i$spresti, arba, kaip atskleista 1.1.2 Sio darbo skyriuje ,Informacija —
organizacijos valdymo veiksnys®, valdymui, valdymo sprendimo priémimui.
Kontekstinés informaciniy poreikiy priezastys, veikiamos iSorinés ir vidinés
organizacijos aplinkos, nulemia labai platy organizacijos informacijos poreikiy

spektra ir sudétinga informaciniy poreikiy struktiirg [39], todél tiksli organizacijos
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poreikiy analizé ir identifikavimas, kaip teigia Ch. W. Choo, yra reik§minga
informacijos vadybos sudedamoji [40]. Informacijos poreikiy analizés déka
organizacijos informaciniy poreikiy jvairové suvedama | koncentruota, sisteminga,
visapusiskai suderinta ir pagrista aiskiais prioritetais visuma. Si visuma generuojama
atsakant i tokius pagrindinius klausimus: 1) kas yra galimi informacijos vartotojai
organizacijoje? 2) kaip reikalinga informacija gali paveikti organizacijos valdymo
procesg ir tiksly siekima? 3) kaip informaciniai poreikiai turi biti tenkinami laiko
skalés poziuriu? 4) kokio pavidalo, formato informacija turi biiti pateikta jos
vartotojams? Sie aspektai yra kritiniai ir jie privalo biti nustatyti bei sistemingai
pervertinami, kadangi bégant laikui besikei¢ianti aplinka lemia informaciniy poreikiy
kaita. Sisteminga poreikiy analizé biitina siekiant optimaliai, neeikvojant papildomy
&3y ir laiko sékmingai vykdyti visas kitas informacijos vadybos funkcijas [222], nes,
kaip teigia T. D. Wislonas, ,,informacijos vadybos uzdavinys yra visapusiskas ir
kokybiskas organizacijos informacijos vartotojy poreikiy patenkinimas“ [271, p.
266]. Deramai nepazjstant poreikiy neimanoma jy tinkamai patenkinti.

Pastovus informaciniy poreikiy egzistavimas inicijuoja pastovy reikalingos
informacijos igijima. Sistemingai nustatant, vertinant, atrenkant ir panaudojant
tinkamus informacijos Saltinius, jsotinamos visos organizacijos interesy sritys.
Svarbiy informacijos Saltiniy pasirinkimas privalo bati atsakingai planuojamas,
atsizvelgiant | informacijos poreikiy analize. Poreikiy analizé sudaro salygas
identifikuoti ir atrinkti poreikius atitinkancius vidinius ir iSorinius informacijos
Saltinius. J. F. Preble’, P. M. Ginteris, W. J. Duncanas nustaté, kad paprastai
organizacijose informacijos Saltiniai skirstomi { vidinius ir iSorinius pagal tai, i$
kurios — vidinés ar iSorinés organizacijos aplinkos — informacija gaunama [216, 93].
Pasirinkti Saltiniai turi buti sistemingai stebimi ir vertinami, siekiant nustatyti, ar
bégant laikui Saltinis vis dar atitinka jam keliamus vertés reikalavimus [39].

Pirmasis ir antrasis Ch. W. Choo modelio elementai uztikrina organizacijos
valdymo proceso pirmojo etapo — signalo priémimo — kokybe ir efektyvuma (Zr. 1
paveiksla 26 psl.). Sékmingai sudaryta organizacijos poreikiy sistema bei poreikius
atitinkantis informacinis apriipinimas leidzia uztikrinti, kad organizacija priims visus
valdymui reik§Smingus aplinkos signalus.

Treciasis informacijos vadybos procesinio modelio elementas yra kompleksinis,

tai — informacijos organizavimo, saugojimo ir paieskos funkcijos. ISvardintos
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funkcijos, pasak J. Kirko, uztikrina, kad informacijos vartotojai organizacijoje turés
galimybe pasinaudoti organizacijos igyta informacija savo kompetencijos srityje
[215]. Vardan tokios galimybés, jgyjami arba organizacijoje sukuriami pavieniai,
diskretlis informaciniai elementai turi biti deramai organizuoti. Organizacijos
reikmes atitinkancios taksonomijos pagrindu visi organizacijos informaciniai
elementai turi biiti susisteminti, sudélioti | tam tikra nuosekly ir logiska strukttirini
centralizuota masyva bei indeksuoti, t. y. suzyméti, apraSyti nustatant elemento vieta
masyve. Kaip tvirtina T. D. Wilsonas, ,,informacijos iStekliai turi buti aprasyti, kaip
yra apraSomos knygos, vadovaujantis standartizuota praktika“ [271, p. 271]. Taip
organizuoti organizacijos informacijos iStekliai pasitarnauja efektyviam ju
panaudojimui — perziliros ir paieSkos masyve optimizavimui. Organizacijos
informaciniame masyve saugomi informacijos iStekliai yra vertintini kaip
organizacijos atminties telkinys, leidziantis i§saugoti bei efektyviai panaudoti igytaja
informacija. Be to, informacinis organizacijos masyvas tampa ir aktyviaja
organizacijos patirties saugykla joje kaupiant ir saugant organizacijos veiklos metu
sukurtus informacinius produktus. Taip padedama iSlikti korporatyvinei patirciai ir
formuojama galimybé panaudoti igyta patirti tobuléjimui [39, 40]. Aptartasis
informacijos vadybos modelio elementas uztikrina, kad vykdant tokius valdymo
proceso etapus kaip diagnostika, sprendimy priémimas bei praktinis taikymas
reikiama informacija bus greitai surasta.

Informacijos produkty ir paslaugy kiirimo procesas orientuotas i organizacijai
pridéting verte nesanciy informaciniy produkty ar paslaugy kiirimo ir ju ,,porfelio®
formavimo palaikyma [40]. Informacinis produktas, kaip jau anksCiau minéta, yra
diskretus informacijos elementas ir, kaip teigia L. Orna, ,tam tikra informacijos
turinio ir laikmenos dermé* [200]. Informaciniai produktai juos sukirusiai
organizacijai yra labai svarbis. ,,Be ju organizacija negali atlikti jokiy veiksmy nei
organizacijos viduje, nei iSoréje* [200]. L. Orna apibendrino esminius informaciniy
produkty organizacijoje vaidmenis [200]:

e Informaciniai produktai ,,daro matomas* organizacijos Zinias.
e Informaciniai produktai yra pagrindiné organizacijos vidinés ir iSorinés
komunikacijos priemoné. Biitent jie neSa Zinia apie priimtus sprendimus

informacijos gavéjams ir kas siekiant juos igyvendinti turi biiti atlickama.
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e Informacijos vartotojai perdirba informacijos turini i zinias ir ju pagrindu gali
priimti reikiamus sprendimus ir kurti naujus informacinius produktus.

¢ Informaciniai produktai pristato organizacijos vertybes.

e Informaciniy produkty visuma ikiinija organizacijos atminti.

e Informaciniai produktai tarnauja organizacijos tobuléjimui, judéjimui
siekiamybés link.

Optimalus Siy vaidmeny atlikimas galimas tik tuo atveju, jei sukurtieji
informaciniai produktai yra maksimaliai tiksliis, vienareikSmiai, pakankamai iSsamdis,
zodziu — kokybiski. Siekiant, kad organizacijoje kuriami informaciniai produktai biity
bitent tokie, jy kiirimas privalo paremtas standartizuotomis procediiromis [200].
Informacijos vadybininky pareiga sudaryti organizacijos informaciniy produkty
rinkini, nurodant, kaip informacija privalo biti struktiruota ir formalizuota. Sis
procesas turi tarnauti organizacijos informaciniy produkty kiirimo proceso
standartizavimui. Standartizacija turi aprépti: informacinio produkto kiirimo proceso
tvarka; autoriaus ar jo kolektyvo ir suinteresuoty grupiy (pavyzdziui, priimto
sprendimo vykdytoju, atsakingy redaktoriy) bendradarbiavimo tvarka; autoriy ir
suinteresuoty grupiy konflikty sprendimo tvarka; konceptualios informaciniy
produkty struktiiros, informacinés architektiiros, formato, pateikimo priemoniy,
tipografijos, grafinio dizaino, kalbos stiliaus $ablonizavimg [200, 40]. ISplétoti ir
tinkamai parengti informacijos produktai padeda iSvengti daugiaprasmiskumy,
gaisaties, veiklos neatitikéiy bei ju salygotuy papildomy islaidy. Aptartasis
informacijos produkty ir paslaugy kiirimo procesas uztikrina, kad vykdant tokius
valdymo proceso etapus kaip diagnostika, sprendimo priémimas, kontrolé bus
kokybiskai atlickama situacijos analizé, kokybiskai parengti priimta valdymo
sprendimg atspindintys informaciniai produktai; tinkamai uzfiksuota kontroliné
informacija.

Informacijos paskirstymo proceso pagrindinis tikslas yra ,,PRISTATYTI
reikiamg informacijg teisingam asmeniui tinkama forma reikiamu laiku‘ [39, p. 42].
Sis procesas yra skirtas efektyviy komunikacijos kanaly ir biidy, skirty informaciniy
signaly sklaidai organizacijos viduje ir iSoréje, pritaikymui, organizavimui ir
palaikymui [39, 40], informaciniy srauty organizavimui, taip pat prieigos prie
organizacijos informacijos masyvo organizavimui. Informacijos vadybininkas, kaip

teigia T. D. Wilsonas, privalo nustatyti, ,kam reikalinga prieiga prie konkreciy
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masyvy ir kokius apsaugos lygius privalu nustatyti konkreciai informacijai* [271, p.
271]. Paskirstymo etapas garantuoja, kad informacija, déka gerai organizuoty
informaciniy srauty, tinkamos prieigos prie informacijos masyvy, laiku pasieks tuos
asmenis, kuriems ji svarbi.

Informacijos panaudojimo etapas iprasmina informacijos vadybos ir
organizacijos koegzistencija. Informacijos panaudojimas — tai dinamiskas,
interaktyvus socialinis procesas, kuris  vykdomas pasitelkiant interpretacija,
indukcing analizg ir dedukcing sintezg¢. Informacijos panaudojimas, kaip nustaté R. S.
Tayloras, gali buti orientuotas { aStuonis tikslus: 1) suvokimo tikslu informacija
naudojama kontekstui, situacijai suvokti ir perprasti; 2) problemos suvokimo tikslu
informacija naudojama specifiskiau nei suvokimo tikslu — ji naudojama siekiant
gilesnio reiskinio, objekto pazinimo; 3) siekiant instrumentinio tikslo informacija
naudojama tam, kad individas Zzinoty, ka ir kaip padaryti; 4) faktiniu tikslu
informacija naudojama faktams nustatyti, jvykiams aprasyti; 5) isitikinimo tikslu
informacija naudojama patikrinti kitai informacijai; 6) projekciniu tikslu informacija
naudojama siekiant numatyti ateiti; 7) motyvaciniu tikslu naudojama informacija
padeda itraukti individa | veiksma; 8) asmeniniu arba politiniu tikslu informacija
naudojama rySiams uzmezgti, statusui jtvirtinti (Choo ir kt. cituoja Taylora [38]). Visi
Sie tikslai yra orientuoti | socialinés realybés suvokima, Ziniy apie ja kiirima, siekiant
pagrindinio tikslo — efektyviy valdymo sprendimy priémimo ir valdomy objekty
nukreipimo tiksly siekimo linkme.

Aptartieji informaciniai procesai kuria informacijos vertés kiirimo granding.
Kitaip tariant, informaciniy procesy koordinavimas, inicijuojamas informacijos
vadybos, uztikrina informacijos kokybe, i§ esmés veikiancig organizacijos valdymo
proceso efektyvuma [32]. 1.1 darbo poskyryje pristatyti R. Y. Wango ir D. M. Strong
nustatyti svarbiausi informacijos kokybés rodikliai. Informaciniy procesy analizé
leidzia teigti, kad kiekvieng informacijos kokybés rodikli padeda uztikrinti tam tikra

informaciné veikla (Zr. 6 paveiksla).
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6 paveikslas. Informacijos kokybés rodikliai ir informaciniy procesy rysiai [sudaryta pagal: 264]

INFORMACIJOS

INFORMACIJOS |GIIMO PASKIRSTYMO

PROCESAS .
tikslumas .
prieinamumas
INFORMACIJOS PRODUKTU / .
PASLAUGY KURIMO objektyvumas
PROCESAI INFORMACIOS
patikimumas ORGANIZAVIMO IR

SAUGOJIMO

INFORMACJOS\ ~ S29umas

ESMINE PROCESAI
; INFORMACIJOS PRIEINAMUMO
reputacija KOKYBE KOKYBE

interpretavimo
vienareik$miskumas

KONTEKSTINE INFORMACIJOS
INFORMACIJOS REPREZENTACINE
KOKYBE KOKYBE

relevantumas

INFORMACINIY POREIKIY
ANALIZES PROCESAS

pridétiné verte

- suprantamumas
savalaikiSkumas
INFORMACIJOS
PRODUKTY /
PASLAUGY KURIMO
PROCESAI

|GIJIMO, PASKIRSTYMO
PROCESAI

glaustumas ir
nuoseklumas

isamumas ir
pakankamumas

INFORMACIJOS PRODUKTUY / PASLAUGU
KURIMO PROCESAI

Esminé informacijos kokybé — tai informacijos kokybé, kuri yra susijusi su
pacios informacijos prigimtimi, t. y. tuo, kas sudaro pagrinding informacijos vertg.
Esminés informacijos kokybés rodikliai — tikslumas, objektyvumas, patikimumas ir
Saltinio reputacija [264]. Siu rodikliy egzistavima organizacijos informacijoje leidzia
uztikrinti informacijos jgijimo ir informaciniy produkty / paslaugy kiirimo procesai.
Jei informacija gaunama i§ iSoriniy informacijos Saltiniy, Sie rodikliai tampa
pagrindiniais kriterijais vykdant informacijos paieska ir atranka. Jei informacija
generuojama organizacijos viduje, Sie rodikliai tampa pagrindiniais informaciniy
produkty kokybés kiirimo kriterijais. Informacijos prieinamumo kokybe uZztikrina
informacijos organizavimo ir saugojimo bei paskirstymo procesai. Jais remiantis
reikiama informacija prieinama reikiamiems darbuotojams, informacija apsaugoma
nuo nesankcionuoto panaudojimo, sugadinimo. Informacijos reprezentacing kokybe,
kurios pagrindiniai kriterijai yra interpretavimo vienareik§miskumas, suprantamumas,
glaustumas ir nuoseklumas galima uztikrinti riipinantis, kad §ie rodikliai tapty
pagrindiniais informaciniy produkty kiirimo proceso rezultaty vertinimo kriterijais.
Kontekstiné informacijos kokybé — tai pozymiy visuma, kuri atspindi, kaip
informacija atitinka jos taikymo konteksto reikmes. Sios informacijos kokybés
poZymiai — tinkamumas, pridedamoji verté, pateikimas sutartu laiku, i§samumas ir
pakankamumas — turi buti uztikrinama remiantis ne kazkuriuo vienu informacinés

veiklos procesu, bet keliais. Pirmiausia $iy poZymiy uZtikrinimui turi tarnauti
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informaciniy poreikiy analizés procesas, leidziantis suzinoti, kokios konkreciai
informacijos sékmingam organizacijos funkcionavimui reikia ir kada jos reikia.
Igijimo ir paskirstymo procesai padeda uztikrinti, kad reikiama informacija bity
pristatyta laiku. Informacijos i§samuma ir pakankamumga leidzia uztikrinti tiek
tinkamas informaciniy poreikiy analizés procesas, tiek jgijimo, tiek produkty ir
paslaugy organizavimo procesai. Taigi informacinés veiklos procesai leidzia
uztikrinti, kad organizacijoje naudojama informacija bity kokybiska - atitikty
veiklos tikslus, veiklos konteksto poreikius ir uztikrinty parama, leidziancig priimti
tinkamus sprendimus.

Apibendrinant reikia pasakyti, kad informaciniai procesai uZztikrina kokybiska
organizacijos informaciniy poreikiy jvertinima, kokybiskos informacijos igijima,
tinkamg informacijos organizavimg ir saugojima, kokybisky informaciniy produkty
vystyma, tinkama sklaida ir panaudojima. Visi Sie procesai lydi ir remia organizacijos
valdymo procesa, veikia organizacijos valdymo proceso sklandy vyksma ir
efektyvumg. Taigi tinkamas démesys informaciniams procesams lemia tinkamag
parama organizacijos valdymui ir jos tiksly igyvendinimui.

Informacinis auditas. Kalbant apie informacijos vadyba, jos politinius
aspektus svarbu paminéti informacini audita. E. Orna igyvendinant ir plétojant
informacijos vadyba rekomenduoja naudoti tris pagrindines priemones: informacing
politika, strategija ir informacinj audita. Informacinis auditas suprantamas kaip
priemoné, skirta jvertinti esama informacijos kokybés ir informacijos vadybos
praktikos lygmeni organizacijoje, padedanti {jvertinti susidariusig situacija ir
atsizvelgiant { ja koreguoti organizacijos informacing politika ir strategija [32, 198].
Taip informacijos auditas pripazistamas informacijos vadybos tobulinimo salyga.
Informacinis auditas apibréziamas kaip ,veikla, vertinanti, kokia informacija
organizacijoje valdoma ir kaip gerai ji valdoma, siekiant atskaitingumo ir
atsakomybeés jtvirtinimo* [104, p. 11].

Informacinio audito modelius yra pasiilg¢ Jr. Burkas ir F. W. Hortonas, E.
Orna, S. J. Buchananas ir F. Gibbas, S. Hennczel. S. Buchananas ir F. Gibbas,
analizave Siuos modelius, i§skyré septynis bazinius informacinio audito etapus: 1)
pasiruosimas: atvejo jvertinimas, planavimas, patvirtinimas ir preliminari analizé; 2)
analizé: strategijos analizé, organizacijos kultliros analizé; 3) tyrimas: informacijos

vartotojy tyrimas, informaciniy iStekliy identifikavimas ir inventorizavimas;

61



informaciniy srauty zyméjimas; 4) apskaita: i$laidy ir patiriamos naudos jvertinimas;
5) rezultaty analizé; 6) ataskaitos ir rekomendacijy rengimas; 7) tobulinimas:
informacinés politikos ir strategijos plétojimas, rekomendacijy igyvendinimas,
stebésena ir kontrolé, audito ciklo kartojimas [29].

Pasitelkus informacini audita daroma turimy informaciniy istekliy ir ju
srauty ,,momentiné nuotrauka®, atspindinti turimy istekliy kieki, forma, naudinguma,
panaudojimo daznuma, kokybeg. Taip pat visuotinai jvertinami informacinés veiklos
iSlaidos bei atneSama nauda, nustatomos apriipinimo informacija spragos,
informacijos perteklius, informacinés sklaidos buklé ir kitos informacinés veiklos
problemos. Informacinis auditas — tai informacijos vadybos irankis, padedantis
organizacijai suprasti, kaip jos informacija yra vartojama ir kaip ji gali biiti panaudota
dar efektyviau, numatant ir vykdant koregavimo veiksmus siekiant kokybiniy
informacinés veiklos pokyciy [104, 249].

Aptarus informacinés politikos ir informacinés strategijos sampratas ir
paskirtj; politiniy ir strateginiy sprendimy priémimo principus bei orientacija, galima
teigti, kad informaciné organizacijos politika ir strategija yra ta baz¢, kurios pagrindu
galima sukurti tinkama informacing aplinka organizacijoje — aplinka, kuri sudaro
salygas sékmingai organizacijos veiklai ir tikslams jgyvendinti. Taciau svarbu
pabrézti, kad kol kas dar vienas reik§mingas Sios aplinkos elementas — informacinés
technologijos — liko neaptartas. Informaciniy technologiju taikymo klausimas i$
esmés gali biiti priskirtas prie informacijos strategijos klausimy, taciau $i sritis dél
savo reikSmingo vaidmens informacinés veiklos kontekste ir teorinés bazés

heterogeniskumo reikalauja atskiro démesio.

1.2.2.2 Informaciniy technologijy taikymas

»Informacinés  technologijos  apibréziamos kaip  kompiuterinés ir
telekomunikacinés priemonés, programiniai sprendimai skirti bet kokios formos
informacijos apdorojimui, kaupimui, perdavimui, saugojimui, naudojimui, keitimuisi‘
[186, p. 365]. ,Informaciniu technologiju pagristy tam tikrais programiniais ir
techniniais sprendimais, analizé, kiirimas, realizavimas, diegimas, taikymas,
palaikymas, vadyba ir tobulinimas padaré didelg¢ itaka informacijos vadybos
koncepcijai“ [271, p. 265]. Pridétiné verté, kurig gali generuoti informacinés
technologijos informacijos vadybos srityje, inicijavo daug diskusiju apie

kompiuterines informacines technologijas, kaip strategini instrumenta, kaip
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pagrinding priemone informacijos vadybos ir organizacijos tikslams pasiekti. Siuo
aspektu kompiuterines informacines technologijas analizavo W. R. Synnottas, J. A.
O‘Brienas, J. N. Morganas, D. Lewisas, W. Martinas, T. Pietsshas ir kt. Strategini
kompiuteriniy informaciniy technologiju vaidmeni Sie mokslininkai vertino kaip
fundamentalia informacijos [technologijy] vadybos funkcija [227]. Pozidris,
vertinantis informaciniy technologiju panaudojima, kaip pirming informacijos
vadybos paskirti, paveiké informacijos vadybos koncepcijos nevienareik§miskumo
problema, kuri buvo aptarta 1.3 darbo poskyrio pradzioje.

Siandien, plétojant nuo veiklos konteksto nepriklausoma, turinio valdymo ir
technologijy taikymo klausimus apimancig visybiska informacijos vadybos
koncepcija, informacinés technologijos néra vertinamos kaip aSis, kurios pagrindu
generuojama informacijos vadyba ir visos organizacijos strategija. Priezastis paprasta
— suvokta, kad technologija negali biti socialinio proceso substitutu. Nustatyta, kad
informaciniy technologiju taikymo diegimo nauda dazniausiai galima tik tada, kai
technologijos taikomos gilios organizacijos informacinés elgsenos analizés pagrindu,
t. y. kai konkretlis informacinés elgsenos procesai tobulinami pritaikant jiems
tinkama informacing technologija, bet ne atvirks¢iai. ,,Tyrimai rodo, kad prie§ bet
kurio proceso skaitmenizacija procesas turi biiti gerai perprastas [99, p. 26]. ,,Visi
efektyviai  veikiantys informaciniy technologiju sprendimai yra sukurti
egzistuojancios veiklos pagrindu. Jei efektyvios veiklos néra, néra sistemos gebancios
veiklg efektyviai organizuoti, tikétis veiklos optimizavimo idiegus informacines
technologijas beviltiska™ [279, p. 51]. E. Navehas ir A. Haley teigia, kad didziausios
problemos kuriant kompiuterizuotus sprendimus kyla dél to, kad ignoruojama
efektyvi nusistovéjusi informaciné elgsena, egzistuojantys veiksmingi vidiniai
informaciniai procesai [191]. Egzistuojancia informacijos vadybos praktika
organizacijoje pirmiausia turi objektyviai jvertinti informacijos vadybos ekspertas,
nurodyti egzistuojancios praktikos trilkumus, tie trikumai turi buti iStaisyti. Tik tada
informacinés veiklos procesai gali biiti automatizuoti [279]. Tik tada organizacijos
darbuotojai bus pakankamai motyvuoti priimti informacines technologijas [186], ir
jos bus pajégios optimizuoti vykdoma veikla [279].

M. Wollnikas pateiké aisky kompiuteriniy informaciniy technologiju
valdymo objekty saveikos modelj, atspindinti kompiuteriniy informaciniy

technologijy valdyma ir taikyma informacinei veiklai.
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7 paveikslas. Trijy lygmeny informacijos vadyba [Schléglis cituoja Wollnika: 227]

Informacijos vartojimo lygmuo

A . . .
Informaciniy technology valdymas | Reikalavimai

Palaikancios
v Dpaslaugos

Informacijos sistemy lygmuo

Reikalavimai Palaikantios
paslaugos

Informacinés infrastruktdros lygmuo

M. Wollniko modelis atskleidzia, kad informaciné infrastruktiira, btdama
reikalingos jrangos bazé, sudaro salygas visy galimy tipy informacijai apdoroti ir
ivairia panaudoti. Informaciné infrastruktira yra suprantama kaip kompiuteriniy
informaciniy sistemy irenginiy bazé. Informacing infrastruktiirg galima suvokti kaip
integruotg techninés irangos (kompiuteriy, informacijos perdavimo, rysio technikos
priemoniy) visuma. Si visuma leidzia formuoti informacines sistemas arba kitaip —
automatizuotas ir rankines sistemas, vienijanias visus reikalingus komponentus
(infrastruktiira, personala, taisykles ir pan.), leidzianCius jgyvendinanti racionaly
informaciniy procesy vyksmo palaikyma [227, 233, 229]. Siandien kiekvieno
informacinio proceso palaikymui rinkoje yra siiiloma labai plati standartizuoty,
prireikus ir unifikuoty, specializuoty, pritaikyty konkretiems organizacijos poreikiams
informaciniy technologijy sprendimy jvairové. ,Sukurti sprendimai tiek
operaciniams, tiek taktiniams, tiek strateginiams organizacijos uzdaviniams spresti‘
[32, p. 105].

Informaciniy technologijy naudojimo tikslai yra siejami su juy poveikiu
informacinei organizacijos veiklai, tiksliau, nauda, kuria duos tokio sprendimo
igyvendinimas [271, 143, 227]. Paprastai idiegus informacines technologijas
informacinis procesas patobulinamas, paspartinamas, patikslinamas, o personalas
satpalaiduojamas® nuo dalies darby. Informacines technologijas verta diegti tik
isitikinus, kad sistema atitiks socialinio, techninio ir ekonominio efektyvumo
reikalavimus [233]. Socialinis poveikis yra susijgs su geresniy darbo salygu
sudarymu, informacinés veiklos funkcijy supaprastinimu, palengvinimu, geresniu
informaciniy poreikiy tenkinimu, informacinio triuk§mo mazinimu. Techniniai

rodikliai rodo informaciniy technologiju pagrindu sukurtos sistemos darbo greiti,
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tinkamuma ir patikimuma. Ekonominis poveikis parodo sistemos investicing graza:
atsipirkimo laika, grynaja esama vertg, vidini projekto pelninguma, darbo,
materialiniy ir finansiniy iStekliy ekonomija, valdymo sanaudy mazinimg ir pan.
[271]. Socialinis, technologinis ir ekonominis diegimo poveikis, jei jis yra, kuria
didelg¢ pridéting verte informacines technologijas integravusiai organizacijai.

Siekiant efektyvios informaciniy technologiju panaudos rekomenduotina
laikytis tam tikro nuoseklumo: ivertinti konkrety procesa, nustatyti jo esming paskirti;
sumodeliuoti procesa, nustatyti komunikacinius rySius; jzvelgti patobulinimo
galimybes; permodeliuoti procesa, jtraukiant patobulinimus; {vertinti galimg
kompiutering technologing paramg procesui; ivertinti poky¢iy vadybos aspektus;
idiegti nauja procesa su technologine parama; stebéti proceso vyksma, vertinti ir esant
poreikiui koreguoti [205]. Taciau svarbu prisiminti, kad net ir visapusiSkai efektyvus
bei technologiskai teisingai idiegtas sprendimas, kaip teigia R. Halonen, ,,yra pokytis,
kuri organizacijos kolektyvas gali ignoruoti“ [100, p. 2]. P. Keefe pabrézia, kad
diegiant kompiuterizuotas informacines technologijas niekada negalima pamirsti
vartotojo. Jis turi bliti motyvuotas taikyti aplikacija ir atlikti reikalingus veiksmus,
kad gauty reikiama informacija. Jei vartotojas nemotyvuiotas, veiksmingas sistemos
naudojimas yra neimanomas [138].

Tinkamy informaciniy technologiju pasirinkimas ir s€kmingas jy integravimas
yra neabejotinai reikSmingas diegiant ir taikant strategiSskai svarbia informacijos
vadyba. Informaciniy technologiju taikymo klausimui organizacijoje turi biti
skiriamas deramas démesys: labai svarbu jvertinti, kokios informacinés technologijos
atitinka individualias organizacijos reikmes, kaip bus optimizuota informaciné
elgsena ir ar bus generuojama investiciné graza. Informacijos vadyba Siame kontekste
gali buti apibréziama kaip informacijos, kompiuteriniy informaciniy sistemuy,
infrastruktiiros naudojimo, planavimo, organizavimo koncepcija. Taciau, kaip leidzia
pastebéti R. Haloen, P. Keefe darbai, net ir kompiuterizuoti sprendimai negali biiti
paveikti nesant tinkamos informacinés aplinkos visumos, be visy informacinés

ekologijos elementy [100, 138].
Aptarta informacijos vadybos koncepcija leido apibrézti ir iSanalizuoti

organizacijos informacinés veiklos problematikos visuma. Apibendrinant

informacijos vadybos koncepcijos aptarima galima teigti, kad informacijos vadyba
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organizacijoje kuria tokia aplinka, kuri organizacijai padeda nustatyti kriting
informacija ir nurodo kaip ja efektyviai valdyti. Kitaip tariant, informacijos vadyba
padeda formuoti aiSkias, organizacijai pritaikytas informacing politikg ir strategija,
kurios tampa vykdomy informaciniy procesy formalizavimo, standartizavimo bei
optimizavimo (jei reikia, tam panaudojant informacines technologijas) pagrindu ir
taip ugdo tinkamg informacing elgsena ir kultiira organizacijoje, leidziancia uztikrinti
informacijos kokybe ir efektyviau siekti bendryjy organizacijos tiksly. Informacijos
vadybos koncepcijos analizé atskleidé, kad organizacija, siekdama sukurti tinkamas
salygas sékmingai savo veiklos raidai, privalo skirti reikiama démesj visiems
informacinés ekologijos elementams: informacinei kultlirai, aprépiant informacinés
kulttros vertybes, normas ir elgseng bei politiniams informacijos vadybos aspektams,
aprépiant informacine politika, strategija ir technologijas. Sie apibendrinimai leidzia
manyti, kad jei bendrame organizacijos veiklos kontekste politiniai sprendimai
informacijos vadybos klausimais turi reik§mingos itakos organizacijos veiklos
sékmei, tai labai tikétina, kad ir kokybés vadybos sistemos kontekste atitinkami
sprendimai turés atitinkama itaka. Si prielaida bus patikrinta 2.3.2.2 darbo poskyryje
»Politinis informacijos vadybos aspektas kokybés vadybos sistemos brandos
kontekste®.

Analizuojant informacijos ir informacijos vadybos koncepcijas ne kartag minéta,
kad 8iy reiskiniy kokybé lemia organizacijos gebéjimg igyvendinti tikslus — vykdyti
misijg ir siekti vizijos jgyvendinimo. Tai atskleidzia, kad brandi informacin¢ veikla
organizacijoje susijusi su organizacijos veiklos s¢kme. D¢l Sios priezasties tolesnis
darbo poskyris skirtas informacinés organizacijos brandos sampratai atskleisti, bei

informacinés organizacijos brandos modeliui sudaryti.

1.3 Informaciné organizacijos branda

Informacinés organizacijos brandos koncepcijos pristatymas ir analizé bus
pradéta nuo prekursinio informacinés brandos modelio, atskleidZian¢io informacijos
vadybos sgsajas su informacijos naudojimo rezultatais. P. Bergeronas, L. Heaton, Ch.
W. Choo, B. Detloras, B. Bouchardas, S. Paquette’as, C. Furness’as, H. van den
Bergas nustaté, kad tinkama informaciné kultiira ir politiniai informacijos vadybos

sprendimai organizacijoje lemia informacijos naudojimo rezultatus: vykdomy
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uzduoCiy kokybe, kiekvieno darbuotojo veiklos efektyvuma, socialini vykdomos

bendrosios veiklos palaikyma (Zr. 8 paveiksla) [38].

8 paveikslas. Informacijos vadybos komplekso sasaja su informacinés veiklos rezultatais [38]

Politinis informacijos vadybos
aspektas:
informaciné politika, strategija, sistemos

Informacijos naudojimo rezultatai

Kultdrrinis informacijos vadybos
aspektas: /
informacinés vertybés, normos, elgsena

Atlikus i$samia informacijos vaidmens ir informacijos vadybos paskirties
organizacijoje analiz¢, pateikta Siame darbe, galima jZvelgti modelio, pateikto 8
paveiksle, fragmentinj trikuma — informacijos elemento nebuvima. Atlikta mokslinés
literatiiros analizé atskleidé, kad informacijos vadyba, apimanti politinius ir
kulttrinius elementus, yra kompleksiné priemoné, sudaranti salygas organizacijai
sékmingai uztikrinti informacijos kokybg. Ir butent informacija — informacijos
kokybé galiausiai lemia organizacijos gebéjima savo pastangas sékmingai nukreipti
reikiama linkme. D¢l Sios prieZasties auksciau pateikta schema yra tikslinga papildyti
dar vienu elementu — informacijos kokybe. Taip pat svarbu pabrézti, kad informacijos
naudojimo rezultatai yra organizacijos tiksly igyvendinimas, nes dar N. Vyneris
nustaté, kad informacija kreipia organizuotas veiklas tikslinga kryptimi. Papildytas P.
Bergerono, L. Heaton, Ch. W. Choo, B. Detloro, B. Bouchardo, S. Paquette’o, C.

Furness’o, H. van den Bergo modelis pateikiamas 9 paveiksle.

9 paveikslas. Informacijos vadybos ir informacijos sasaja su informacinés veiklos rezultatais

Informacijos vadybos kokybé

1
i Politinis informacijos vadybos !
i aspektas: :\\A
1 1

i iné politi iia. si Informacijos naudojimo rezultatai:
. lomaciné pota, st ssencs || iormacion | | et e e owendinims

kokybé B

1

! Kulturinis informacijos vadybos

! aspektas:

! informacinés vertybés, normos, elgsena

v

Komentuojant 9 paveiksle pateikta modelj verta paminéti A. Chatman teiginius,
tvirtinancius, kad informaciné aplinka organizacijoje gali formuotis ir visiSkai
autogeniSkai, taCiau be teisinga linkme nukreipianciy veiksmy gali susiformuoti

aplinkos tinkamumo informacinei veiklai problema, sukelianti informacinés veiklos
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kokybés ir pacios informacijos kokybés problemy, kurios galiausiai nulemty
organizacijos tiksly igyvendinimo sunkumus [33]. Tod¢l siekdama gery veiklos
rezultaty organizacija privalo ripintis pirmiausia informacijos vadybos kokybe,
galincia uztikrinti informacijos kokybeg.

Plati ir iSsami informacijos vadybos komplekso analize¢, pateikta 1.2 darbo
poskyryje, atskleidé, kad informacijos kokybé ir informacijos vadybos kokybé
organizacijoje priklauso nuo kiekvieno organizacijos nario, dirbanc¢io su informacija.
Taciau didziausig atsakomybe Sioje srityje vis délto turi prisiimti auks¢iausiojo lygio
vadovai. Nuo vadovy suvokimo, turimy Ziniy ir pastangy, iSreiSkiamy politiniais ir
strateginiais sprendimais, galin¢iais nukreipti kiekvieno organizacijos nario nuostatas
informacijos bei informacijos vadybos atzvilgiu teisinga linkme ir lemianciais
pageidaujama organizacijos nariy informacing elgsena, nuo informacijos vadybos
priemoniy parinkimo ir taikymo labiausiai priklauso informacinés ekologijos
organizacijoje kokybé. Organizacijos vadovy ir ju iniciatyvos ikvépty organizacijos
darbuotojy pastangos i§ esmés spresti informacijos kokybés ir informacijos vadybos
klausimus lemia, ar organizacijoje yra tinkama aplinka informacinei veiklai. Daugiau
apgalvoty ir sistemingy pastangy lemia geresn¢ informacijos vadybos kokybe ir
aukstesne informacijos kokybe, o maziau — prastesng informacijos vadybos kokybe ir
7emesne informacijos kokybe. Zinant, kad informacijos vadybos kokybé ir
informacijos kokybé dar reikSmingg itaka organizacijos galimybéms efektyviai
priimti teisingus sprendimus ir uZtikrinti organizacijos tiksly jgyvendinima,
organizacijai labai svarbu jvertinti savo nuostatas, pastangas ir idirbi gerinant
informacing ekologija. Sias organizacijos nuostatas, pastangas ir idirbj galima
ivertinti pasitelkus informacinés organizacijos brandos lygmenis.

Informaciné organizacijos branda apibréziama kaip tam tikras organizacijos
informacinés aplinkos kokybinis lygis, kurio pagrindu galima konstatuoti
organizacijos poziiiri { informacija, | informacijos vadyba, prioritetus ir rezultatus
Siame kontekste. Modelius informacinei organizacijos brandai vertinti pasiiil¢ keletas
mokslininky: L. P. Englishas [68], S. Baskardas, J. Gao, A. Koroniosas [83], J.
Griffin [97], J. Ladley [150], J. A. Vayghanas, S. M. Garfinkle’is, C. Walenta, D. C.
Healy, ir Z. Valentinas [259] bei korporacijos, pavyzdziui, Gartner, Inc. [84], Sun
Microsystems, Inc. [246]. Informaciné organizacijos branda minétuose darbuose

vadinama jvairiai: ,,informacijos kokybés vadybos branda“ [68, 83], ,,informacijos
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branda“ [259, 97, 84], ,,informacijos vadybos branda“ [150], ,,informacijos gyvavimo
ciklo branda“ [246], taCiau i§ esmés visuose pateiktuose brandos modeliuose yra
ivardinami ir analizuojami informacinés aplinkos organizacijoje kokybés pozymiai,
leidziantys jvertinti informacing organizacijos branda. Biitent todél Siame darbe ir bus
vartojamas terminas ,informaciné organizacijos branda®“, kaip ir savokos
Hinformaciné kultiira“, ,jinformaciné politika®, ,jinformaciné strategija“, kurios
nurodo organizacijos blisena tam tikru klausimu. Reikia paminéti, kad ,,informacinés
organizacijos brandos* koncepcija kuriama kokybés vadybos teorijos pagrindu (Zr.
2.2 darbo poskyri ,,Kokybés vadybos sistemos branda ir jos veiksniy visuma‘), kur
kokybés vadybos branda yra aiskinama kaip tam tikras kokybés vadybos, taikomos
organizacijoje, kokybinis lygis. Kokybés vadybos brandai vertinti kokybés vadybos
specialistai sukiiré specialy modelj (Zr. 94 psl.). Sio modelio pagrindu sukurti ir jau
minéty autoriy informacinés organizacijos brandos jvertinimo modeliai.

Informacing organizacijos branda atspindin¢iuose modeliuose tradicikai, kaip
kokybés vadybos brandos modeliuose, iSskiriami penki brandos lygmenys. Lygmeny
pavadinimai atskiruose modeliuose Siek tiek skiriasi, bet brandos lygmeniui blidingi
pozymiai modeliuose i§ esmés sutampa. Dél Sios priezasties Siame darbe kuriamame
modelyje lygmeny pavadinimai parinkti pagal ju informacing verte, t. y. pagal tai,
kuris pavadinimas aiskiausiai apibidina konkrety lygmenij. Informacinés brandos
lygiai nuo Zemiausio iki auk$Ciausio yra tokie: neapibréztumo [68], pirminés
reakcijos [83, 84], iniciatyvos [84], valdymo [83, 68, 84] ir optimizavimo [83, 68,
84]. Kad organizacija galéty nustatyti, kuri informacinés brandos lygj ji yra pasiekusi,
visi lygmenys yra apibiidinami keliy dimensijy atzvilgiu. Minéty informacinés
brandos modeliy autoriai (L. P. Englishas [68], S. Baskardas, J. Gao, A. Koroniosas
[83], J. Griffin [97], J. Ladley [150], J. A. Vayghanas, S. M. Garfinkle’is, C. Walenta,
D. C. Healy, Z. Valentinas [259], Gartner, Inc. [84], Sun Microsystems, Inc. [246])
nurodo skirtingas dimensijas. Ir daznai dimensijy pasirinkimas turi tam tikry
trakumy, pavyzdziui: brandos lygmeniui nustatyti naudojama tik viena dimensija
[259, 83]; dimensijos orientuotos | vieno informacinés aplinkos komponento
ivertinima [246]; dimensijos yra tiesiog perimtos i§ kokybés vadybos brandos
modelio, juy nepritaikant specifiniam informacinés veiklos kontekstui [68] arba yra

visai nejvardintos [84, 150]. Informacinei organizacijos brandai jvertinti, vienos i$
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tinkamiausiy yra J. Griffin iSskirtos keturios dimensijos, nes jos atskleidzia
reik§mingus informacinés veiklos aspektus [97]:

1 dimensija. Pozitris | informacija — organizacijos nuostatos informacijos, kaip
organizacijos iStekliaus, atzvilgiu.

2 dimensija. Informacijos organizavimas — sistemos, leidziancios kurti ir plétoti
tinkama informacing aplinka organizacijoje, sukiirimas ir jgyvendinimas.

3 dimensija. Informaciniai procesai — informacinés elgsenos taisykliy kiirimas,
elgsenos standartizavimas.

4 dimensija. Informacinés technologijos — informaciniy technologijuy
integravimas siekiant informaciniy procesy optimizavimo, organizacijos tiksly
igyvendinimo.

J. Griffin iSskirtose keturiose dimensijose galima jzvelgti informacinés
ekologijos modelio elementus. Pirmoji dimensija — pozitiris | informacija — atspindi
informacinés organizacijos kultiiros aspekts. Taciau kad informacinés kultiiros
aspektas bty jvertintas visapusiskai, greta pozidrio | informacija reikty analizuoti ir
organizacijos poziiirj | informacing veikla. Taigi { informacinés organizacijos brandos
matrica yra tikslinga itraukti dar viena dimensija — pozitirj i informacing veikla. Kitos
trys J. Grifin pasiiilytos dimensijos — informacijos organizavimas, informaciniai
procesai ir informacinés technologijos — padeda jvertinti politiniy informacijos
vadybos sprendimy kokybe organizacijoje. Siy trijy dimensiju politiniy informacijos
vadybos sprendimy kokybei jvertinti visiSkai pakanka, nes Sios dimensijos aprépia ir
informacing politika bei strategija (2 ir 3 dimensija) ir informaciniy technologiju
aspekta (4 dimensija). Remiantis tuo, kad informacinés organizacijos brandos matrica
yra sudaryta kokybés vadybos sistemos brandos matricos pagrindu (zr. 3 lentelg, 95
psl.), verta atkreipti démes;j | tai, kad kokybés vadybos sistemos brandos matricos
paskutiné dimensija yra apibendrinancio pobuidzio. Atitinkama dimensija verta
itraukti ir i informacinés organizacijos brandos vertinimo matrica. Zinant tai, kad
informacinés ekologijos modelio elementai saveikaudami suformuoja tam tikra
galutinj rezultata, t. y. tam tikra organizacijoje naudojamos informacijos kokybe,
prasminga bty pastaraja dimensija jvardinti: ,,organizacijos informacijos kokybés

ivertinimas®.
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Penki informacinés brandos lygmenys ir SeSios lygmeny identifikavimo

dimensijos leidzia sudaryti matrica, kurios langeliuose galima surasyti esmines

lygmeniui biidingus pozymius (zZr. 1 lentelg).

1 lentelé. Informacinés organizacijos brandos lygmenys [sudaryta pagal: 68, 83, 97, 150, 259, 84,

246]

INFORMACINES BRANDOS LYGMENYS

Neapibréztumo
lygmuo

Pirminés
reakcijos lygmuo

Iniciatyvos
lygmuo

Valdymo
lygmuo

Optimizavimo
lygmuo

Informacinés kultdiros vertinimo dimensijos

Poziris |
informacijq

Informacija - tai statisky,
duomeny visuma,
reikalinga tam, kad
organizacijos nariai
galéty vykdyti savo
funkcijas.

Informacija - tai pagrindiné
organizacijos valdymo
priemoné.

Informacija - tai
strateginis
organizacijos isteklius.

Informacija - tai
priemoné, sudaranti
salygas sékmingam
inovacijy, patobulinimy
inicijavimui.

Informacija - tai
konkurencinio
i8skirtinumo ir
pranasumo garantas.

Potziiris j informacine veikla

Darbuotojai nesupranta,
kad informaciné veikla
veikia kiekvieno jy ir taip
pat bendruosius
organizacijos veiklos
rezultatus.

Darbuotojai ima suprasti,
kad informaciné veikla
veikia bendruosius
organizacijos veiklos
rezultatus ir reikéty imtis
formuoti bei puoseléti
tinkamas informacinés
veiklos vertybes, normas,
elgsena.

Darbuotojai supranta,
kad informaciné veikla
veikia bendruosius
organizacijos veiklos
rezultatus ir tikslinga
yra suformuoti tinkamas
informacinés veiklos
vertybes, normas,
elgsena.

Kiekvienas darbuotojas
supranta, kad
informaciné veikla yra
jo darbo dalis, lemianti
galutinius jo ir
organizacijos veiklos
rezultatus. Dél to jis
privalo laikytis tinkamy
informacinés veiklos
vertybiy, normy ir
atitinkamai elgtis.

Kiekvienas darbuotojas
supranta, kad
informaciné veikla yra
integrali jo darbo dalis ir
darbo rezultaty
veiksnys. Dél to jis
privalo laikytis bendry
informacinés veiklos
vertybiu, jas stiprinti bei
svarstyti, kaip baity,
galima pagerinti
organizacijos
informacing elgsena.

Informacinés politikos vertinimo dimensijos

Informacijos organizavimas

Organizacijoje néra
bendros informacijos
vadybos praktikos.
Darbuotojai $ig veiklg
vykdo savo nuoZidra,
individualiy Ziniy,
salygomis.

Tik atskiruose
organizacijos padaliniuose,
suprantant, kad
profesionali informacijos
vadyba yra bitina,
siekiama informacijos
vadybos taikymo vienovés.

Auksciausio lygmens
vadovai inicijuoja ir
priima politinius bei
strateginius
informacijos vadybos
sprendimus, kurie
privalo bati
igyvendinami
atitinkamuose
organizacijos
lygmenyse ir
padaliniuose.

Organizacijoje
visuotinai privalu
vykdyti politiniais ir
strateginiais
sprendimais numatytas
informacijos vadybos
funkcijas ir prisiimti
atsakomybe uz klaidas.

Siekiant visy jmanomy
informaciniy procesy
patobulinimy,
uZtikrintos problemy
prevencijos, visuotinai
yra skatinama inovatyvi
galvosena, veiklos
formy jvairove.

Informaciniai
procesai

Informaciniai procesai
neformalizuoti.

Tik atskiry padaliniy ribose
siekiama informaciniy,
procesy sklandumo,
ieSkoma jy tinkamo
vykdymo baduy. ,Tiesios
varianty labai daug”.

Visoje organizacijoje
vykdomi informaciniai
procesai aprasomi
geriausios praktikos
pagrindu ir
standartizuojami.

Sistemingai yra
vykdomas
standartizuotos
informacines veiklos
auditas, nuolatinis
tobulinimas.

Informaciniai procesai
yra istobulinti taip, kad
problemy juos vykdant
praktiSkai nekyla,
nebent, visiskai
nenumatytinais
atvejais.

Informacinés technologijos

Izoliacija. Informacija
naudojama ir saugoma
individualiai - darbo
vietos kompiuteriuose.
Informaciniy procesy,
vykdymui speciali
programiné jranga
nenaudojama.

Sujungimas. Dazniausiai
naudojami ,lygus su lygiu*
(peer-to-peer)
decentralizuoti tinklai.
Bandoma kurti bendrus
informacijos archyvus,
taikyti pagrindines
informacijos valdymo
technologijas.

Funkcionalumas.
Vietinis tinklas
iSvystytas pagal
organizacijos poreikius.
Informaciniai procesai
automatizuojami,
adaptuojami
programiniai
sprendimai aktualds
organizacijos veiklos
efektyvumui ir tiksly,
igyvendinimui.

Integracija. Plétojamos
bendro naudojimo DB,
pritaikytos grupiniam
darbui nepriklausomai
nuo geografinés
vietovés. Adaptuojami
programiniai
sprendimai padedantys
analizuoti veiklos
praktika, inicijuoti ir
igyvendinti jvairias
naujoves,
patobulinimus.

Universalumas. IT
taikymas yra gristas
principu ,pagal poreiki*
(on-demand).
Dirbantiems su
informacija suteikiamos
galimybés naudotis
i§skirtinés paskirties ir
vertés IT produktais.

Apibendrinanti dimensija

Informacijos kokybé

Informacijos kokybé yra
prasta, informacijos
kokybés problemy kyla
nuolat ir jos
nesprendziamos, nes
nezinoma, kaip tai
daryti.

Susimastoma, ar
informacijos kokybés
problemy buvimas ir
kilimas yra absoliuciai
nepakeiciamas reiskinys,
bandoma tas problemas
spresti. Bandymai spresti
§ias problemas kiek
pagerina informacijos
kokybés bakle.

Suprantama, kad
informacijos vadybos
metodai gali pagerinti
informacijos kokybés
bakle, metodai taikomi
ir tie metodai padeda
pasiekti viduting
informacijos kokybe.

Informacijos kokybés
problemy dar kartais
pasitaiko, todél tokiy
problemy prevencija
yra {diegta | kasdiene
organizacijos veikla.

Informacijos kokybés
problemy néra ir yra
Zinoma, kodél jos
nekyla.




Pirmasis organizacijos informacinés brandos lygmuo yra jvardinamas kaip
,neapibréztumo® arba kaip ,,chaoso” lygmuo. Sis lygmuo galimas informacijos
naudos ir informacijos vadybos poreikio i§ esmés nesuvokiancioje organizacijoje.
Pirmam informacinés brandos lygmeniui priklausan¢ioje organizacijoje informacijos
vadybos procesai yra neformaliis, vykdomi individualia nuozitira ad hoc sprendimy
pagrindu. Daug reikSmingos informacijos yra tiesiog prarandama, nes nesugebama
jos uzfiksuoti ir tinkamai valdyti. ,,Pirminés reakcijos lygmuo rodo, kad
organizacija, vertindama informacija kaip organizacijos valdymo priemong, ima
pastebéti problemas, susijusias su informacine veikla, taciau nesupranta, kad jas
reikia spresti i§ esmés — priimti visuotinius politinius ir strateginius sprendimus, kurti
tinkamg informacing kultiira. Vietoj racionaliy ir ilgalaik¢ nauda teikian¢iy veiksmy
nuolat uzsiimama ,,gaisry gesinimu®. Sisteminga ,,gaisry gesinimo* praktika daznai
parodo, kad reikia standartizuoti bazinius informacijos vadybos procesus,
inventorizuoti reikSminga informacija, ja klasifikuoti, kontroliuoti, ir kai kuriuose
organizacijos padaliniuose bandoma tai daryti. Taip atskiruose padaliniuose susidaro
ivairts pozilriai, kaip tai reikty daryti. ,,Iniciatyvos™ lygmenj pasiekusi organizacija
suvokia, kad informacija yra strateginis iSteklius, galintis uztikrinti efektyvy
organizacijos tiksly igyvendinima. Be to, organizacija supranta, kad nuolat kylancios
informacinés veiklos problemos savaime neiSsispres ir imamasi Sias problemas spresti
centralizuotai, priimant reikiamus politinius ir strateginius sprendimus. Organizacija
standartizuoja: kaip turi buti vykdomi informaciniai procesai, kaip turi biti
reaguojama i informacijos kokybés problemas, kaip jos turi biti sprendziamos. Si
lygmeni pasiekusi organizacija supranta informaciniy technologiju suteikiamas
galimybes ir aktyviai bando jas i§naudoti. ,,Valdymo* lygmeni pasiekusi organizacija
kelia sau uzdavini nuolat gerinti informacinés ekologijos kokybe, nes jos déka
organizacijai atsiranda galimybé visapusiskai tobulinti, atnaujinti ir visas kitas savo
veiklos sritis. ,,Optimizavimo** lygmenj pasiekusiai organizacijai informacinés veiklos
rezultatai gali buti nekokybiski tik tada, jei aplinkybés, veikiancios rezultatus, yra uz
organizacijos kontrolés riby. Informaciné aplinka yra iStobulinta, bet organizacija
nepaliaujamai skatina visapusiSka savo darbuotojy iniciatyva, kad bty atrasti nauji
informacinés ekologijos kiirimo, tobulinimo ir informacijos panaudojimo metodai,

leidziantys uzsitikrinti konkurencini pranasuma.
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Organizacija, ivertinusi savo informacing branda, suzino, ar joje
besiformuojanti informaciné aplinka yra artima tobuloms salygoms, leidzianc¢ioms
maksimaliai efektyviai naudoti informacijg organizacijos tiksly jgyvendinimui.
Atlikusi savianalizg¢, paremta Siuo modeliu, organizacija gali suprasti, kiek ir kokiy
pastangy ji turi skirti informacinés ekologijos tobulinimui, jei brandos lygmuo jos
netenkina. J. Griffin raso: ,,Negalima nutiesti kelio, jei nezinai, kur esi ir kur eini“
[97, p. 13]. Galutinis tikslas §iuo atveju visada zinomas, tai — optimizavimo lygmuo,
ir ji pasiekti galima tik sistemingai vystant visus informacinés ekologijos elementus
organizacijoje.

Aptartas informacinés organizacijos brandos aspektas skatina autoriy P.
Bergerono, L. Heaton, Ch. W. Choo, B. Detloro, B. Bouchardo, S. Paquette’o, C.
Furness’o ir H. van den Bergo sudaryta schema (zr. 8 paveiksla, psl. 67) papildyti dar
vienu svarbu elementu: informacine organizacijos branda. Informaciné organizacijos
branda lemia visi trys elementai: politinis ir kultiirinis informacijos vadybos aspektai
ir juos pasitelkus sukurta informacijos kokybé. Bitent $iy visy trijuy elementy kokybés
pozymiai iSreiSkia organizacijos informacinés brandos lygmenj ir organizacijos
galimybes siekti veiklos tiksly igyvendinimo.

10 paveikslas. Informacinés organizacijos brandos sasaja su informacinés veiklos rezultatais

Informacijos vadybos kokybeé

Politinis informacijos vadybos
aspektas:
informaciné politika, strategija, sistemos

Informacijos naudojimo rezultatai:
organizacijos tiksly jgyvendinimas

Informacijos
kokybé

1

1

1

i

1

1
\I

1

:
Kultarinis informacijos vadybos ; 1
aspektas: /Y i
informacinés vertybés, normos, elgsena i !

1

1
1

Apibendrinant §i darbo poskyri svarbu pasakyti, kad kiekviena organizacija,
sickdama savo vizijos, tiksly jgyvendinimo, privalo siekti ir vis aukStesnés
informacinés brandos. Informaciné branda yra kritinis sékmingo tiksly igyvendinimo
veiksnys. Informacinés brandos lygmeni organizacijoje lemia Sie komponentai:
informacijos kokyb¢, informacijos vadybos kokybé apimanti kult@irinius ir politinius
aspektus. Todél siekiant aukStesnés informacinés organizacijos brandos biitina
ripintis informacinés brandos komponenty kokybe: priimti ir igyvendinti tinkamus
politinius informacijos vadybos sprendimus, puoseléti tinkama informacing kultiirg ir

taip uztikrinti informacijos kokybe.
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Esminés pirmojo darbo skyriaus iSvados ir prielaidos

Atlikta mokslinés literatliros analizé atskleidé, kad informacija organizacijos
veikloje atlieka keleta labai reik§mingy vaidmeny. Informacija organizacijos veikla
nukreipia tiksly igyvendinimo kryptimi, padeda ta krypti ,.iSlaikyti“ arba, jvertinus
aplinkybes, kreipti naudingesne linkme. Organizacijos tiksly formavimo ir
igyvendinimo sékmé visiskai priklauso nuo informacijos kokybés. Informacijos
kokybé sudaro salygas formuotis laukiamiems organizacijos veiklos rezultatams.
Taigi informacija ir jos kokybé yra sékmingo organizacijos tiksly igyvendinimo
bitina salyga arba kitaip — sekmingos organizacijos veiklos veiksnys.

Apibendrinant informacijos vadybos koncepcijos analizg reikia pabrézti,
kad informacijos vadybos tikslas yra, formuojant tinkama informacijos ekologija
organizacijoje, uztikrinti informacijos kokybe ir sudaryti tinkamas salygas
organizacijos bendriesiems tikslams jgyvendinti. Tinkama informacing aplinka
organizacijoje galima sukurti skiriant deramg démesi: 1) informacinei kultiirai
(vertybéms, normoms, elgsenai) bei 2) informacijos vadybos praktikai (politikai,
strategijai, technologijoms). Taigi tinkama informacijos vadyba yra sékmingo
organizacijos tiksly igyvendinimo salyga arba kitaip — sékmingos organizacijos
veiklos veiksnys.

Informacijos vadybos kokybé uztikrina informacijos kokybe, ir Siy
elementy sintezé lemia informacing organizacijos branda. Nuo informacinés
organizacijos brandos priklauso tai, kaip organizacija sugeba sutelkti savo potencialg
ir susidoroti su aplinkos isSiikiais, kaip sugeba igyvendinti savo tikslus. Tai leidzia
teigti, kad informaciné organizacijos branda yra reik§mingiausias organizacijos tiksly
igyvendinimo veiksnys.

Pirmame darbo skyriuje pateikta mokslinés literatiiros analizé atskleidé,
kad informaciniai veiksniai, lemiantys organizacijos sugebéjima siekti tiksly
igyvendinimo yra: informacijos vadybos kokybé (politiniu ir kultliriniu aspektu),
informacijos kokybé ir nuo S$iy veiksniy kokybés priklausanti informaciné
organizacijos branda.

Tolesniame darbo skyriuje bus siekiama jvertinti ar S§ie nustatyti
informaciniai veiksniai yra kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai ir kokia ju

itaka sistemos brandai.
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2 Kokybés vadybos sistemos, jy branda ir veiksniai

Siame darbo skyriuje, remiantis teoriniais bei empiriniais kokybés vadybos
zinovy darbais, bus pateiktas kokybés ir kokybés vadybos sistemos sampraty
aiSkinimas bei modeliy, kuriais remiantis galima diegti ir plétoti kokybés vadybos
sistemg organizacijose, pristatymas ir palyginimas. Skyriuje bus apibrézta, kokia
veiksniy visuma lemia kokybés vadybos sistemos brandg ir analizuojant kokybés
vadybos specialisty darbus bei pasitelkiant informacijos teorijos Zinijg bus ieSkoma
atsakymo | klausima: kokie informaciniai veiksniai lemia kokybés vadybos sistemos

branda.

2.1 Kokybés ir kokybés vadybos sistemos koncepcija

Kokybés samprata. D. Garvinas yra pasakes: ,.kad galétume valdyti kokybe,
pirmiausia ji turi biti suprasta® [87, p. 7]. IS pirmo zvilgsnio ,.kokybés* termino
reikSmé néra daugiaprasmiska, taciau i$ tiesy, savo esme ,,kokybé yra daugiamaté ir
gal net subjektyvi savoka. Pateikti jos visapusiska ir universaly apibrézima yra labai
keblu, nes egzistuoja didelé kokybés objekty (produkty, veiklos, sistemy,
kvalifikacijos ir pan.) ivairové ir, didelé gausa diferencijuotai, t. y. reliatyviai ar net
subjektyviai, vertinanciy objekto kokybe, t. y. isskirianCiy skirtingus kokybés
pozymius, suinteresuoty Saliy (karéjy, vartotojy, reguliuojanéiy, kontroliuojanéiy
institucijy, tiekéju ir pan.). Analizuojant literatiira, dideléje kokybés apibrézimy
ivairovéje galima jzvelgti tam tikras analogijas. E. Demingas, G. Kanji, D. Garvinas
kokybe apibiidina kaip vartotoju poreikiyu patenkinima [56, 129, 87]; A.
Feigenbaumas, P. Crosby’s teigia, kad kokybé — tai atitiktis reikalavimams,
standartams, etalonui [71, 45]; J. Juranas kokybe apibiidino kaip atitiktj paskirciai
[126]; D. Newallis, B. G. Dale’as, A. Feigenbaumas, D. Garvinas atkreipia démesi,
kad kokybé¢ gali buiti apibréziama ir kaip tikslingos, planuotos, standartizuotos veiklos
rezultatas [71, 87, 192]; J. Harringtonas isskiria, kad kokybé — tai tinkamas kainos ir
vertés santykis [101]. Pateikta apibrézimy visuma leidzia pastebéti, kad
apibrézimuose akcentuojamas dazniausiai vienas tam tikras kokybés raiSkos aspektas.
D¢l sios priezasties auksc¢iau pateikti apibrézimai negali buti universals.

Pretenduoti i universaly gali kokybés apibrézimas, pateiktas tarptautiniame ISO
9000:2005 standarte. Apibrézima galima taikyti nepriklausomai nuo konkretaus

objekto, kurio atzvilgiu vertinama kokybé, nepriklausomai nuo konkreciy kokybés
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pozymiy bei nepriklausomai nuo konkreCios suinteresuotos Salies, vertinancios
objekto kokybe. Apibézimas skamba taip: ,,Kokybé — tai turimujuy pozymiy visumos
atitikties reikalavimams laipsnis“ [161, p. 22]. Sis apibrézimas leidzia pastebéti, kad
i§ esmés kokybé yra nemateriali kategorija. Kokybé — tai tam tikras objekto matas,
objekto ivertinimas. ,,Kokybés negalima paimti i rankas, paliesti, iSbandyti — visa tai
mes galime padaryti nebent su materialiu objektu, kuris pasizymi konkreciais
kokybés pozymiais® [281, p. 8]. Svarbu atkreipti démesi 1 tai, kad objekto kokybés
pozymio apibréZime minima ,,poZymiy visuma“. PoZymis standarte nusakomas kaip
i§skirtine ypatybe, kuri gali buti turima arba priskirta; kiekybiné arba kokybiné ir
priklausyti tam tikrai kategorijai (-oms): (fizikinei, juslinei, elgesio, laikinumo,
ergonomikos, funkcinei) [161]. Konkreéiu poZymiy rinkiniu gali pasizyméti bet kuris
objektas, kurio kokybe siekiama jvertinti. Svarbu pabrézti, kad pozymiai negali buti
abstraktiis. Jie turi buti aiskiai apibrézti ir suvokiami. Vadovaujantis D. Rollinsono
»,suvokimo* apibrézimu, teigianciu, kad ,,suvokimas tai aktyvus mentalinis procesas,
apimantis informacijos atranka, organizavima, struktiiravima ir interpretavima, kurio
metu padaromos iSvados ir suteikiamos reikSmeés* [224, p. 405], galima teigti, kad
kokybés pozymiams privalo buti priskirtos aiskios, konkrecios reik§més. Objekto
kokybés pozymiy visuma, remiantis 1.1 darbo poskyryje pateikta A. Diomino
informacijos apibréZtimi, yra antriné informacija, leidzianti sukonstruoti informacinj
objekto modeli. Kitaip tariant, objekto kokybés poZymiy visuma yra iSreiskiama
susistemintos, kokybés aspektus atspindin¢ios informacijos pavidalu. Taciau ar tikrai
tam tikra informacija apie objekto kokybés pozymiy visuma jau atspindi objekto
kokybe? [ §i klausima padeda atsakyti kokybés reikalavimai.

Reikalavimas yra nusakomas kaip poreikis ar liikestis, kuris yra pareikstas,
visuotinai numanomas ar privalomas. Reikalavimus objektui gali nustatyti jvairios
suinteresuotos Salys [161]. Reikalavimus gali formuoti tiek organizacijos kuriamy
produkty vartotojai, tiek organizacijos veiklg kontroliuojancios institucijos, tiek
tiekéjai, tiek pati organizacija (pavyzdziui, pelningumo, plétros, konkurencinio
pranasumo ir pan.). Reikalavimai, kaip tvirtina prof. N. Z. Safulinas, lemia priimtiny
objekto kokybés pozymiy rodikliy intervala, o aktualiy rodikliy grupés atspindi
objekto kokybing vert¢ konkreCiai suinteresuotai Saliai [286]. Taigi, kaip ir patis
kokybés pozymis, taip ir reikalavimas kokybei negali biiti abstraktus. Informacini

objekto kokybés pozymiy modeli turi biiti jmanoma sulyginti su informaciniu
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reikalavimy objektui modeliu. Tik tokiu — palyginimo — biidu galima apibrézti
nematerialiag kategorija — kokybg¢ — objekto turimuy pozymiy visumos atitikima
reikalavimams. Apibendrinant galima tvirtinti, kad kokybé 1§ esmés yra
INFORMACIJA apie objekto kokybés pozymiy atitikima deklaruotiems
reikalavimams.

Universaliame kokybés apibrézime i§ pirmo zvilgsnio negalima pamatyti vieno
svarbaus kokybés aspekto — dinamiSkumo. Spartus visapusis$kas visuomenés
tobuléjimas lemia pastoviy jos poreikiy ir lakes¢iy kitima, taigi ir reikalavimy
kokybei kitima. Pakite reikalavimai lemia vis naujy, patobulinty kokybés pozymiy
rinkiniy sudaryma. Dél Sios priezasties kokybé turi buti suprantama kaip nuolat
evoliucionuojanti dimensija. Kaip raSo G. Dixonas ir J. Swiler kokybé yra ,,viskas,
kas gali buti tobulinama*“ [62, p. 11].

Kokybés organizacijai reikia siekti dél dviejy pagrindiniy priezas¢iy. Pirma,
kokybé yra tai, ko tikisi produkto vartotojai. Jei produktas neatitiks vartotojy
reikalavimy, vartotojai patirs nepasitenkinima, o organizacija patirs iSoriniy nuostoliy
(grazinty nekokybisky produkty iSlaidas, garantiniy atlyginimy i$laidas,
kompensacijy iSlaidas, garantinio aptarnavimo i§laidas, vartotojy praradimo i$laidas ir
pan.). Antra, jei veiklos proceso metu nesugebama sukurti kokybisko produkto,
organizacija patiria vidiniy nuostoliy (produkto atsargy pertekliaus islaidas,
perdirbimo ir pertikrinimo i$laidas, broko i$laidas ir pan.). Taigi, siekdama kokybés
organizacija pirmiausia uzsitikrina veiklos islaidy mazéjima ir tuo pat — islikimo
rinkoje garanta — konkurencini pranasuma, reiSkiantj gebéjima konkuruoti rinkoje
iSvengiant nuostoliy ir uzsitikrinant vartotojy pasitenkinima produkty kokybe.

Siekiant kokybés svarbu zinoti, kad kokybé negali tiesiog atsitikti, t. y.
susiformuoti atsitiktinai. Pradéti galvoti, kad objekto kokybés poZymiai turi atitikti
keliamus reikalavimus tik tuomet, kai objekto pozymiai jau yra igyvendinti ir
vertinami — per vélu. Kokybés pozymiy formavimas yra pastangos, kurios turi bati
integruotos { visa objekto kiirimo procesa. Kitaip tariant, kokybe galima vertinti kaip
tiksla, kurj pasiekti galima tik sistemingomis pastangomis.

Kokybés vadybos sistemos samprata. Organizacijos sugebéjimus vykdyti ir
tobulinti veikla, susijusig su kokybés formavimu, galima padidinti {diegiant kokybés
vadybos sistema. Kaip teigia S. Karapetrovic (v) ir W. Willbornas, ,,siekdami
kokybés turime turéti sistema” [132, p. 101], t. y. kokybés vadybos sistema, kuri
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sistemingai kurty kokybés politika ir kokybés tikslus, taip pat sudaryty salygas
nuosekliai tuos tikslus jgyvendinti.

Vadovaujantis sistemy teorija, bet kurig sistema (kuri suprantama kaip
komponenty sgveika, orientuota | bendra tiksla) galima apibiidinti pagal jos struktiira,
t. y. sudedamasias dalis ir juy rySius. S. Karapetrovicius ir W. Willbornas kokybés
vadybos sistema apibidina kaip ,rinkini tarpusavyje susijusiy procesy, darnia
funkcionuojanciy ir naudojanciy jvairius isteklius tam, kad biity pasiekti su kokybe
susije tikslai“ [132, p. 102]. Si apibrézima autoriai iliustruoja esming sistemos idéja
atskleidzianciu, ,,supaprastintu kokybés vadybos sistemos modeliu“ [132, p.102]:

11 paveikslas. Supaprastintas kokybés vadybos sistemos modelis [132]

ISTEKLIAI PROCESAI TIKSLAI
3. Paskyrimas 2. Projektavimas 1. Reikalavimai
4. |$skleidimas 5. lgyvendinimas 6. KOkae
/
APLINKA

Reikalavimai kokybei yra kokybés vadybos sistemos jeiga ir tikslas (zr. 11
paveiksla). Zinant reikalavimus, keliamus kokybei, ir pagrindinius tikslus kokybés
srityje pereinama prie projektavimo proceso. Procesas — tai zingsniy seka, kuriais
ieitiniai duomenys (informacija, produktas, medziaga) i§ pirminés biisenos pervedami
1 galuting biisena. Projektavimo procesai nuosekliai ir darniai transformuoja kokybés
reikalavimus i objekto projekta, pasizyminti reikalavimus atitinkanciais kokybés
poZymiais. Toliau turi biiti jvertinami kokybés reikalavimus atitinkanc¢io objekto
igyvendinimui reikalingi iStekliai. Penktame zingsnyje paskirstyti iStekliai
panaudojami kokybés jgyvendinimo procesams vykdyti. [gyvendinimo metu,
panaudojant reikalingus isteklius, objekto projektas transformuojamas i realy objekta.
Galiausiai pasiekto rezultato kokybés pozymiai palyginami su reikalavimais. Jei
pasiektas rezultatas neatitinka keliamu reikalavimy ciklas kartojamas, itraukiant
koregavimo veiksmus [132]. Tokiu biidu integruojamas ir W. A. Shewarto sukurtas ir
E. Demingo iSpopuliarintas nuolatinio tobulinimo ciklas, bitinas nuolat

evoliucionuojancios dimensijos — kokybés — uztikrinimui.
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Remiantis J. Wallerio, D. Alleno, D. A. Burnso, D. Pociiités apibrézimais
galima patikslinti reikSmines kokybés vadybos sistemos sudedamasias. Jie raSo, kad
kokybés vadybos sistema apima organizacing struktlira, atsakomybe, veiksmus,
ivykius ir iSteklius [262, 212], kurie kartu uztikrina kokybés reikalavimus
igyvendinan¢iy procesy ir metoduy organizavimg bei taikyma [262]. Amerikos
kokybés asociacijos pateikiamas kokybés vadybos sistemos apibrézimas i§ esmés yra
tapatus pastarajam, taciau jame pazymima dar ir tai, kad ,,kokybés vadybos sistema
yra formalizuota, dokumentuota“ [9]. Sie apibréZimai skatina papildyti S.
Karapetroviciaus ir W. Willborno modelj:

12 paveikslas. Papildytas S. Karapetroviciaus ir W. Willborno kokybés vadybos sistemos modelis

ISTEKLIAI PROCESAI, METODAI TIKSLAI
3. Paskirstymas 2. Kurimas 7. Reikalavimai
4. 1Sskleidimas 5. |gyvendinimas 6. Kokybé
«7

APLINKA : orqanizaciné struktira, atsakomybé, dokumentaciia

Reikalavimus atitinkan¢iy kokybés pozymiy fiksavimui ir jgyvendinimui (Zr.
12 paveiksla) yra svarbiis ne tik tam tikri procesai, bet ir metodai, pavyzdziui, tokie
kaip ,,kokybés funkcijos i$skleidimo®, ,,kokybés namo* ir kt.. Metodai uztikrina, kad
kiekvienas kokybés projektavimo, igyvendinimo ir kontrolés sprendimas bty
pagristas reikalavimy jgyvendinimo siekiu. Kitas papildytas arba patikslintas
elementas — tai aplinka. V. Iljinas, T. Sakleinas vienu i§ reik§miniy kokybés sistemos
aplinkos elementy vadina tiksly formavimui, procesy organizavimui, metody
taikymui tinkama organizacing struktiira, kurios kiekvienas elementas prisiima
atsakomybg uz jam tenkancius jgaliojimus siekiant kokybés [280, 289]. Ypatingas
vaidmuo kokybés vadybos sistemoje tenka ir dokumentacijai, uztikrinanciai kokybés
vadybos  sistemos  funkcionavimui  svarbios informacijos  egzistavima.
Dokumentacijoje aiSkiai reglamentuojami veiklos procesai ir metodai (kas, kur, kada,
kaip, kokiomis salygomis privalo buti atlikta), nurodomos jgaliojimy sferos (kas uz
kokig veikla yra atsakingas), ir tai leidzia vienareik§miskai suvokti kokybés vadybos

tikslus ir jy siekimo buidus [262, 194, 289].
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Kokybés vadybos sistemos sampratos aptarimas leidzia izvelgti, kad kokybés
vadybos sistemos pagrindinis elementas yra procesai, kuriy vykdymo rezultatas yra
objektas, pasiZymintis tam tikrais kokybés pozymiais. Visi kiti kokybés sistemos
elementai yra pagalbiniai — orientuoti i tinkama procesy apriipinimg ir efektyvios ju
saveikos uztikrinima. IS to galima daryti iSvada, kad kokybés vadybos sistemos
pamatas yra procesai, kurie turi bati nukreipti | bendro tikslo siekima. Kokybés
vadybos sistemos igyvendinimas pagerina organizacijos veiklos kokybe, nes
organizacijos procesy, formuojanciy kokybés pozymius, valdymas padeda
organizacijai nuosekliai jgyvendinti tikslus, kurie priklauso nuo reikalavimy. Ir
svarbiausia — tokia sistema suteikia galimyb¢ pageidaujama rezultata pasiekti i§ pirmo
karto.

S. Karapetroviciaus ir W. Willborno pristatytas supaprastintas, esminius
komponentus atspindintis kokybés vadybos sistemos modelis buvo sudarytas
autoriams i$analizavus ir apibendrinus du pasaulyje gerai zZinomus ir pripazistamus
kokybés vadybos modelius. Vienas modelis yra pagristas visuotinés kokybés vadybos
koncepcija, o kitas — ISO 9000 serijos standarty reikalavimais ir rekomendacijomis.

Daug yra diskutuota ir vis dar diskutuojama dél kokybés vadybos sistemy
vertingumo, priklausomai nuo to, pagal kuri modeli yra idiegta sistema. Ir reikia
pasakyti, kad kokybés vadybos sistemos, sukurtos pagal ISO 9000 serijos standarty
reikalavimus ir rekomendacijas, yra sulaukusios nemazai kritikos. Ypac
kritikuojamos tos, kurios diegtos vadovaujantis pirmosiomis standarty versijomis.
(Pastaba: 2008 m. gruodzio ménesj pradéjo galioti jau ketvirtoji ISO 9001 standarto
redakcija, pakeitusi 2000 mety redakcijq. Pries tai galiojo 1994 mety ir 1987 mety
redakcijos). Tokie autoriai kaip M. Terziovskis, D. Samsonas, D. Dowas, M. A. M.
Lima, M. Resende’is, L. Hosencleveris, J. Singelsas, G. Ruel, H. Wateris, V. B.
Wayhanas, E. T. Kirche, B. M. Khumawala pateikia krastutinj poziiirj. Jie nejzvelgia
kokybés vadybos sistemuy, idiegty pagal ISO 9000 serijos standartus, naudos [253,
160, 234, 266]. Tuo tarpu dél kokybés sistemy (pagristy visuotinés kokybés vadybos
koncepcija) pranasumo diskusiju nekyla. Pasak B. G. Dale’o ,,visuotiné kokybés
vadyba uztikrina auks¢iausia kokybés vadybos lygmeni“ [49, p. 102].

Tolesniame darbo poskyryje bus pristatytos ir palygintos kokybés vadybos
sistemy, formuojamy pagal visuoting kokybés vadybos teorija ir pagal ISO 9000

standarty reikalavimus bei rekomendacijas, koncepcijos.
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2.1.1 Kokybés vadybos sistema pagal visuotinés kokybés
vadybos koncepcija

Visuotinés kokybés vadybos literatiiroje yra tvirtinama, kad i koncepcija buvo
kuriama asmenybiy, Siandien vadinamy ,.kokybés guru“: E. Demingo, J. Jurano, P.
Crosby’io, A. Feigenbaumo, K. Ishikawos, M. Imai ir kt. Sie Zmonés plétojo
visuotinés kokybés vadybos koncepcija pagrisdami ja savo patirtimi realioje
praktingje veikloje [215]. Visuotinés kokybés vadyba traktuojama kaip iSskirting
kokybés svarba pabrézianti vadybos teorija (doktrina) ir praktiniy vadybos priemoniy
sistema. Vadovaudamasi $ia koncepcija organizacija nuolat tobuléja, itraukdama {
kokybés gerinimo procesus visus darbuotojus ir siekia visiSkai patenkinti iSorés ir
vidaus vartotojy poreikius ir atsizvelgia | savo darbuotojy, akcininky, klienty,
visuomenés interesus [225]. E. Demingas, Sios koncepcijos vystymo pradininkas, ja
apibudino kaip ,,] vartotoja orientuotg organizacijos veiklos principy rinkini, leidziantj
uztikrinti kokybe® [56, p. 12]. Isties visuotinés kokybés vadybos Serdimi yra laikomi
baziniai principai arba vertybés, kurios privalo ,,persunkti visa organizacija. Sie
baziniai principai yra tokie [207, 147, 212, 258]:

e orientacija | vartotoja, suprantama kaip nuolatinés organizacijos pastangos kuo

geriau patenkinti vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikius;

lyderiy isipareigojimas, traktuojamas kaip nuolatiné organizacijos vadovy
atsakomybé ir jsipareigojimas siekti aukstos kokybés, darbuotojy ikvépimas
asmeniniu pavyzdziu;

e visuotinis dalyvavimas, suprantamas kaip visy organizacijos darbuotojy

samoningas isitraukimas i nuolatinio tobulinimo veikla;

e orientacija | veiklos procesus, suprantama kaip procesinio pozilrio
integravimas;

e nuolatinis tobulinimas, suprantamas kaip organizacijos neapsiribojimas
pasiektais rezultatais, bet nuolatinés pastangos siekti dar geresniy rezultaty
veiklos kokybés srityje;

e démesys rezultatams, suprantamas kaip nuolatinis démesys pasiekiamiems
rezultatams ir jy pasiekimo priezasCiy analizei, siekiant eliminuoti prasty
rezultaty priezastis ir uztikrinti tik gery rezultaty salygas.

Kaip organizacijoms pavyksta veikti vadovaujantis §iais principais ir visa

visuotinés kokybés vadybos Zinijos baze, galima ivertinti vadovaujantis tarptautiniu
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lygiu pripazistamy konkursy reikalavimais. Pasaulyje reikSmingiausiais laikomi trys
konkursai: JAV Malcomo Baldridge’o nacionalinis kokybés apdovanojimo
konkursas, Japonijos Demingo apdovanojimo konkursas ir Europos kokybés
apdovanojimo konkursas. Taéiau nei baziniai principai, nei tarptautiniy konkursy
reikalavimai néra tas modelis, kuris organizacijoms padéty idiegti visuotinés kokybés
vadybos principais grista kokybés vadybos sistema.

Teigdamas, kad ,kokybés vadybos sistemos jvertinimo modeliai, kurie
naudojami kokybés vadybos apdovanojimy konkursuose, pritaikyti {vertinimui ir
isivertinimui, bet ne sistemos realizavimui®, prof. J. Oaklandas 2003 metais sudaré

kokybés vadybos sistemos realizavimui skirta modeli (zr. 13 paveiksla) [196, p. 27]:

13 paveikslas. Kokybés vadybos sistemos modelis pagal visuotinés kokybés vadybos koncepcija
[196]

PLANAVIMASK

KULTURAM

KOMUNIKACIJAM

VEIKLOS
REZULTATAIK

Zyméjimai:

K indeksu pazymétos ,kietosios" dimensijos
M indeksu paZzymétos ,minkstosios*
dimensijos

PROCESAIX
|SIPAREIGOJIMASM

Modelyje J. Oaklandas komponuoja sudedamasias dalis, vadindamas jas
,kietosiomis“ ir ,,minkStosiomis* kokybés vadybos sistemos dimensijomis. Sias
dimensijas galima vadinti tiesiog sistemos elementais, apibréZiamais tam tikromis
kokybés charakteristikomis. J. Oaklando modelis ypatingas tuo kad, ,,vaizduoja ne tik
dimensijas (aut. past. biitent jos deklaruojamos kokybés apdovanojimu konkursy
reikalavimuose) bet ir jy tarpusavio rysj, skatinanti rezultatyvuma™ [196, p. 27].

Modelyje ,kietosiomis® dimensijomis vadinamos sudedamosios (planavimas,
veiklos rezultatai, procesai ir zmongés) uztikrina kokybés sukiirimg organizacijoje.
Planavimas yra suprantamas kaip kokybés politikos ir strategijos formavimas bei
sklaida, reikiamy iStekliy kokybés vadybai paripinimas. Veiklos rezultaty dimensija

suprantama kaip vykdomos veiklos rezultatyvumo, t. y. planuoty priemoniy
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igyvendinimo ir planuoty rezultaty pasiekimo laipsnio, vertinimo sistemy sukiirimas,
taikymas ir plétojimas. Veiklos rezultatyvumo vertinimas yra pripaZzintas kaip vienas
svarbiausiy kokybés sistemos procesy. U. S. Bititcis, A. S. Carrie, L. McDevittas
teigia, kad 8is procesas gali buiti apibréziamas kaip ,,procesas, kuriuo organizacija
valdo savo tobuléjima kartu su korporatyvine ir funkcine strategija bei tikslais“ [23, p.
524]. Visi kiti organizacijos veiklos procesai patenka { procesy dimensijos sriti. Si
dimensija aprépia procesinio pozilirio integracija, procesy valdymo sistema ir jos
nuolatinj tobulinimg. Ketvirtoji dimensija apima zmogiSkyju iStekliy valdyma,
bendradarbiavimo  praktikos skatinimg, personalo mokymus. ,Kietosios
charakteristikos, esan¢ios modelio Serdimi, J. Oaklando pozilriu, privalo biti
»Hipakuotos® 1 ,,minkstasias“ (isipareigojima, komunikacija, kultiira) [196, p. 27].
,HKietyju™“ charakteristiky jgyvendinimas turi biiti pagristas organizacijos vadovy ir
darbuotojy isipareigojimu nuolat siekti aukstos kokybés. [sipareigojima turi jtvirtinti
pakankamas jgaliojimy i$plétimas, galimy problemy numatymas ir prevencija.
Efektyvus bendravimas ir bendradarbiavimas su suinteresuotomis Salimis turi skatinti
pasikeitimg reik§Sminga informacija, tai lemty geresnj kokybés reikalavimy supratima
ir atitinkamai geresnius laukiamus rezultatus. Tinkamos organizacijos kulttiros
formavimas uztikrina gera organizacijos klimata, sudaro salygas komandiniam
darbui, skatina pasiryZimg tobulinti ir tobuléti [196]. Sie labai trumpai ir glaustai
aptarti esminiai visuotinés kokybés vadybos sistemos elementai turi biiti integruojami
ir plétojami taikant daugeli paveikiy vadybos mokslo principy: sisteminiu bei
situaciniu poziiiriu, matematiniy statistikos metody taikymo praktika ir kt.

Literatliros analizé atskleidé, kad diegiant ir taikant kokybés vadybos sistema,
vadovaujantis visuotinés kokybés vadybos principais, ypa¢ daug démesio turi biti
skiriama tinkamai organizacijos kultiirai, pagristai anksc¢iau apibuidintais SeSiais
vertybiniais principais (orientacija | vartotoja, lyderiy isipareigojimu, visuotiniu
dalyvavimu, orientacija | veiklos procesus, nuolatiniu tobulinimu, démesiu
rezultatams), kurti. Dauguma visuotinés kokybés vadybos koncepcija kurianciyjy ir
tirianéiyjy tvirtina, kad diegiant tokig sistema viena i§ pagrindiniy salygy yra
specifinés, visuotinei kokybés vadybai biidingos organizacinés kultiiros kiirimas ir
puoseléjimas [108, 196, 50, 273, 120, 207]. D. 1. Prajogo ir Ch. M. McDermottas,
remdamiesi D. R. Denisono ir G. M. Spreitzerio darbais, iSskyré keturis subkulttros

tipus, pasizyminCius tam tikromis vertybémis, kurios turi proporcingai vyrauti
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organizacijoje, kad kokybés vadybos sistemoje isitvirtinty baziniai $e$i visuotinés
kokybés vadybos principai [215]:
14 paveikslas. Vertybiy grupés, vyraujancios organizacijos kultiiroje taikant visuotine kokybés

vadybg [215].

LANKSTUMAS
GRUPES KULTURA RAIDOS KULTURA
Komandinis darbas Lankstumas
Dalyvavimas Plétojimasis
|galiojimas Inovacijos
Doméjimasis idéjomis Karybiskumas
VIDUS ISORE
Centralizacija Koncentracija | uzduotis
Koordinavimas Skaidrumas
Stabilumas Efektyvumas
Rezultaty vertinimas Tobulinimas
HIERARCHIJOS KULTURA RACIONALUMO KULTURA
KONTROLE

Paveiksle pavaizduotos vertybés | grupes skaidomos dviem aspektais.
Lankstumo ir kontrolés aspektu vertybés yra skirstomos i tas, kurios palaiko
organizacijos lankstuma, spontaniSkuma ir tas, kurios uZztikrina organizacijos
stabiluma ir pakankama veiklos kontrolg. Vidaus ir iSorés poziliriu vertybés
skirstomos { tas, kurios orientuoja organizacija i pasiekty rezultaty itvirtinima bei
tobulinima, ir { tas, kurios padeda prisitaikyti prie besikeiCianCios organizacijos
iSorinés aplinkos. Siy aspekty visuma lemia tai, kad vertybés yra skirstomos i keturias
grupes: grupés kultiiros vertybes, raidos kultiros vertybes, racionalumo kultiros
vertybes ir hierarchijos kultiiros vertybes. Grupés kultiros vertybés, skatina
lankstuma organizacijos viduje. Organizacija, pasiZzyminti grupés kultiiros vertybémis
skatina  zmogiSkyjy iStekliy vystyma, atviruma, darny bendradarbiavima,
isipareigojimo organizacijai jausma. Raidos kultira orientuoja i lankstuma, bet jau
saveikoje su iSorine organizacijos aplinka. Raidos kultiira skatina organizacijos
vystymasi: inovacijy diegima, kiirybiSka ir nuolatini prisitaikyma prie iSorinés
aplinkos. Racionalumo kulttira taip pat orientuota | saveika su iSorine aplinka, bet ji
skatina kontrolg: produktyvuma, veiklos tobulinima, tiksly igyvendinima ir vieng i§
labiausiai motyvuojanciy veiksniy — konkurencinguma. Hierarchiné kultira
orientuota i organizacijos viding aplinka ir kontrole. Si kultiira skatina taisykliy

laikymasi, standartizacija, kad biity uztikrintas kokybiskos veiklos stabilumas. Sios
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keturios vertybiy grupés yra pripazistamos kaip idealiai tinkanCios organizacijai,
realizuojanciai kokybés vadyba, bet su salyga, kad Siy vertybiy jtakos laipsnis yra
daugmaz vienodas [215].

Tinkama kultira leidzia organizacijoms sékmingai vadovautis baziniais
principais; tobulinti visas kokybés vadybos sistemos sudedamgsias ir taip siekti
maksimaliy rezultaty kokybés srityje. Kaip teigia J. Macdonaldas ir J. Piggottas,
,visuotiné kokybés vadyba yra ne fiksuotas tikslas, bet organizacinés kulttros
valdymas, tobulinimas, kol $i savo ruoZtu tampa orientuota i visuotinj ir nuolatini
tobuléjima™ [168, p. 15]. Bitent kultiira, skatinanti nuolatinio tobuléjimo siekius,
visuotinés  kokybés zinovy pozilriu, leidzia sékmingai valdyti nuolat
evoliucionuojantj fenomeng — kokybe. Auksciausias kokybés valdymo lygmuo yra
pasiekiamas tuomet, kai organizacija i visas savo veiklos sferas integruoja visuotinés
kokybés vadybos principais grista sistema.

Pabréziant organizacinés kultiros svarba sékmingai visuotinés kokybés
vadybos integracijai organizacijoje reikia pazyméti tai, kad iki $iol, deja, néra gerai
zinoma, kaip sukurti ir puoseléti visuotinei kokybés vadybos sistemai plétoti tinkama
organizacing kulttira. D¢l Sios priezasties visuotinés kokybés vadybos integravimas
organizacijose labai daznai nutriiksta [118]. Tai yra reikSmingas Sios koncepcijos
trakumas. Todél nepaisant to, kad ,,visuotinés kokybés vadybos koncepcija platesné ir
gilesné nei ISO 9000 [273, p. 121], problemos, siusijusios su tinkamos visuotinés
kokybés vadybos kultiros kiirimui, daznai organizacijas paskatina ieskoti alternatyviy
kokybés igyvendinimo biidy. DazZnai alternatyva tampa sistema pagal ISO 9000

standartus.

2.1.2 Kokybés vadybos sistema pagal ISO 9000 standarty

reikalavimus ir rekomendacijas

Kokybés vadybos sistemos, sukurtos pagal ISO 9000 standartus, yra labai
populiarios pasaulyje. Pagrindiné §iy sistemy populiarumo prieZastis — sertifikatas,
suteikiamas igyvendinus visus ISO 9001 standarto reikalavimus, kuris tarptautiniu
lygiu liudija, kad imoné¢ stabiliai teikia produktus arba paslaugas, atitinkancius kliento
ir teisinius reikalavimus, kitaip tariant, imonéje vykstantys procesai, darantys itakg

kokybei, atitinka standarto reikalavimus.
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Dabar galiojancia pagrindiniy ISO 9000 serijos standarty grupg¢ sudaro trys
pagrindiniai standartai:

IS0 9000:2005 kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir apibréZimai.
Dokumente nusakomas kokybés sistemy tikslingumas, kokybés politikos ir tiksly
gairés, metodologinis pagrindas, nusakomas vadovy vaidmuo kokybés vadybos
sistemoje, pagrindziama dokumenty svarba, pateikiami reikalavimy ir rekomendacijy
standartuose vartojamy terminy apibrézimai [161].

ISO 9001:2008 kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai. Siame standarte
nustatyti kokybés vadybos sistemos reikalavimai, reglamentuojantys sistemini
procesini poziiiri. Reikalavimy jgyvendinimas leidzia imonei jrodyti savo
sugebéjimus nuolat, nenutriikstamai nepaisant neprognozuoty aplinkos pokyc¢iy teikti
produktus, atitinkancius kliento ir privalomus normatyvinius reikalavimus [162].

IS0 9004:2000 kokybés vadybos sistemos. Veikimo gerinimo rekomendacijos.
Dokumente pateikiamos ISO 9001 reikalavimus papildanéios rekomendacijos,
atkreipiancios démesi i kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma bei efektyvuma, i
galimybes gerinti organizacijos veikla. Palyginti su ISO 9001:2000, kuriame
reikalaujama siekti vartotojo pasitenkinimo bei produkto kokybés, §is dokumentas
papildomai pabrézia suinteresuoty Saliy patenkinima [163].

Kokybés vadybos sistema pagal ISO 9000 serijos reikalavimus, kaip
deklaruojama standartuose, pagrista sisteminiu-procesiniu pozidriu [162, 163].
Standartuose raSoma, kad organizacija turi identifikuoti ir valdyti visuma tarpusavyje
susijusiy veikly, kad jos funkcionavimas biity rezultatyvus ir efektyvus. Atskiruose
standarto ISO 9001:2000 skyriuose iSdéstytos rekomendacijos ir reikalavimai leidzia
organizacijai sukurti vientisa, procesais pagrista kokybés vadybos sistema [162, 163]
(Zr. 15 paveiksla).
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15 paveikslas. Procesais pagrijstas kokybés vadybos sistemos modelis pagal ISO 9000 standartus

[162]
Kokybés vadybos sistemos nuolatinis gerinimas
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Apskritimo viduje esancios rodyklés vaizduoja sistemos pagrindiniy elementy
saveika: vadovybés atsakomybé (ISO 9001:2008, 5 skyrius), apima imonés
vadovybés kompetencijai priskiriamy kokybés nuostaty organizacijoje sukiirima ir ju
igyvendinimo uztikrinima: orientavimosi | vartotoja skatinima, kokybés politikos
kiurima, kokybés tiksly, kokybés sistemos planavima, atsakomybés uz sistema
skirstyma, vertinamosios analizés vykdyma. Siy organizaciniy priemoniy pagrindu
organizuojama iStekliy vadyba (ISO 9001:2008, 6 skyrius). IStekliy vadyba apima
iStekliy  (zmogiskyjy, infrastruktiiros, darbo aplinkos, reikalingos produkto
reikalavimy atitikéiai pasiekti), reikalingy kokybiskam produktui sukurti, nustatyma
ir apriipinima, i$tekliy naudojimo vertinimg vykdant produkto realizavimo procesus
(ISO 9001:2008, 7 skyrius). Produkto realizavimas reiskia planavima, rySiy su
vartotoju organizavima, produkto projektavima ir kiirima, reikalingy medZziagy
pirkima, gamyba ir paslaugy tiekima, monitoringg ir matavima. Paskutinis §io rato
etapas — matavimai, analiz¢ ir gerinimas (ISO 9001:2008, 8 skyrius), kuris teikia
informacija apie produkto ir procesy atitikima, kliento patenkinima ir Kkitg
informacija. Ratas baigiasi vadovybés pareigomis (ISO 9001:2008, 5 skyrius), tarp
kuriy yra ir kokybés vadybos sistemos analiz¢ ir sistemos gerinimo veikla. Rato
atSaka { virSy — 1 nuolatini kokybés vadybos sistemos gerinima — vaizduoja, kad
remiantis turima informacija apie sistemos veikima reikia nuolat didinti jos

rezultatyvuma [162, 163].
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Kitas sistemos modelio ratas (klientas ir jo reikalavimai — gavinys — produkto
realizavimas — produktas/rezultatas — klientas ir jo patenkinimas — analizé —
vadovybés pareigos — klientas) vaizduoja suinteresuoty Saliy jtaka produkto kiirimo
procesui. Tiek pries pradedant kurti produkts kiirima, tiek ji sukiirus ir realizavus
suinteresuoty Saliy nuomon¢ yra vertinama ir ja remiantis priimami sprendimai, susij¢
su produkto tobulinimu [162, 163].

Abu kokybés vadybos sistemos ratai pagristi Demingo nuolatinio tobulinimo
ciklu. Ratai atspindi, kad kokybés siekimas yra planuojamas, jos siekiama
valdomomis salygomis, analizuojant patirtj ir rezultatus ieSkoma gerinimo biidy.

Sisteminiu-procesiniu pozitiriu pagristi ISO 9001 standarto reikalavimai leidzia
sukurti aiSkius ir stabilius, iSoriniams veiksniams atsparius organizacijos kokybés
sistemos rémus, taip pat ir aiskius bei tvirtus organizacijos struktiiros rémus. Sie
rémai tarnauja efektyviam organizacijos procesy valdymui ir sisteminiam veiklos
vertinimui: reikalavimy supratimui ir tenkinimui, procesy analizei pridétinés vertés
pozitriu, informacijos apie procesy rezultatyvuma fiksavimui, procesy tobulinimui
atsizvelgiant | objektyvius matavimus. Taip ISO 9000 leidzia sukurti salygas, kurios,
manoma, yra pakankamos, kad organizacijos veiklos rezultatai buty kokybiski.
Organizacijos, idiegusios tokig kokybés vadybos sistema, uztikrina produkty arba
paslaugy, atitinkanciy kliento ir teisinius reikalavimus stabily teikima, todél
sertifikuota (akredituoty auditoriy patikrinta ir jvertinta, kaip atitinkanti ISO 9001
standarto reikalavimus) sistema suteikia palankesnes salygas isitvirtinti rinkoje,
bendradarbiauti su uZsienio uzsakovais, daugiau eksportuoti; kurti patikimg ivaizdi,
igyti klienty pasitikéjima [139, 181].

Kokybés vadybos sistemos pagal ISO 9000 standarty reikalavimus ir
rekomendacijas privalo buti dokumentuotos. Kitaip tariant, ISO 9000 siiilo
dokumentuota struktiirg, atskleidziancia organizacijos politika kokybés srityje bei
detalizuota procesuy, skirty pasiekti kokybg, visuma [108]. Dél Sios priezasties §io tipo
kokybés vadybos sistemos pasizymi gana aukStu formalizacijos lygiu.
Dokumentavimas, formalizacija leidzia organizacijai pasiekti gery rezultaty
vadinamyjuy ,.kietyjy” sistemos dimensijy atzvilgiu [175, 196]. Sistemos
formalizavimas pirmiausia padeda gana sé¢kmingai jdiegti procesini pozitrj. Kaip
teigia T. Y. Lee, H. K. N. Leungas ir K. C. C. Chanas ,,ISO 9000 i$ esmés yra veiklos
procesy vadybos modelis“ [156, p. 90]. O J. Oaklandas, visuotinés kokybés vadybos
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modelio sudarytojas, teigia, kad ,.efektyvios kokybés vadybos sistemos raktas yra
organizacijos procesy valdymas™ [196, p. 77]. Ir S§is modelis, kaip nustaté Y.
Lagrosen ir S. Lagrosenas, uztikrina ,,gera formaly kokybés vadybos sistemos
funkcionaluma®“ [151, p. 949]. Sistemos ypatybé — auk$to lygio formalizacija,
padedanti valdyti organizacijos veiklos procesus, i§ esmés ir lemia didziausia
sistemos, veikiancios pagal ISO 9000 reikalavimus ir rekomendacijas, verte. C. F.
Barnesas teigia, kad kokybés vadybos procesai, atitinkantys ISO 9000 reikalavimus ir
rekomendacijas, leidzia sistemingai ir nuosekliai zingsnis po zingsnio jtvirtinti
kokybe [15]. Procesy valdymas pagal ISO 9001 reikalavimus maZzina jvairiy
nukrypimy galimybe, nepaisant kylanciy trikdziy; uztikrina procesy vyksmo
pastovumg ir stabiluma [15]. A. Martinezo-Lorentés ir M. Martinez-Costa tyrimo
rezultatai taip pat leidzia tvirtinti, kad ISO 9000 serijos standartai padeda sutvarkyti ir
efektyviai valdyti organizacijos veiklos procesus. Tyrimas rodo, kad formalizacija yra
ypa¢ naudinga diegiant procesini poziliri. Formalizacija sudaré salygas kokybés
vadybos sistemos veikimo principams perprasti bei numatyti procesy tobulinimo
kryptis [175]. Be efektyvaus procesinio pozitrio, formalizuota sistema pagal ISO
9000, kaip nustatyta H. Suno, H. A. Quazio, Ch. W. Hongo, Ch. T. Mengo tyrimuose,
lemia [247, 218]:

1) gera informacijos organizavima ir analizg,

2) gera strategini kokybés planavima,

3) gera kokybés sistemos procesy valdyma,

4) gerg kokybés uztikrinima,

5) gera zmogiskuyjy istekliy organizavima,

6) gera bendradarbiavima su vartotojais ir tiekéjais,

7) gerus kokybés rezultatus.

O. E. Lundmarko ir A. Westeluso (v) tvirtinimu, baziniai kokybés vadybos

sistemos pagal ISO 9000 pranaSumai yra [165]:

1) iSplétoti organizacijos veiklos procesai;

2) aiskiai apibrézta darbuotojy atsakomybeé ir isipareigojimai;

3) skaidri organizacijos struktiira;

4) sumazintos interpretacijy galimybés.

Sie faktai leidzia teigti, kad ISO 9001 reikalavimy jgyvendinimas sumaZina

daugeli problemy, susijusiy su kokybés vadybos sistemos procesy organizavimu,
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funkcionavimu ir valdymu. Ir tai yra labai svarbu, nes dar P. Crosby yra pasakes, kad
,,veiklos kokybés neatitikimus 80-90 proc. lemia vadybos sistemos trikumai, o tik 15
proc. darbuotoju klaidos™ [56258, p. 356]. Taigi vadybos sistemos trikumai
eliminuojami idiegiant kokybés vadybos sistema pagal ISO 9000 reikalavimus bei

rekomendacijas, ir tai Zenkliai pagerina organizacijos veiklos kokybe.

2.1.3 Kokybés vadybos sistemy pagal ISO 9000 ir visuotine
kokybés vadyba palyginimas

Pristacius du pasaulyje pripaZintus kokybés vadybos sistemy bazinius modelius
galima ieskoti jais pagristy sistemy panasumy ir skirtumy.

Kokybés vadybos sistemos, idiegtos pagal visuotinés kokybés vadybos
koncepcija, gali pasiekti gery rezultaty tiek ,,minkstosiose*, tiek ,,kietosiose* sistemos
dimensijose. Deja, kalbant apie sistemas pagal ISO 9000 standartus, reikia pasakyti,
kad gana geri pasiekimai ,kietosiose* dimensijose, nekompensuoja §ios sistemos
traikumy ,,minkStosiose” (Zr. 16 paveikslas.) [175, 196]. S. S. Rao, T. S.
Ragunathanas, L. E. Solisas, H. A. Quazis, Ch. W. Hongas, Ch. T. Mengas, S.
Curkovicius, R. Handfieldas, C. W. Reimannas, H. S. Hertzas teigia, kad ISO 9000
standarty reikalavimuose neskiriama démesio tinkamos organizacijos kultliros
ugdymui, o tai lemia per menka darbuotoju igaliojima ir isipareigojima, lyderystés
raiskos silpnuma, komandinio darbo trikuma, nuolatinio tobulinimo pastangy
menkuma, organizacijos konkurencinio pranasumo siekio trikuma [218, 219, 46,
221]. Kaip pastebi S. Abramavi¢ius, S. Rao, T. S. Ragunathanas, L. E. Solisas
kokybés vadybos sistemos pagal ISO 9000 standartus ijtaka socialinei, kultirinei
organizacijos sriciai priklauso tik nuo sistemg diegianéiy ar vystanciy organizacijy
savarankiskos standarty reikalavimu interpretacijos [2, 219]. Pavyzdziui, ISO
9001:2000 standarte raSoma, kad ,.kokybés politika turi biiti zinoma ir suprantama
organizacijoje” [162, p. 20], o visuotinés kokybés vadybos teorijoje jau
vienareikSmiskai reikalaujama: visi organizacijos nariai turi prisiimti atsakomybe uz
kokybés politikos igyvendinimg igyvendinimg [25, p. 52]. Analizuojant literatira
nustatytas vienareikSmis sutarimas, kad visuotinés kokybés vadybos koncepcija
labiau orientuota | socialini, kultiirini organizacijos konteksta [147, 2, 207, 219, 218,
175], 0 ISO 9000 — i reikalavimus formaliai sistemai [273, 119].
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Pastangos  socialiniame organizacijos lygmenyje, tinkamos kultiiros
puoseléjimas, diktuojamas visuotinés kokybés vadybos koncepcijos, leidzia
organizacijoms pasiekti gery rezultaty tiek ,minkStosiose” tiek ,kietosiose*
dimensijose. Tuo tarpu kokybés vadybos sistemos pagal ISO 9000 reikalavimus,
dazniau demonstruoja pasieckimus ,kietosiose” dimensijose (zr. 16 paveikslas.).
Sistemos pagal ISO 9000 serijos reikalavimus pirmiausia uztikrina labai gera procesy
organizavima ir valdyma, nebloga kokybés planavima, zmogiskujy istekliy valdyma
ir kokybeés rezultaty uztikrinima. Taciau pastarosiose srityse laiméjimai gali bti kiek
prastesni dél silpnesnés ,,minkstyjy* dimensijy raiskos.

16 paveikslas. Sistemy pagal visuotinés kokybés vadybos koncepcija ir pagal ISO 9000
palyginimas [pritaikyta i§ 196]

Kokybés vadybos sistemos pagal
visuotine kokybés vadyba apréptys

Kokybés vadybos sistemos

KOMUNIKACIJAM pagal 1ISO 9000 standartus

KULTORAM A% apreptys
- VEIKLOS...
-\ REZULTATAKJ"..
Zyméjimai:
K indeksu pazymétos ,kietosios"
dimensijos

;’iMONESE . [SIP AREIGO J|MASN;A"'-.,_‘ PROCESAIK M indeksu pazymétos
L,minkstosios" dimensijos

S. Ho, M. Jamshidianas, A. Shahinas, S. C. Arora teigia, kad ISO 9000
reikalavimai ir rekomendacijos patenka i visuotinés kokybés vadybos koncepcijos
problematikos lauka. Tai jrodo ir auksciau pateiktas paveikslas. Minéti autoriai ISO
9000 pateikiamus reikalavimus sitlo vertinti kaip visuotinés kokybés vadybos
igyvendinimo sudedamaja dali [119, 7, 107]. Ir netgi daugiau, — kaip teigia M. Foxas,
J. Lau, S. Landry, C. Chanas, C. McAdamas, R. McKeownas, M. Corriganas S. C.
Arora, — diegiant ir vystant kokybés vadybos sistema pagal visuotinés kokybés
vadybos principus, procesy organizavimas ir valdymas gali biiti pagristas ISO 9000

reikalavimais [79, 154, 177, 44, 7]. Pasak S. Abramavi¢iaus, G. K. Kanji, J. M.
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Askey, B. G. Dale’o, T. Y. Lee, H. K. N. Leungo, K. C. C. Chano, net visuotinés
kokybés vadybos modelio jgyvendinimas gali buti pradétas biitent nuo ISO 9000
reikalavimy jgyvendinimo [2, 8, 130, 156].

Apibendrinant §j darbo poskyri reikia pabrézti, kad kokybé yra vertybé, kurios
kiekviena organizacija gali siekti ir pasiekti tik sistemingy pastangu déka. Pastangas
organizuoti ir nukreipti kokybés igyvendinimo linkme padeda kokybés vadybos
sistema, kurig organizacija gali modeliuoti remdamasi ISO 9000 standartais,
visuotinés kokybés vadybos teorija. Sistemuy modeliai, kuriuos siilo ISO 9000
standartai ir visuotiné kokybés vadyba, skiriasi. Gerai funkcionuojancios kokybés
vadybos sistemos salyga yra tam tikromis vertybémis pasizyminti organizacijos
kultira. Sios kultiiros pasireiskima uztikrina sékmingas sistemos diegimas
vadovaujantis visuotinés kokybés vadybos koncepcija. Gera formaly sistemos
sukiirima ir funkcionavimg neblogai uztikrina ISO 9000 reikalavimy ir
rekomendacijy jgyvendinimas. Tai skatina daryti iS§vads, kad didziausio
veiksmingumo, diegdama ir vystydama kokybés vadybos sistema, organizacija gali
pasiekti derindama abu modelius.

Toliau analizuojama tai, kas lemia, kad sukurtos sistemos funkcionuoja
sékmingai arba nelabai, kas lemia, kad vieny sistemy laiméjimai puikis, o kitos

neatitinka lukesc¢iy.

2.2 Kokybés vadybos sistemos branda ir jos veiksniy visuma

Kokybés vadyba, kokybés sistemuy diegimas organizacijose, kaip rasoma
daugelyje Saltiniy, daro itaka organizacijos potencialo panaudojimui. Tyrimais
nustatyta, kad kokybés vadyba gali pagerinti organizacijos veiklos rezultatus:
padidinti vartotojy pasitenkinima, sustiprinti organizacijos gera ivaizdj, padidinti
uzimama rinkos dali, pagerinti darbuotoju darbo kokybe¢, padidinti pelninguma,
investicijy graza, sumazinti veiklos kastus. Tai sudaro puikias salygas organizacijos
konkurenciniam pranasumui formuotis [217, 129]. Taciau ne visuomet situacija
susiklosto biitent taip. [vair@is tyrimai atskleidé, kad dalis organizacijy, vykdanciy
kokybés vadybos praktika, nesugeba arba ne i§ kart sugeba patirti Sios veiklos nauda.
Organizacijos, diegiancios ir vystan¢ios kokybés vadybos sistemas tiek pagal ISO

9000 standartus, tiek pagal visuotinés kokybés vadybos koncepcija, kaip raso T. Y.
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Choi, O. C. Behlingas, J. A. Kleinas, M. Parkeris, gana daznai susiduria su jvairiomis
problemomis, nesekmémis, neissipildZiusiais lukesciais [35, 146, 204].

Nemazai mokslininky analizavo, kas lemia organizacijy skirtingus gebéjimus
sékmingai taikyti kokybés vadyba, plétoti efektyvig kokybés vadybos sistema. L. Y.
Fok, S. J. Hartman, W. M. Foko, A. L. Patti, J. R. Razeko manymu, pagrindiné
nesé¢kmiy ir problemy priezastis yra ,,gylio“, arba kokybinio organizacijos kokybés
vadybos patyrimo, kuris igyjamas ilgainiui, aspektai [73, 74]. Kitaip tariant, sklandus
ir efektyvus sistemos funkcionavimas daznai galimas ne iskart, o tik po tam tikro
laiko. ,,Organizacijos, norin¢ios efektyvios sistemos, privalo turéti kantrybés® [228, p.
693]. Tai leidzia teigti, kad viena pagrindiniy sistemos brandos salygy yra laikas.

Tik pradéjusi funkcionuoti sistema negali biiti lygiaverté jau ilgg laika
funkcionuojanciai ir nuolatos tobulinamai sistemai. Sistema ir kokybés vadybos
praktika organizacijoje turi ,,subresti, pasiekti tam tikra brandos lygmeni. Branda
§iuo pozitiriu yra tam tikras kokybés vadybos sistemos organizacijoje kokybinis lygis
[102, p. 928]. Sukurta kokybés vadybos sistema, remiantis nuolatinio tobulinimo
ciklo metodika, turi buti nuolat tobulinama, ,brandinama®“. Nuolatinis sistemos
tobulinimas lemia, kad sistema per tam tikrg laika pereina i§ Zemesnio | aukstesni
brandos lygi — iki auks$¢iausio. Kuo aukStesnis yra sistemos brandos lygmuo, tuo
sklandziau vykdomi organizacijos veiklos procesai, ir organizacija pasiekia vis
geresniy veiklos rezultaty. ,,Brandesnés yra tos organizacijos, kurios kokybés
vadybos praktika taiko placiau, t. y. visuose veiklos procesuose, ir kokybiskiau, t. y.
visi veiklos procesai vykdomi kaip imanoma geriau“ [158, p. 212].

,»Organizacijos gali buti suklasifikuotos pagal pasiekta kokybés vadybos
praktikos kokybini lygi“ [48, p. 29]. Organizacijos branda kokybés vadybos srityje
paprastai skirstoma | penkis lygmenis: nuo pirmo — Zemiausio iki penkto —
auksciausio. organizacijos veikla kokybés srityje yra vertinama tam tikro dimensijy
rinkinio pagrindu, ir taip nustatomas joje funkcionuojancios kokybés vadybos
sistemos pasiektas brandos lygmuo. Objekty brandos jvertinimo metody pradininkas
yra P. Crosby. 1979 m. jis pirma karta publikavo brandos ivertinimo — Kokybés
vadybos brandos tinklelio (angl. Quality Management Maturity Grid (QMMG))
apra§yma. Reikia pasakyti, kad P. Crosby pasiiilytas modelis tapo pamatu kitiems
brandos jvertinimo modeliams, taikomiems jvairiose srityse. Tokio principo modeliai

kuriami programinés irangos [236], sistemy inzinerijos [236], informaciniy sistemy
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apsaugos [178], aptarnavimo procesy [184], finansy valdymo [182], nepelno
organizacijy veiklos [242], projekty valdymo [140] jvertinimui. Kokybés vadybos
srityje Sis metodas specifikuojamas ir naudojamas siekiant jvertinti bendradarbiavimo
lygmeni su tiekéjais [166], produkto kiirimo [80], vystymo [180], inovaciju diegimo
[34], tarpusavio bendradarbiavimo [80], taip pat ir informacijos vadybos srityje (Zr.
71 psl.).

P. Crosby sukurtos priemonés pranaSumai yra paprastumas, aiSkumas ir
universalumas. Si priemoné tipiskos organizacijoje vyraujandios elgsenos pagrindu
leidzia jvertinti organizacijos evoliucija kokybés vadybos srityje, nustatyti kokig
branda leido pasiekti organizacijoje egzistuojanti kokybés vadybos sistema. Priemoné
nurodo galimus penkis organizacijos, taikancios kokybés vadybos praktika, brandos

lygius (Zr. 2 lentelg).
2 lentelé. Kokybés vadybos sistemos brandos lygmenys [45]

BRANDOS LYGMUO APRASYMAS
Neapibréztumas Nezinoma, kas lemia kokybés problemas.
Pabudimas Kokybés problemos pradedamos fiksuoti ir bandomos spresti.
Apsisvietimas Formalus kokybés vadybos ir jos metody taikymas leidZia nustatyti ir spresti

kokybés problemas.

Kokybés vadyba ir neatitikCiy, prevencija integruojama | visa kasdiene

ISmintis A .
organizacijos veiklg.

Kokybés vadyba vertinama kaip absoliu¢iai batina veikla. Organizacija Zino,

Isiikinimas kodél nekyla problemy, susijusiy su kokybe.

Kokybés vadybos sistemos brandg P. Crosby rekomenduoja jvertinti pasitelkus
Sias dimensijas: kokybés vadybos poreikio suvokima ir vyraujancias nuostatas
kokybés vadybos atzvilgiu; kokybés vadybos sistemos igyvendinimo organizavimo
bukle; problemy sprendimo buduy praktika; kokybés islaidy, kaip procento nuo
pardavimy, jvertinima; kokybés gerinimo veiksmuy vykdyma; kokybés rezultaty
priezasCiy suvokima [45, p. 21-35] (Zr. 3 lentelg):
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3 lentelé. Kokybés vadybos sistemos brandos lygmenys ir nustatymo dimensijos [45]

BRANDOS LYGMENYS
Neapibréztumo Pabudimo lygmuo Suvokimo ISminties lymuo |sitikinimo
lygmuo lygmuo lygmuo
Kokybés vadyba Pripazistama, kad . Kokybés vadyba
. néra vertinama kaip | kokybés vadyba gali | Kokybés vadyba quybes ve}dybos visuotinai yra
Kokybés taikymo veikloje
va dybos kokybés problemy reikSmingai pradedama akt yviai ir d suprantama kaip
orZikio sprendimo pasitarnauti taikyti, nes ViSL)JIOtinai esminé, didele
pore . priemoné. Dél kokybés problemy pradedama . verte kurianti
suvokimas ir . L . - . | dalyvaujama, nes A
nuostatos kokybés problemy sprendimui, bet jos suprasti jos verté supbrantama Sios organizacijos
kaltinamas ,kokybés | taikymui neskiriami ir nauda. P e valdymo sistemos
o AT veiklos reikSmé. )
skyrius®. reikalingi itekliai. dalis.
Paskiriamas asmuo, liteligit?'mas
atsakingas uz »KOKyDES Atsakomybe uz N
kokybés klausimy skyrius®, kokybe prisiima ﬁtialéomyp & Uz
sprendimg besirtpinantis aukstesniojo oKybe prisiima
. .o | organizacijoje kokybes lygmens vadovas aukSGiausiojo
Kokybés Kokybés klausimai gatliee i Klausim ; - | lygmens vadovas.
. ybe yra sprendziami taciau Siy klausimy, Y Centralizuotai Kokybé ir kokybes
igyvendinimo | L.\ no sprendimas sprendimu ripinamasi b
organizavimo N dazniausiai yra centralizuotaiir | koregavimo problemy
biiklé organizacijos Kiekvi i§ esmeés iksmai prevencija yra
padalinio ribose. eavieno. i Jeksmals, prioritetinis lyderio
b organizacijos Aukstiausiojo | kokybés problemy rinesis i tkslas
padalinio lygmens vadovai | prevencija. P i
| ,asmeninis* reikalas. | yra sistemingai
informuojami
M apie Sig veiklg
E Kuriamos darbo Problermos
. pHthah Problemos nustatomos
N Kokybeﬁ problemos grupés didZiujy, sprendziamos ankstyvoje ju Del vykdomos
s sprgndnamos tada, kokybels pr‘oblev[nq atvirai it be formavimosi prevencijos
Kokybés kai jos kyla. sprendimui, taciau isterijos, stadijoje. kokybés problemy,
I problemy Problemu kilimas daznai nepasitlomi | | o Organizacjayra | nekyla. Nebent tai
sprendimo lemia jvairius esminiai, ilgalaik{ koregavimo atvira darbuotojy | bina visiskai
J praktika kaltinimus, poveiki veiksmy pastaboms ir nejprasti,
konfliktus. garantuojantys il tini
0 X § programos. pasiulymams, nenumatytini
veiksmai. kaip spresti atvejai
S kokybés
problemas.
Kokybés islaidy, Faktinis 18 proc ; Faktinis 12 proc ; | Faktinis 8 proc; Faktinis 2,5 proc ;
kaip procento Faktinis 20 proc; bet | bet realiai bet realiai bet realiai realiai
nuo pardavimy, | realiai neZinomas. deklaruojamas - 3 deklaruojamas — | deklaruojamas — deklaruojamas —
rodiklis proc 8 proc . 6,5 proc . 2,5 proc .
. ) Suprantama, kad
Kokybés x:él(rsr:r?ilzuo'ami butina [sidiegt Kokybés gerinimo Kokybés gerinimas
Kyt 0rg jaml. Pastangos kokybés ybes ger yra visuotinai
gerinimo Néra supratimo apie o o programa taikoma | : ] -
. ! o trumpalaikés. gerinimo : . [prasta ir testiné
veiksmai tokiy veiksmy, ir tobulinama. .
oreiki programa. veikla.
P L Diegiama.
) Suprantama, kad | Kokybés vadyba ir
Suminis fﬁf}?ﬁ:‘ﬁgﬁe fnrq kokybes vadyba | neatitikéiy )
organizaciios Nezinoma, kodeél buvimas ir kilimas ir jos metody, prevencija Zinoma, kodél
kokg bés bﬁjklés kyla kokybés ra absoliuiai taikymas leidzia integruota | visg nekyla kokybés
yoes problemy. y nustatyti ir kasdiene problemy.
vertinimas nepakei¢iamas : . T
reiskinys spresti kokybés organizacijos
' problemas. veikla.

Pateiktos dimensijos yra rekomendacinio pobiidzio, yra ir pagristy pasiiilymuy,
nurodanciy, kad galima taikyti ir kitus brandos nustatymo kriterijus. L. Y. Fok, S. J.
Hartman, W. M. Fokas, J. Li teoriniais ir empiriniais tyrimais nustaté, kad kokybés
vadybos sistemos branda galima vertinti analizuojant tris pagrindines dimensijas:
kokybés vadybos poreikio organizacijoje suvokima; darbuotojyu suvokima, kad

kiekvienas gali spresti kokybés problemas, ir kokybés vadybos metody ir priemoniy
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taikymo intensyvuma [102]. Sios dimensijos, pasak autoriu, atskleidZia, ,.ar kokybés
siekis yra kiekvieno organizacijos darbuotojo suvokiama ir vykdoma pareiga“ [102,
p. 937], ir tai atskleidzia kokybés vadybos sistemos brandos lygmeni. Tuomet, kai
organizacija visoje savo veikloje taiko vis daugiau kokybés vadybos metody, tuomet,
kai organizacijos darbuotojai jaucia daugiau atsakomybés uz kokybés problemy
sprendima, tuomet, kai jie supranta §iy problemy sprendimo poreiki, organizacijos
kokybés vadybos sistema pasiekia auksta brandos lygmeni [102, 73, 74, 158]. J.
Sturkenboomas, T. van der Wiele’as, A. Brownas kokybés vadybos sistemy branda
mazose ir vidutinése organizacijose rekomenduoja vertinti remiantis maziau formaliy
kokybés vadybos principy itvirtinimu ir §iy principy isigaliojimo intensyvumu.
Minéti autoriai sitilo organizacijos savianalizés biidu vertinti orientacijos i vartotojus,
komandinio darbo ir nuolatinio tobulinimo kokybinj lygmenj ir taip nustatyti kokybés
vadybos sistemos organizacijoje branda [245]. ISO 9004 standarte, pateikianciame
rekomendacijas kokybés vadybos sistemai gerinti, branda pataria vertinti pagal
konkreciai veiklai vykdyti pritaikytus sisteminius metodus. Metodo nebuvimas
konkrecioje veiklos srityje rodo Zemiausig brandos lygmenj, o geriausios veiklos
praktikos standartizavimas ir taikymas rodo auksciausia brandos lygmeni [163].

Organizacijos branda kokybés vadybos srityje nustatoma savianalizés ir saves
isivertinimo pagrindu, t. y. iStiriant organizacijos savgs pozicionavima kokybés
vadybos brandos aspektu, nustatant, koki brandos lygmenj organizacija priskiria pati
sau [28, 152, 265]. Nustatytas brandos lygmuo rodo organizacijos kokybés vadybos
praktikos, taigi, ir kokybés vadybos sistemos, kokybe. Kaip teigia M. V. Gee ir P. C.
Nystormas, dimensijy kokybiniai ir kiekybiniai rodikliai kiekviename aukstesniame
organizacijos brandos lygmenyje geréja. Kitaip tariant, kiekvienas brandos lygmuo
inkorporuoja ankstesniojo lygmens elementus ir yra prapleCiamas naujais
reik§mingais elementais, atspindédamas stabilig ir kokybiska veiklos raida [89].

S. Warwoodo ir J. Antony atliktas tyrimas atskleidzia, kad organizacijos,
taikanCios visuotinés kokybés vadybos praktikos principus ir laiméjusios JAV
Malcolmo Baldridge’o nacionaliniame bei Europos kokybés konkursuose vertinamos
kaip pasiekusios ,,iSminties” lygmenj [265]. Nedideli $eSiy imoniy tyrima atlikg A.
M. Landin ir M. H. Perssonas nustaté, kad organizacijos, idiegusios ISO 9000
standarty reikalavimus, pasiekia ,suvokimo® lygmenj [152]. Sis tyrimas néra

reprezentatyvus, taciau jvertinus dar ir tai, kad ISO 9000 reikalavimy igyvendinimas
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uztikrina formalios sistemos egzistavima ir funkcionavima organizacijoje, galima
daryti prielaida, kad organizacijos, idiegusios kokybés vadybos sistemg pagal ISO
9000 serijos standarty reikalavimus, yra pasiekusios ,,suvokimo* lygj ir tame lygyje
funkcionuoja.

[rodyta, kad zemesnio kokybés lygio kokybés vadybos praktika lemia
prastesnius veiklos rezultatus, daznesnes nesékmes [112]. M. Zairio teigimu, ,.kuo
pazangesné kokybés vadyba, tuo didesn¢ itaka ji daro organizacijos efektyvumui,
stiprina vadybinj atsidavima siekti efektyvumo. Kitaip tariant, s¢kmé lemia sékme*
[275, p. 51]. L. Y. Fok, W. M. Foko, S. J. Hartman, A. L. Patti, J. R. Razeko, R.
Reedo, D. J. Lemako, J. C. Montgomery tyrimais nustatyta, kad branda kokybés
vadybos srityje lemia geresni organizacijos nariy kokybés ir kokybés vadybos
koncepcijy supratima, kokybés vadybos sistemos paskirties ir naudos suvokima,
didina jsitraukimg | tobulinimo veikla, objektyvesni organizacijos pazangos
vertinimg, efektyvesni ir platesni jvairiy kokybés vadybos metody taikyma, taigi ir
geresnius organizacijos veiklos rezultatus [73, 206, 220].

Tobulinant kokybés vadybos sistema organizacijoje labai svarbu suvokti, kas
lemia jos progresa, kas privercia ja dirbti, dirbti gerai ir vis geriau ,.kaip kokybés
vadybos praktikos evoliucija yra susijusi su kritinémis brandos salygomis* [110, p.
1247]. Kokybés vadybos praktikos tobuléjimui, taigi ir kokybés vadybos sistemos
brandai, kaip tvirtina T. Thiagarajanas, A. Zairis, A. Seetharamanas, J. Sreenivasan,
L. P. Boonas, I. Sila ir M. Ebrahimpouras ir daugelis kity autoriy, itaka daro keletas
reikSminiy veiksniy [255, 228, 232, 24].

Pirmasis tyrimas, kuriuo buvo siekiama nustatyti, kokie yra kritiniai kokybés
vadybos sistemos vystymo organizacijoje brandos veiksniai arba biitinos sékmingos
kokybés vadybos brandos salygos, kaip nustaté 1. Sila ir M. Ebrahimpouras, buvo
atliktas 1989 metais. Jo autoriai — G. V. P. Saraphas, G. Bensonas ir R. G.
Schroederis. Sio tyrimo pavyzdZiu, panagias studijas gana aktyviai pradéjo vykdyti ir
kiti mokslininkai. Studijy buvo daug, ir jos pateiké skirtingus brandos arba kitaip
tariant, sékmingo sistemos tobulinimo, veiksniy rinkinius. Kartotonés studijos vis
délto neatsaké i klausima, kokie kritiniai kokybés vadybos praktikos veiksniai yra
universallis, leidziantys per tam tikra laika organizacijai pasiekti auks$ta kokybeés
vadybos sistemos brandos lygi. Siekdami vis délto nustatyti dazniausiai

identifikuojamus veiksnius, 1. Sila ir M. Ebrahimpouras iSanalizavo 76 studijas,
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publikuotas 1989-2000 metais ir paskelbtas FElsevir Science, Emerald, Anbar
International Management, ABI Inform Global (ProQuest Direct) duomeny bazése.
Siy studijy analizé leido iSskirti 23 dazniausiai minimus branda lemiancius veiksnius
[232]". Tyrimo rezultatai atskleidé, kad didesnéje puséje tyrimy nustatyti $esi kokybés
vadybos praktikos organizacijoje brandos veiksniai: lyderysté, démesys vartotojams,
informacija ir analizé, mokymai, tiekéjy vadyba ir strateginis planavimas. Sie
veiksniai dazniausiai minimi, kaip darantys itaka kokybés vadybos sistemos brandai.
Biitent Sie veiksniai, kaip sako J. Hindle’is ,,priver¢ia kokybés vadybos sistema veikti
organizacijoje ir veikti gerai“ [106, p. 185].

4 lentelé. DaZniausiai tyrimais nustatomi kokybés vadybos brandos veiksniai organizacijoje [232]

STUDIJY, KURIOSE SIS VEIKSNYS
KOKYBES VADYBOS BRANDOS VEIKSNYS IDENTIFIKUOTAS
SKAICIUS PROCENTAS

Auksciausiojo lygmens vadovy jsipareigojimas ir

jo lyg U [sipareigo) 67 88 %
lyderysté
Démesys vartotojams 53 70 %
Informacija ir analizé 53 70 %
Mokymai 50 66 %
Tiekéjy vadyba 47 61%
Strateginis planavimas 38 50 %

Svarbu pabrézti tai, kad Siy veiksniy egzistavimas bet kokia forma néra
pakankamas, kad kokybés vadybos sistema veikty kokybiskai. Sie veiksniai kokybés
vadybos sistema turi paveikti savo auksta kokybe. Tai reiskia, kad siekiant kokybés
vadybos sistemos brandos Siy veiksniy kokybé turi biiti pagrindinis organizacijos
prioritetas. Toliau $ie §esi dazniausiai minimi veiksniai bus aptarti i§samiau.

Lyderysté, kaip reikSmingas kokybés vadybos praktikos efektyvumo veiksnys,
nustatytas 88 proc. analizuoty studijy [232]. P. Crosby, E. Demingas, J. Juranas
vienareikSmiskai tvirtina, kad organizacijos vadovai jsipareigojima siekti kokybés
privalo vertinti kaip auk$¢iausia organizacijos ir savo prioritetg [45, 56, 126]. M.
Chowdhury, H. Paulas, A. Dasas, T. Thiagarajanas, A. Zairis, tyre lyderystés jtaka
kokybés vadybos praktikai, teigia, kad auksc¢iausiojo lygmens vadovy visokeriopa
parama ir kasdienis démesys kokybei ir kokybés vadybos sistemai turi biti

igyvendinamas: organizacijos kokybés siekiy formavimu ir iSkomunikavimu;

"' 1. Silo ir M. Ebrahimpouro tyrime nustatyti visi kokybés vadybos sékmés veiksniai, ir studiju,

kuriuose jie identifikuoti, skaicius pateiktas prieduose (Zr. prieda nr. 1).
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bendravimu su klientais, tiekéjais ir darbuotojais kokybés planavimo ir igyvendinimo
temomis; kokybés vadybos metody mokymusi; intensyviu kokybés vadybos metody
taikymu; kity organizacijos darbuotoju mokymu, skatinimu, jtikinimu kokybés
vadybos naudingumu; reikalingy istekliy kokybés vadybos praktikai skyrimu ir pan.
Kiekvienoje organizacijoje lyderystés raiska, t. y. vadovy nusiteikimas ir pastangos
siekti kokybés, skiriasi. Svarbu pazyméti, kad kokybiska lyderystés forma kokybiskai
veikia visus kitus kritinius sékmés veiksnius, o kokybiskos lyderystés trikumas
tampa ivairiy kokybés siekimo nesékmiy priezastimi [41, 255].

Démesio vartotojams veiksnys nustatytas 70-yje proc. studijuy [232]. Kokybés
apibrézimy analizé atskleidé, kad daznai kokybé suprantama kaip vartotojy poreikiy
patenkinimas. Taigi galima teigti, kad siekdama patenkinti vartotojy poreikius
organizacija siekia kokybés. Sio tikslo siekimas skatina paZinti savo produkty
vartotojus, pazinti vartotojy poreikius. Démesys vartotojams kokybés vadybos
kontekste orientuotas i nuolatini informacijos apie vartotoju poreikius rinkimg ir
ivairiy kokybisky technologijy panaudojima ju pasitenkinimui nustatyti tam, kad tie
poreikiai buty patenkinti ir virSyti [255, 5]. Kokybiskas vartotojy poreikiy jvertinimas
yra pirminis procesas, inicijuojantis realy kokybés siekimo igyvendinima. Gerai
nezinant vartotojy poreikiy negalima jy deramai patenkinti.

Informacijos ir analizés veiksnys, taip pavadintas veiksniy identifikavimo
tyrima atlikusiy autoriy (I. Silo ir M. Ebrahimpouro) Siame darbe yra suprantamas ir
vadinamas tiesiog informaciniais veiksniais. Priezastis paprasta — 1. Silo ir M.
Ebrahimpouro tyrimas parodé, kad, tyrime pavadintas ,,informacijos ir analizés
veiksniu®, jvairiose analizuotose studijose $is veiksnys jvardinamas jvairiai: ,,kokybés
informacija®, ,,procesy matai“, ,kokybés duomenys®“, ,kokybés matai” ,veiklos
rezultatai ir griztamasis rySys®, ,kokybés informacijos tinkamumas®, ,kokybés
informacijos vartojimas®, ,,vadyba, pagrista faktais®, ,,veiklos informacijos sklaida“,
,veiklos informacijos verté®, ,palyginimui skirta informacija [232]. Si veiksnio
pavadinimy ivairové leidzia numanyti, kad organizacijoms, taikancioms kokybés
vadybos praktika, yra labai svarbi tiek naudojamos informacijos kokybeé, tiek jvairiy
informaciniy procesy kokybé, tiek informacinés elgsenos kokybé. Taip pat galima
daryti prielaida, kad kokybés vadybai yra labai svarbi informacijos vadybos parama.
Sie faktai ir pastebéjimai tampa akstinu labiau isigilinti, kokia informaciniy veiksniy

visuma sudaro salygas kokybés vadybos sistemai tobulinti ir kokia turi biiti §iy
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reik§mingy veiksniy kokybé, kad jie skatinty kokybés vadybos sistemos branda
organizacijoje. Informacijos ir analizés veiksnys, kaip ir démesio vartotojams
veiksnys, nustatytas 70-yje proc. studijy (2r. 4 lentele, 98 psl.) [232]. Sis faktas
leidzia teigti, kad informaciniai veiksniai, siekiant kokybés, yra tiek pat reikSmingi
kaip ir orientacija i vartotojus, vartotojy poreikiy patenkinimas. Tai rodo, kad
informaciniai veiksniai daro kriting itaka kokybés vadybos sistemos brandai, taciau ju
tinkamos jtakos uztikrinimas gali biiti keblus dél nepakankamo juy apibréztumo.

Mokymy veiksnys nustatytas 66 proc. studijy [232]. Mokymo veiksnys
suprantamas kaip darbuotojy supazindinimas su kokybés, kokybés vadybos, kokybés
vadybos koncepcijomis; kokybés vadybos sistemos igyvendinimo nauda, principais,
biidais; kokybés vadybos priemonémis ir metodais, metody taikymo kasdienéje
veikloje igidziy ugdymas ir pan. M. V. Gee, P. C. Nystormas, analizave ry$i tarp
organizacijos darbuotojy mokymuy, ju igiidziy lavinimo bei kokybés vadybos sistemos
brandos lygmens nustaté, kad §is rySys yra tiesioginis. Tyrimo rezultatai atskleidé,
kad kiekvienas brandos etapas reikalauja vis gilesniy visy organizacijos darbuotojy
ziniy ir jgidziy kokybés vadybos srityje. Dél Sios priezasties mokymo procesas turi
biiti kruopsc¢iai planuojamas atsizvelgiant | esama organizacijos brandos lygmeni ir
lygmens padiktuotus poreikius [89].

Tiekéju vadybos veiksnys nustatytas 61 proc. studiju [232]. Tiekéjy teikiama
kokybé tiesiogiai veikia organizacijos kuriama kokybe [72]. Tiekéju kokybé yra
integrali organizacijos kuriamos kokybés dalis. Tyrimai atskleidzia, kad labai daznai
kokybés problemas lemia tiekéju produkty defektai. Kol Sios problemos
neiSsprendziamos, negalima tikétis gery savos veiklos rezultaty. Dél Sios priezasties
organizacijos privalo i kokybés vadybos sistemg integruoti tieckéju kokybés vadybos
aspekta [255].

Strateginio planavimo veiksnys iSskirtas 50 proc. studiju [232]. Kokybé
neatsiranda tiesiog savaime. Ji privalo biti planuojama ir valdoma. ,,Strateginiai
kokybés planai yra , klijai®, kurie i§laiko kokybés pastangas kartu [85, p. 81]. Planai
privalo buti nukreipiantys, koncentruoti, integruoti ir suderinti su bendraisiais
organizacijos tikslais. Kokybés vadybos klasikai E. G. K. Kanji, J. S. Oaklandas
pabrézia strateginio planavimo proceso svarbg [129, 130, 196]. Planavimo procesas

leidzia organizacijai paZinti savo vartotojus, iSskirti veiklos prioritetus, darbuotojams

100



sudaro galimybe geriau suprasti jsipareigojimo siekti aukstos kokybés reikSminguma
ir paskatinti jos siekti.

Nustacius veiksnius, kurie pripazintini kaip daZniausiai tyrimais nustatomi
kokybés vadybos brandg lemiantys veiksniai, svarbu jvertinti ar juos imanoma
koreguoti kokybés vadybos sistemos brandos naudai. E. Afarjancas, D. Serafinas, D.
Daugviliené tvirtina, kad kokybés vadybos sistemos efektyvumui arba brandai itaka
darancius veiksnius galima suskirstyti i iSorinius ir vidinius. Vidiniai veiksniai — tai
veiksniai, kurie kyla i§ organizacijos vidaus ir kuriuos organizacija gali veikti
tiesiogiai. ISoriniy veiksniy organizacija tiesiogiai paveikti negali, todél juos
kontroliuoti yra sunkiau [3]. Tarp i$vardinty veiksniy netiesiogiai veikiamu galima
pripazinti tik viena veiksni — tiekéjy vadyba. Visus kitus veiksnius, tarp ju ir
ninformacijos bei analizés“ veiksnj, veikti galima tiesiogiai. Tai reiskia, kad ju
tinkamumas kokybés vadybos sistemos tobulinimui priklauso tik nuo savarankisky
organizacijos pastangy. Taigi, kaip tvirtina T. C. Powellas, G. S. Eastonas, S. L.
Jarrell, sickdamos sékmingai plétoti kokybés vadybos praktika, organizacijos privalo
tobulinti Siuos reik§Smingus, sekme lemiancius veiksnius [214, 65].

Apibendrinant Siame poskyryje iSdéstytas mintis reikia pabrézti tai, kad
organizacijos, diegdamos kokybés vadybos sistemas, iSkart negali tikétis puikiy
sistemos rezultaty. Sistemos funkcionavimas turi biiti nuolat tobulinamas ir tik nuolat
tobulinama sistema gali buti ,,subrandinta®, pasiekti auksta brandos lygmeni ir biti
itin veiksminga. Sistemos tobulé¢jimui, arba, kitaip tariant, brandai, reikSmingiausia
itaka daro Sie veiksniai: tinkamas auksciausiojo lygmens vadovy isipareigojimas ir
tinkama lyderysté, skatinanti siekti aukstos kokybés; tinkamas démesys vartotojams,
ju poreikiy patenkinimui; informacija ir analizé (arba informaciniai veiksniai);
organizacijos darbuotoju mokymas kokybés vadybos principy ir metody taikymo;
tiekéjy vadyba ir strateginis kokybés planavimas. Siekdama, kad kokybés vadybos
sistema laikui bégant bresty, organizacija privalo skirti démesi Siems pagrindiniams
kokybés vadybos sistemos brandos veiksniams, t. y. organizacijos turi skirti prioriteta
§iy veiksniy kokybei. Vieni i§ svarbiausiy kokybés vadybos sistemos brandos
veiksniy yra informaciniai veiksniai. Tacdiau informaciniy veiksniy apibrézimas
Siandien, yra nepakankamas, kad organizacijos galéty sékmingai juos tobulinti,
rupintis ju kokybe. Informaciniai veiksniai, lemiantys kokybés vadybos sistemos

branda, turi bhti nustatyti ir apibrézti, vertinant ju vaidmeni kokybés vadybos

101



sistemoje. [vykdzius $i uzdavini bus galima gilintis, kokie ju kokybés pozymiai yra
biitini, siekiant kokybés vadybos sistemos brandos. Siems uzdaviniams spresti

skiriamas tolimesnis §io darbo poskyris.

2.3 Informaciniy veiksniy visuma, lemianti kokybés vadybos
sistemos branda

Kaip atskleista ankstesniame darbo poskyryje, informaciniai veiksniai yra vieni
i§ reikSmingiausiy kokybés vadybos sistemos brandos veiksniy. Taciau Sie veiksniai,
kaip atskleidé I. Silo ir M. Ebrahimpouro tyrimas, mokslingje literatiiroje néra
tvardinami ir apibréziami vienareik§miskai. Informaciniai veiksniai kokybés vadybos
sistemas jdiegusiose organizacijose vadinami jvairiai ir §i jvairové leidzia tik
numanyti, kad organizacijoms, taikan¢ioms kokybés vadybos praktika, labai svarbi ir
sistemoje naudojamos informacijos kokybé, ir jvairiy informaciniy procesy kokybé, ir
informacinés elgsenos kokybé¢, ir galiausiai pacios informacijos vadybos kokybé.
Toks nevienareik§mis informaciniy veiksniy traktavimas skatina atlikti gilesne
analiz¢ ir nustatyti, kokie informaciniai veiksniai daro itaka kokybés vadybos
sistemos brandai organizacijoje.

Buvo rasti tik trys darbai, kuriuose modeliuojamas tam tikras rinkinys
informaciniy veiksniy, daranciy itaka organizacijos kokybés vadybos sistemai ir
veiklos kokybei. Tai — mokslininky D. P. Grahno [96], C. Forzos [76, 77] ir P.
Bharati bei D. Bergo [21] darbai.

D. P. Grahnas, remdamasis atvejo analize, nustaté, kad informacijos kokybé yra
vienas i§ kritiniy veiksniy, daran¢iy jtaka kokybés vadybos sistemos sistemingam
tobuléjimui ir sékmingam funkcionavimui. Kokybés vadybos sistemai informacijos
kokybé yra reikSminga, kaip teigia D. P. Grahnas, dél tam tikry priezas¢iy: 1) jei
duomenys yra neorganizuojami, nesisteminami ir jie atspindi tik ivykusij fakta, tai yra
keblu tuos duomenis tinkamai jvertinti ir tinkamai { juos sureaguoti; 2) informacija,
kuri organizuojama potencialiai naudingais biidais, gali padéti vizualizuoti reikalingy
pokyc¢iu, patobulinimy modelius; 3) ivairias problemas, susiklosc¢iusias situacijas
galima suprasti tik analizuojant informacija. Toks supratimas padeda modeliuoti
ateities sprendimus ir galimas juy pasekmes; 4) zinios gali biiti igyjamos tik taikant
informacijos analizés, kritinio mastymo metodus, 5) iSmintis gali formuotis tik

atradus priezasties—pasekmés rysius [96]. Taip pat D. P. Grahnas teigia, kad
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informacijos kokybé tiesiogiai veikia kity kokybés vadybos sistemos sékmingo
funkcionavimo veiksniy kokybe, tai — verslumo ir inovacijy veiksni bei Zzmogiskyju
iStekliy kokybe. Pasak D. P. Grahno, ,,organizacijos verslumas ir inovacijos turi
ilgalaike itaka organizacijos sékmei, bet tai labai priklauso nuo to, kaip informacija
renkama ir apdorojama, o zmogiskujy istekliy kokybé labai priklauso nuo to, kaip
informacija yra igyjama, pasiekiama, vartojama“ [96, p. 66]. Analizuojant D. P.
Grahno poziiirj | informacijos kokybe, kaip kokybés vadybos sistemos brandos
veiksnj, ryskéja tai, kad autorius informacijos kokybe aiSkina ne kaip tam tikry
kokybés pozymiy rinkinj, bet kaip veiksmy, uztikrinanciy informacijos kokybe,
visuma. Jis teigia, kad siekiant uztikrinti informacijos kokybe reikia sukurti ,,lankscia,
lengvai pritaikoma informacing sistema, sudarancia salygas susiformuoti supratimui,
zinioms ir iSminciai, siilan¢ia veiksmingus informacijos vadybos metodus ir
priemones‘ [96, p. 68]. Apibendrinant D. P. Grahno pastebéjimus galima teigti, kad
nuolat tobuléjanciai kokybés vadybos sistemai labai reikia kokybiskos informacijos, o
tokiai informacijai generuoti reikia tinkamos informacijos vadybos.

Kitas autorius, analizaves informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos
sistemai, yra C. Forza. Sis autorius, atlikes teorinius ir kelis empirinius tyrimus,
pateiké ,,kokybés vadybos praktikos palaikymo modeli* [76, 77] (zr. 17 paveiksla):

17 paveikslas. Kokybés vadybos praktikes palaikymo modelis [76, 77].

Kokybés vadybos praktika \

Kokybés vadybos praktikos rezultatai

Kokybés informacijos sistema:
Kokybés informacijos srautai
Informacinés technologijos

Siame modelyje , kokybés vadybos praktika® suprantama kaip tipiska kokybés
vadybos praktika organizacijoje, kuriai esant kuriama ir plétojama kokybés vadybos
sistema. ,,Kokybés vadybos praktikos rezultatai suprantami kaip faktai apie
bendrosios organizacijos veiklos efektyvuma, vartotoju pasitenkinima [76], pagal
kuriuos galima spresti apie kokybés vadybos praktikos atneSama nauda, kokybés
vadybos sistemos branda.

,,Kokybés informacijos sistemos® veiksnys sudarytas i§ dvieju elementy:
,.kokybés informacijos srauty” ir ,,informaciniy technologiju“, palaikanciy kokybés

vadybos praktika ir daranciy jtaka kokybés vadybos praktikos rezultatams. ,,Kokybés

103



informacijos srauty” elementg C. Forza traktuoja itin placiai. Pirmiausia jis raso, kad
kokybés informacijos srautai yra griZztamojo rySio informacija ir griZtamojo rysio
organizavimas. Toliau jis raSo, kad siekiant organizacijoje uztikrinti nuolatinj
tobulinima yra biitina rinkti griztamojo ry$io informacija, kad ji atskleisty nesékmiy
priezastis ir bty imtasi tinkamy koregavimo veiksmy. Be to, prie S$io kokybés
informacijos srauty elemento C. Forza priskiria ir informacijos saugojimo, ir
kaupimo, ir analizés, ir informaciniy poreikiy nustatymo, ir tinkamo informacijos
panaudojimo funkcijas, kelia informacijos kokybés uztikrinimo reikalavimus [76, 77].
Tokia plati kokybés informacijos srauty samprata atskleidZia, kad C. Forza i§ tiesy
orientuojasi ne tik i kokybés informacijos paskirstyma, jos srauty organizavima tarp
organizacijos nariy, kaip i§ palaikancio veiksnio pavadinimo galéty spresti
informacijos vadybos specialistas, bet | visa informacijos vadybos raiskos sfera.
,Informaciniy technologijy“ dimensija modelyje traktuojama kaip kompiuterizuoti
informacinés veiklos sprendimai. ,Informacinés technologijos yra atskirtos nuo
informacijos srauty, nes informacijos srautai gali bati organizuojami ir be
informaciniy technologijy, o informaciniy technologiju egzistavimas nebiitinai
uztikrina tinkama informaciniy srauty organizavima™, — teigia C. Forza [76, p.8].

Modeli leidusio sudaryti tyrimo i§vadose rasoma, kad modelis yra sudarytas
remiantis teorinémis jzvalgomis ir patvirtintas empiriniais tyrimais {vairiuose
sektoriuose, o tai leidzia teigti, kad kokybés informacijos sistema neabejotinai veikia
kokybés vadybos praktika [76]. Kitu tyrimu C. Forza analizavo, kaip saveikauja Sio
modelio elementai, ir nustaté, kad kokybés vadyba turi biti labai stipriai palaikoma
informacijos vadybos. Informacijos vadybos indélis i kokybés vadybos sékme, kaip
pastebéjo C. Forza, yra labai reikSmingas. Ypac¢ §is indélis pasireiSkia nustatant
defektus, neatitiktis. Jei informacijos vadyba yra palaikoma informaciniy
technologiju, §is indélis yra dar vertingesnis [77]. Taigi, remiantis C. Forzos atliktais
darbais, galima teigti, kad politiniai informacijos vadybos sprendimai, palaikomi
tinkamy informaciniy technologijy, veikia kokybés vadybos sistemos s¢kmingg
veikima ir branda.

P. Bharatis ir D. Bergas pateiké kiek specializuota modelj, atskleidzianti, kad
informacija, informacijos sistema ir darbuotojy pozitris | informacing veikla veikia
paslaugy kokybés vadybos sistema, sistemos veiklos kokybe ir rezultatus (zr. 18
paveiksla) [21].
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18 paveikslas. Paslaugy kokybés veiksniai informaciniu aspektu remiantis P. Bharati ir D. Bergu

[21].

Informacinés sistemos kokybé

Darbuotojy informacinés
veiklos kokybé

Informacijos kokybé

o . Paslaugy kokybés vadybos
Darbuotojy informacinés sistema ir paslaugy kokybé

charakteristikos

> tiesioginé jtaka

netiesioqiné jtaka

Informacinés sistemos kokybé Siame modelyje yra suprantama kaip techninés ir
programinés jrangos sprendimo kokybé. Informacinés sistemos kokybés poZymiais
vadinamas nesudétingas, patogus sistemos naudojimas, sistemos patikimumas.
Informacijos kokybé yra suprantama kaip informacijos sistemos iSdava. Pagrindiniu
informacijos kokybés pozymiu vadinama verté, kuria informacija sukuria sprendimy
priémimo proceso metu. Darbuotojy informacines charakteristikas modelio autoriai
apibrézia kaip nuostatas ir isitikinimus, susiformavusius informacinés veiklos, darbo
su informacine sistema atzvilgiu. Darbuotojy informacinés veiklos kokybé yra
apibréziama kaip uzduociy, susijusiy su informacine veikla, jvykdymo efektyvumas,
priimty sprendimy patikimumas, sprendimy priémimas laiku. Tyrimo iSvadose yra
rasoma, kad tokie elementai kaip informacinés sistemos kokybé, informacijos kokybé
ir darbuotojy informacinés charakteristikos daro netiesioging jtaka paslaugy kokybés
vadybos sistemai ir paslaugy kokybei. Tiesiogiai Sie elementai veikia darbuotojy
informacing elgseng ir Sios elgsenos rezultatus ir nuo to priklauso teikiamy paslaugy
kokybé. Siuo tyrimu nustatyta, kad visy trijy elementy jtaka informacinei elgsenai yra
lygiaverté [21].

Minétame modelyje nauja (palyginus su D. P. Grahno ir C. Forzos modeliais) ir
reik§minga yra tai, kad kaip kokybés vadybos sistemos brandos veiksniu ¢ia yra
nurodomos ir darbuotojy informacinés charakteristikos arba kitaip tariant —
organizacijoje vyraujancios vertybés informacinés veiklos atzvilgiu, kurios yra tokios
pat svarbios informacinés veiklos kokybei kaip ir informacijos kokybé bei

informacinés sistemos kokybé. Taciau analizuodamas P. Bharati ir D. Bergo
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suformuota modeli informacijos vadybos specialistas gali pastebéti tam tikry
trikumy. Pirmiausia tai, kad modelio autoriai labai siaurai supranta pagrinding
informacijos kokybés salyga. Ju teigimu, informacijos kokybe lemia tik techniniais ir
programiniais sprendimais pagrista informaciné sistema, pasiZyminti nesudétingu,
patogiu naudojimu ir patikimumu. Siandien yra pripaZistama, kad tik techniniais ir
programiniais sprendimais gristos informacinés sistemos negali lemti geros
informacijos kokybés ir optimalios informacinés veiklos. Techniniai ir programiniai
sprendimai yra tik pagalbiné priemoné, kuri gali padéti jgyvendinti organizacijos
informacing politika, informacing strategija, vykdyti informacinius procesus. Siekis
vien tik kompiuterizuotomis informacinémis sistemomis uztikrinti informacijos
kokybe yra ribotas. Tai pastebéjo ir C. Forza, teigdamas, kad informacinés
technologijos jo pristatytame modelyje yra atskirtos nuo informacijos vadybos
praktikos, nes informacijos vadybos praktika gali biiti organizuojama ir be
informaciniy technologijy, o autonomiskas informaciniy technologiju egzistavimas
nebitinai uztikrina tinkama informacijos vadybos organizavima [77].

Pristacius tris poZzidrius, atskleidZiancius tai, kokios informacinés esybés veikia
kokybés vadybos sistemos branda, galima sudaryti ir bendra $iy veiksniy rinkini (zr. 5
lentelg):

5 lentelé. Informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai remiantis:

D. P. Grahnu, C. Forza, P. Bharati ir D. Bergu [96, 76, 77, 21]

o Sim s D. P. Grahno T g P. Bharati ir D.
Veiksniai / Poziuriai o C. Forzos poziiiris ey
poziuris Bergo pozitris

Informacija + + +
Politiniai informacijos vadybos aspektai
(politika, strategija, informaciniy + +
procesy organizavimas)
Informacinés technologijos + +
Informacinés kultdros aspektai n
(vertybés, elgsena)

Pozitiriy analizé ir juy visuma leidzia izvelgti, kad kokybés vadybos sistemos
funkcionavima ir brandg veikia visi informacinés ekologijos elementai: informacija,
informaciné politika, strategija, procesai, sistemos ir informaciné kultiira. Sie atskirti
pozitiriai, sutelkti i viena visuma, leidzia manyti, kad kokybés vadybos sistemos
branda lemiantys informaciniai veiksniai yra tie veiksniai, kurie buvo isryskinti
pirmame darbo skyriuje informacijos moksly pozitriu (zr. 1.3 darbo poskyri

,Informaciné organizacijos branda“, psl. 66). Prisiminkime tai, kad informacijos
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vadybos arba informacinés ekologijos koncepcijos Salininkai tvirtina, kad tik skiriant
pakankamai démesio informacijos vadybai, jos politiniams ir kultGriniams aspektams,
galima uztikrinti organizacijos naudojamos informacijos kokybe. Siy informaciniy
komponenty visuma lemia informacing organizacijos branda, darancia labai didelg
itakq organizacijos veiklos rezultatams. Vadovaujantis Sia logika galima teigti, kad
informaciné organizacijos branda, nulemta savo komponenty kokybés, daro jtaka ir
kokybés vadybos sistemos brandai ir rezultatams. Todél informaciniy veiksniy
visuma, lemiancig kokybés vadybos sistemos branda, galima pavaizduoti taip (zr. 19
paveiksla):

19 paveikslas. Informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai

INFORMACINE ORGANIZACIJOS BRANDA

Informacijos vadybos kokybé

Politinis informacijos vadybos
aspektas:

Kokybés

i IT sistemos : A Informacijos —H»|
kokybé vadybos
v - sistemos
branda

Kultirinis informacijos
vadybos aspektas

______________________

Tolesniuose poskyriuose bus siekiama jvertinti sudaryto modelio pagristuma
mokslinés literatliros analizés pagrindu. Pirmiausia bus aptartas informacijos ir jos
kokybés poreikis bei vaidmuo kokybés vadybos sistemoje. Tada bus ivertintas
informacijos vadybos integracijos | kokybés vadybos sistema poreikis. Bus jvertinta

$iy veiksniy reik§mé sistemos brandai.
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2.3.1 Kokybés vadybos sistemos branda ir informacija

Kaip rodo C. Forzos, Ch. D. Ittnerio, D. F. Larckerio, 1. Kriukovo, V,
Matiusino, A. Sadrino, K. Grahno, H. Cheno, K. Matto, J. Tamo J. M. Jurano, F. M.
Gryno atlikti teoriniai ir empiriniai tyrimai, kokybés vadybos sistemose egzistuoja
didelis informacinio palaikymo poreikis [76, 77, 116, 281, 176, 125]. ,,Informacijos
vaidmuo, kai pereiname nuo tradicinés vadybos prie kokybés vadybos, Zymiai iSauga.
Pirmiausia todél, kad iSauga naudojamos informacijos apimtys“ [281, p. 7].
,,Kokybiskai mastanti organizacija yra turtingesné informacija nei kitos* [142, p. 20].
Informacijos kiekio kokybés vadybos sistemoje augimo priezastis slypi pacioje
kokybés fenomeno esméje. Darbe rasyta, kad kokybé yra nemateriali kategorija — tai
informacija apie objekto kokybés pozymiy (pozymiy reik§miy) atitikt] reikalavimams
(reikalavimy reikSméms). Siekiant paprasciausiai nustatyti ir fvertinti objekto kokybe
yra biitina surinkti informacija apie reikalavimus ir informacija apie kokybés
pozymius, kuriuos turi objektas. Kaip teigia I. Kriukovas, V, Matiuginas, A. Sadrinas,
ty pozymiy ir reikalavimy objektui gali bati net keli Simtai [281]. Taigi vien tik
kokybés jvertinimas, statistiné kokybés kontrolé reikalauja daug informacijos, o
siekiant valdyti kokybe, t. y. kad ji biity tokia, kokios pageidaujame, — atitinkanti
reikalavimus — {vairios informacijos reikia dar daugiau. Tai tvirtina ir C. Forza
teigdamas: ,,siekiant, kad kokybé biity igyvendinta, kokybés vadybos praktika turi
buti palaikoma atitinkamos informacijos* [76, p. 7]. Ir $is palaikymo poreikis visiskai
nepriklauso nuo to, pagal kuri modeli — visuotinés kokybés vadybos principus ar
pagal ISO 9000 standartus — kokybés vadybos sistema bus diegiama. Kokybés
vadybos sistemose pagal ISO 9000 standartus informacija reikalinga siekiant sukurti,
igyvendinti ir prizitiréti kokybés vadybos sistema, uztikrinti rezultatyvy ir efektyvy
organizacijos procesy vyksma. Visa kokybés vadybos sistemai reikalinga informacija
pagal ISO 9001 reikalavimus privalo buti iforminta dokumentuose [162, 163].
,Informacijos vaidmens reik§minga svorj kokybés vadybos sistemoje tvirtina ir JAV
Malcomo Baldridge’o nacionalinio kokybés apdovanojimo konkurso kriterijai, kur
Hinformacija ir analizé“ yra viena i§ septyniy pamatiniy sistemos vertinimo
kategorijy, vadinama kokybés vadybos sistemos ,,smegeny centru“ [127, p. 4]. P. G.
Bensono, J. V. Sarapho ir R. G. Schroederio tyrimu buvo nustatyta, kad kokybés
informacija yra vienas i§ astuoniy kritiniy visuotinés kokybés vadybos igyvendinimo

sékmés veiksniy [20]. N. Jabnouno ir S. Sahraoui teigimu, nepaisant, kad visuotinés
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kokybés vadybos principais veikianti organizacija linkusi biiti decentralizuota ir
neformali, organizacijos darbuotojams turi biiti sudarytos salygos priimti faktais
pagristus sprendimus, didelis démesys turi biiti skirtas statistinei veiklos procesy
kontrolei ir procesy vyksmo variacijos turi biiti sumazintos iki minimumo. Tai galima
uztikrinti tik formalizuojant veikla. Pusiausvyra tarp formalizacijos ir neformalumo,
centralizacijos ir decentralizacijos privalo biiti iSlaikyta [117].

Sie teiginiai leidzia neabejoti, kad tiek kokybés vadybos sistemose, diegiamose
vadovaujantis ISO 9000 serijos standartais, tiek sistemose, sukurtose vadovaujantis
visuotinés kokybés vadybos principais, informacija atlicka reikSmingg vaidmeni
siekiant aukstesnio brandos lygmens. Suvokus tai, kad informacija yra svarbi kokybés
vadybos sistemos brandai, reikia nustatyti, kokia konkreciai informacija §iam tikslui
yra svarbi. Kaip tvirtina Ch. L. Angas, M. Daviesas, P. N. Finaly, ,,valdant kokybe
labai svarbu jvertinti, kokia informacija turi pasitarnauti Siam tikslui ir kaip ji turi
pasitarnauti® [5, p. 146]. Tolesniame poskyryje bus i$skirti ir aptarti kokybés vadybos

sistemos informacijos tipai.

2.3.1.1 Kokybés vadybos sistemos informacijos tipai

Analizuojant literatlirg $iuo tikslu buvo nustatytas tam tikras paradoksas —
nepaisant to, kad informacija yra reikSmingas kokybés vadybos sistemos elementas, o
visuotiné kokybés vadyba yra labai placiai ir labai jvairiais aspektais analizuojama,
vertinama teoriSkai bei praktiskai, informacija ir jos vaidmuo visuotinés kokybés
vadybos kontekste analizuota tik fragmentiskai. Literatiros analizé atskleide, kad
mokslininkai Ch. D. Ittneris, D. F. Larckeris [116], C. Forza, F. Salvadoras [78], J.
Jurisonas [127], K. Matta, H. H. G. Chenas, J. Tama [176], B. B. Flynnas, R. G.
Shroederis, S. Sakakibara [72], O. P. G. Bensonas, J. V. Saraphas ir R. G. Schroederis
[20] gilinasi 1 kokybés vadybos sistemy, pagristy visuotinés kokybés vadybos
principais, informaciniy poreikiy problematika, taciau ju darbuose iki §iol neatskleista
informacijos tipy ir ju vaidmens visuma, reikalinga kokybés vadybos sistemos
diegimui, palaikymui ir brandai. Kad tokio holistinio informacijos tipologijos
i8skyrimo reikia, dar 1995 metais pastebéjo T. H. Davenportas ir M. C. Beersas,
kuriems, bendraujant su JAV Malcomo Baldridge’o nacionalinio kokybés
apdovanojimo konkurso nugalétojais, paaiskéjo, kad ,,informacijos kategorija buvo

silpniausia jy pristatytuose sistemy apraSuose, o vertinimo komisijos atstovai
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akcentavo, kad kokybés vadybos sistemos informacijos kategorija dalyviy yra labai
[vairiai yra interpretuojama. Daug jvairiau nei kitos kategorijos“ [53, p. 59].

D. Ittneris ir F. Larckeris teoriniu ir empiriniu tyrimais nustaté, kad
visuotinés kokybés vadybos praktikai blidingas netradicinés informacijos: kokybés
siekiy informacijos ir veiklos procesy informacijos, poreikis [116]. C. Forza ir P.
Salvadoras teoriniais ir empiriniais tyrimais vertino veiklos rezultatyvumo
dimensijoms reikalingg griztamojo rySio informacija, jos kompleksiskuma [78]. J.
Jurisonas kokybés vadybos sistemos griztamojo rySio mechanizma ir jo generuojamag
informacija analizavo teoriskai [127]. K. Matta, H. G. Chenas ir J. Tamma teoriniu
lygmeniu analizavo kokybés vadybos sistemos informacinius poreikius vykdant tris
veiklos procesus: kokybés planavima, kokybisko produkto kiirima ir pardavima
[176]. B. B. Flynnas, R.G. Shroederis, S. Sakakibaras ,kokybés informacijos*
klausima nagrinéjo teoriskai, dviejy kintamyju: griztamojo rysio ir veiklos procesuy,
aspektais [72]. E. Navehas ir A. Halevy, sieckdami sudaryti hierarchini kokybés
informacijos sistemos modelj, iSskyré procesy kontrolés, procesy vertinimo ir
organizacijos veiklos rezultatyvumo informacijos tipus [191]. T. H. Davenportas ir
M. C. Beersas empiriniu tyrimu nustaté proceso vyksmo informacijos tipa ir proceso
griztamojo ry$io informacijg [53]. Taigi darby, lie¢ian¢iy informacijos tipologijos
aspektus, visuotinés kokybés vadybos principais gristoje kokybés vadybos sistemoje
analizé ir sintezé leido iSskirti $iuos tris pagrindinius informacijos tipus, budingus
kokybés vadybos praktikg taikanCioms organizacijoms: tai kokybés siekiy
informacija, procesuy informacija ir veiklos rezultaty informacija [116, 78, 127, 176,
72,20, 191].

Atlikus ISO 9001:2000 standarto analiz¢ nustatyta, kad visa kokybés vadybos
sistemos informacija privalo buti fiksuojama dokumentuose, o kokybés vadybos
sistemos dokumentuose turi buti pateikta: kokybés politika ir kokybés tikslai;
kokybés vadovas (kokybés vadybos sistemos apraSas); dokumentais iformintos
procediiros; rezultatyvy procesu planavima, vyksmg ir valdyma uztikrinantys
dokumentai; jrasai [162].

Visuotinés kokybés vadybos kontekste isskirtus informacijos tipus galima
palyginti su informacija, kuri svarbi kokybés sistemai, diegiamai pagal ISO 9000

standartus (zr. 6 lentelg).
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6 lentelé. Kokybés vadybos sistemos pagrindiniai informacijos tipai VKV ir ISO 9000 kontekste
[sudaryta pagal: 116, 78, 127, 176, 72, 20, 191]

Kokybés vadybos sistemos pagrindiniai informacijos tipai
VKV kontekstas 1SO 9000 kontekstas

Kokybés politika, kokybés tikslai, kokybés vadovas

Kokybés siekiy informacija (kokybés vadybos sistemos aprasas)

Dokumentais {formintos procedaros, rezultatyvy

Procesy informacija procesy planavima, vyksma ir valdyma uztikrinanti
informacija
Veiklos rezultaty informacija |rasai (rezultatai, jrodymai apie atliktus darbus)

Susisteminus informacijos tipus, kurie i$skiriami visuotinés kokybés vadybos
kontekste ir ISO 9000 standartuose, galima pastebéti, kad pagrindiniai informacijos
tipai yra tapatiis. Tai rodo, kad, diegiant kokybés vadybos sistema pagal visuotinés
kokybés vadybos koncepcija, verta pasinaudoti ir ISO 9000 serijos standartais.
Apibendrinant galima teigti, kad nepriklausomai nuo bazinio kokybés vadybos
sistemos modelio, organizacijoje diegiancioje sistema atsiranda tam tikri, kitoms
organizacijoms nebtidingi, informaciniai poreikiai: kokybés siekiy informacijos,
procesy informacijos ir detaliosveiklos rezultaty informacijos poreikis. Si informacija,
bitina kokybés vadybos sistemai, kaip raSoma ISO 9000 standartuose, privalo buti
dokumentuojama [162]. Toliau aptarsime kiekviena informacijos tipa ir jiems
tenkantj vaidmenij kokybés vadybos sistemoje.

Kokybés siekiy informacija. Ch. D. Ittnerio ir D. F. Larckerio teigimu,
kokybés vadybos sistema reikalauja dvieju naujy informacijos tipy, nebiidingy
tradicinei vadybos sanklodai. Pirmiausia tai kokybés siekiy informacijos [116]. ISO
9000:2000 standarte §i informacija apibréziama kaip aukscCiausiojo lygio vadovy
formaliai iSreiksti ketinimai ir kryptys kokybés srityje, veikos gerinimo priemoné
vadovybei [162]. Visuotinés kokybés vadybos kontekste ji apibréziama panasiai —
informacija apie strateginius kokybés prioritetus, tikslus ir planus [116]. Kokybés
siekiy informacija remiantis ISO 9000 standartais ir visuotinés kokybés vadybos
analitiky darbais, galima suskirstyti { kokybés politika, kokybés tikslus ir planus
[162]. Kokybés politikoje turi atsispindéti organizacijos isipareigojimai atitikti
reikalavimus ir nuolat gerinti kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma, kokybés
tiksly nustatymo ir perzitréjimo gairés. Kokybés politika yra kokybés tiksly,
vedanc¢iy veiklos gerinimo linkme, pagrindas. Kokybés tikslai turi biiti nustatyti

atitinkamoms organizacijos funkcijoms ir lygmenims, taip pat turi biiti iSskirtas
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prioritetinis organizacijos tikslas. ,,Be kokybés tiksly nustatymo — sékmé negalima®
[281, p. p. 10]. Kiekvienoje veiklos srityje, remiantis kokybés tikslais, turi biti aisku,
kokio kokybinio rezultato yra siekiama. ,, Tikslas turi turéti skaiting iSraiska ir turi buti
aiSkus $io tikslo pasiekimo nustatymo metodas“ [281, p. 10]. Planavimo informacija
turi atspindéti, kokiy procesy organizacijai reikia siekiant igyvendinti kokybés tikslus
[162, 163].

Kokybés siekiy israiska, kaip tvirtina K. Matta, H. Chenas ir J. Tama, negalima
be tam tikros informacijos analizés ir sintezés [176], arba, kaip raSoma ISO 9000
standartuose, be jvestiniy duomeny [162, 163]. Remiantis ISO 9000 standartais bei K.
Matto , H. Cheno ir J. Tamo darbais, jvesting informacija galima suskirstyti | 4
grupes. Tai: 1) visy suinteresuoty Saliy reikalavimai kokybei; 2) bendrieji
organizacijos tikslai, strategijos; 3) organizacijos veiklos rezultatai; 4) organizacijos
veiklos ypatumai, pajégumai, patirtis (zr. 20 paveiksla) [176, 162, 163].

20 paveikslas. Kokybés siekiy informacija [sudaryta pagal: 176, 162, 163]

Reikalavimai
kokybei

KOKYBES POLITIKA IR TIKSLAI J__‘_f

v

KOKYBES |GYVENDINIMO PLANAI (kokybés vadybos sistemos modelisLL_J_/

Paveikslo pirmame lygmenyje matomi keturi informacijos tipai i§ esmés leidzia

Organizacijos
veiklos ypatumai,
pajégumai

Bendrieji
organizacijos tikslai

Veiklos rezultatai
ir priezastys

objektyviai jvertinti organizacijos veikla ir lemia organizacijos kokybés vadybos
koncepcija — organizacijos politinius sprendimus, susijusius su kokybés prioritety
i§skyrimu (politikos formavimu), tiksly apibrézimu, ir tai kaip, kokiais biidais, kokiu
nuoseklumu kokybé bus igyvendinama. Kaip tvirtina L. Corbettas, N. J. Harrison, E.
E. Lawleris, S. A. Mohrman, G. E. Ledfordas, H. J. Atkinsonas, G. Hamburgas C.
Ittneris, strateginiai kokybés siekiai organizacijoje privalo biiti gerai iSkomunikuoti ir
suprasti. [43, 155, 10]. Auksciausiojo lygmens vadovai asmeniskai tuo turi ripintis
susitikdami su savo darbuotojais ir vykdydami formalia bei neformalia S$ios
informacijos sklaida. Literatiiros analizé atskleidzia, kad §iai informacijai yra keliami
ypac griezti plataus, visuotinio paskirstymo bei interpretavimo vienareik§miskumo,

suprantamumo reikalavimai. PraneSdama strategines gaires ir jsitikindama, kad visi
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darbuotojai jas tinkamai supranta, organizacija sudaro salygas samoningam
darbuotojy itraukimui | kokybés tiksly ir strategijy igyvendinima. Taip badu kokybés
siekiy informacija tampa ta jéga, kuri sutelkia ir nukreipia visos organizacijos
samoningas ir atsakingas pastangas kokybei igyvendinti. Reikia pabrézti, kad taip
igyvendinamas vienas i§ esminiy kokybés vadybos principy — visy organizacijos
darbuotojuy itraukimas i kokybés siekimo, nuolatinio tobulinimo veikla.

Taigi, formuojant kokybés siekiy informacija, biitina naudotis informacija, kuri
pasiZymi esminiais bei kontekstibniais informacijos kokybés pozymiais. Tik tada, kai
kokybés siekiai bus apibrézti remiantis patikima, objektyvia, tikslia, relevancia,
savalaike, i§samia ir pakankama informacija, jie atlieps tikrasias organizacijos
aktualijas, prioritetus. Labai svarbu ir tai, kad kokybés politika, tikslai ir strategija turi
buti visuotinai iSkomunikuoti. Tai reiskia, kad S§i informacija turi pasiZyméti
informacijos prieinamumo poZymiais. Tam, kad kokybés siekiy informacija biity
priimta ir tapty visy organizacijos darbuotojy veiklos gairémis, §i informacija turi biiti
vienareikSmiskai interpretuojama ir visuotinai suprantama. Taigi kokybés siekiy
informacija privalo atitikti ir reprezentacinius informacijos kokybés rodiklius.

Aptarus kokybés siekiy informacija, jos vaidmeni organizacijoje ir kokybés
pozymius, galima jvertinti jos itakg kokybés vadybos sistemos brandai. Pirminéje
brandos stadijoje kokybés siekiy informacija ugdo organizacijos darbuotojy
orientacija | kokybe, padeda isitvirtinti vertybéms, principams, formuojantiems
pozitiri, kad orientacija 1 kokybg¢ yra svarbi ir neiS§vengiama. Tokiu bidu S§i
informacija leidzia visoje organizacijoje itvirtinti ,,pabudimo® etapa. Vélesnése
kokybés vadybos sistemos brandos stadijose §i informacija, priklausomai nuo
susikloscCiusios situacijos, padeda perskirstyti prioritetus, susitelkti prie esamuoju
laiku svarbiausiy problemy, veiklos krypCiy ir vieningai, nuosekliai, sistemingai
siekti uzsibrézty, su kokybe susijusiy tiksly, orientuotis | aukstesnj kokybés vadybos
brandos lygmen;.

Procesy informacija. Antras informacijos tipas, nebiidingas tradicing vadyba
taikanCioms organizacijoms, pasak Ch. D. Ittnerio, D. F. Larckerio, tai —
,organizacijos veiklos procesy informacija“ [116, p. 4]. Svarbu pabrézti, kad kokybés
vadybos kontekste, kaip tvirtina C. Forza, terming ,,informacija“ dazniausiai vartoja
mokslininkai, besigilinantys | procesy valdyma [76]. Priezastis paprasta. Ja dar

praéjusiame amziuje nurodé F. W. Tayloras, E. Demingas, J. Juranas. Jie teigé, kad
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jei jei mes norime geriau suprasti ir kontroliuoti tai, kas vyksta organizacijoje, svarbu
gerai pazinti jos veiklos procesus. Jei organizacija nezino, kaip jie vyksta, nejmanoma
ju kontroliuoti ir tobulinti [260]. Procesai, kaip pastebéjo kokybés vadybos klasikas
E. Demingas, tai sfera, kurioje kyla daugiausia problemy ir kurioje yra daugiausia
galimybiy tobulinti [56]. K. Ishikavos, G. Hofstedo, B. Neuijieno, D. D. Ohayvio, G.
Sanderso nuomone procesy informacija turi buiti renkama, analizuojama ir naudojama
kaip procesy tobulinimo atspirtis [76].

Orientacija | procesus, ju valdymas ir tobulinimas, kaip galima prisiminti i§ 2.1
poskyryje ,,Kokybés ir kokybés vadybos sistemos koncepcija“ pateiktos kokybés
vadybos sistemos modeliy analizés, yra svarbus kokybés vadybos principas. Paprastai
organizacijos procesai skirstomi | keletg grupiy. Skirstymo detalumas priklauso nuo
konkretaus poreikio, planuojamo analizés gylio, Zodziu, nuo analizuojamos situacijos
ypatumy, taciau dazniausiai skiriamos trys procesy grupés: valdymo, pagrindiniai
(kuriantys produkta) ir paramos (remiantys pagrindinius ir valdymo procesus) [181].
Svarbu pabrézti, kad ,,organizacija yra procesy sistema ir kiekvienas i§ procesy gali
paveikti visos sistemos rezultata, todél ¢ia negali bti svarbiy ir nesvarbiy procesuy,
visi procesai sistemoje yra vienodai svarbiis“ [258].

Kaip rasoma ISO 9000 standartuose, siekiant uztikrinti produkty realizavima,
reikia nagrinéti su jy kiirimu susijusius procesus: norimus rezultatus, procesy etapus,
veiksmus, srautus, valdymo priemones, mokymo poreikius, irenginius, metodus,
informacija, medZziagas bei kitus iSteklius [162]. Smulkiau apie informacija,
reikalinga organizacijos procesy valdymui, aiSkinama visuotinés kokybés vadybos
sistemy zinovy darbuose. Remiantis J. Kanholmo, S. Heiderio, W. McNeese’o, C.
Markso, E. M. Melano, L. A. Kennetho, B. B. Flynno, R. G. Shroederio, S.
Sakakibaro darbais, galima teigti, kad apie kiekvieng organizacijos veiklos procesa,
nepriklausomai nuo to, kokio tipo procesas yra, svarbu rinkti ir Zinoti tokig
informacija: 1) informacijg apie proceso taikymo srit; 2) informacijg apie uz proceso
vyksma atsakinga asmeni, jam privalomas biidingas savybes ir atsakomybés ribas; 3)
informacija apie tai, kas yra proceso rezultaty vartotojai, 4) informacijg apie tai, kokia
yra proceso dalyviy atsakomybé; 5) informacijg apie proceso gavinius, jy privalomus
kokybines pozymius; 6) informacija apie privalomuosius reikalavimus procesui; 7)
informacija apie proceso vyksmui reikalingus isteklius, ju tieké&jus; 8) informacija

apie tai, kaip vyksta procesas, kokia jo srauto schema; 9) informacija apie laukiamus
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proceso rezultatus; 10) informacija apie proceso rodiklius; 11) informacija apie
rezultaty ir rodikliy vertinimo kriterijus, metodus. Be kiekvieno proceso reikSminés
informacijos, procesy informacija turi atspindéti ir procesy tarpusavio saveika, ju
vyksmo eiliskuma. Atskiri procesai privalo biiti nustatyti ir aiskiai, strukttrizuotai
pavaizduoti organizacijos procesy Zemeélapyje [128, 98, 181, 183, 139, 72]. Visa
procesy valdymui svarbi informacija pavaizduota Zemiau (zr. 21 paveiksla).

21 paveikslas. Organizacijos procesy informacija [sudaryta pagal: 128, 98, 181, 183, 139, 72]

Xn proceso
informacija:

X2 proceso
informacija:

X1 proceso informacija:
1) taikymo sritis
2) atsakingas asmuo
3) rezultaty vartotojai
4) dalyviy atsakomybé
5) gaviniai
6) reikalavimai
7)

8)
9)
10
11

PROCESY ZEMELAPIS

—x e )

iStekliai ir jy tiekéjai

grafinis vaizdavimas

rezultatai

) rodikliai

) vertinimo kriterijai, metodai

\/

ISO 9000 standartuose yra reikalaujama procesy informacija labai tiksliai

dokumentuoti [162]. Ir i Sig informacijos rinkimo bei dokumentavimo veikla privalo
biiti jtraukti visi darbuotojai. Tiksli, reprezentatyvumo rodikliais pasizyminti procesy
informacija atspindi tiek visg organizacijos veiklos procesy sistema, tiek kiekvieng
sistemos elementg ir jo aplinka. Procesy reflektavimas, kaip teigia E. M. Melanas ir
L. A. Kenethas, leidzia patiems darbuotojams pazinti ir vertinti svarbiausius
vykdomos praktinés veiklos aspektus — nustatyti tikraja kiekvieno proceso verte ir
tobulintinas sritis [183, 139]. Kitaip tariant, procesy informacija leidzia suprasti, kaip
gerai jie suplanuoti, ar jie leidzia igyvendinti kokybés reikalavimus ir ar vykdomi
efektyviai. Detalus organizacijos veiklos ir jos aplinkybiy atspindys, taikant tokius
tyrimo metodus kaip priezasties-padarinio diagramos, srauto diagramos, Zemélapiai ir
operogramos, leidzia gerai pazinti ir jvertinti organizacijos veikla, jos ypatumus,
nustatyti trikumus: procesy fragmentiSkuma, funkcijy dubliavima, aplinkybes,
salygas, dél kuriy proceso vyksmas tampa nekorektiskas, t. y. kodél proceso rezultaty

rodikliai perZzengia normalaus lygio ribas. Procesy informacija pagristas organizacijos
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veiklos ypatumy ir trikumy perpratimas lemia sistemingo veiklos tobulinimo
galimybiy atsiradima — galimybes pertvarkyti veiklos procesus, koreguoti proceso
dalyviy veikla, keisti procese naudojamus gavinius, perskirstyti iSteklius. Galimybés
nustatyti procesy triikumus, planuoti juy tobulinima, tobulinti ir kontroliuoti
patobulinimy pasekmes yra suprantamos kaip proceso valdymo ir tobulinimo salygos.
Siekimas pasSalinti nenormalias, bloga kokybe lemiancias, priezastis yra proceso
valdymo esmé [258]. Prastos kokybés priezas¢iy Salinimas galimas tik turint aiskia ir
iSsamia informacija apie procesus. Taigi, kaip teigia J. Kanholmas, S. Haideris,
kokybiska procesy informacija uztikrina kiekvieno proceso ir ju visumos saveikos
valdymo galimybe [128, 98].

Dar vienas reikSmingas procesy informacijos vertés aspektas yra aiskus ir
vienareik§mis jgaliojimy bei atsakomybés deklaravimas, padedantis Salinti
efektyvumg stabdancius reiskinius. P. P. J. Nistelrooy ir H. Wateris tvirtina, kad
nepakankamai tikslus jgaliojimy bei atsakomybés sferos apibrézimas lemia:
igaliojimy persidengimus ir funkciju dubliavimasi; atsakomybés ,,skyliy™ atsivérima,
t. y. veiklos sfery, uz kurias niekas néra atsakingas, egzistavima; realios ir formalios
igaliojimy bei atsakomybés situacijos neatitikima; nedarny jgaliojimy ir atsakomybés
santyki [194]. Sios problemos 3alinamo fiksuojant kiekvieno konkretaus proceso
informacija — aiSkiai ir vienareik§miskai apibréziant, kas yra jgaliojamas vykdyti tam
tikra aiskiai apibrézta veikla ir nusakant, kokia yra konkreCios pareigybés
atsakomybeé.

Svarbu pabrézti, kad procesy informacija tarnauja ne tik procesy valdymui:
vertinimui, tobulinimui, patobulinimy koordinavimui, bet ir, kaip teigia V. Iljinas,
»padeda veikti praktiskai® [280, p. 154]. Prieinamumo ir reprezentaciniais kokybés
pozymiais pasiZyminti standartizuota procesy informacija tampa puikiu pazinimo
vadovu, zemeélapiu, leidzianCiu darbuotojams iStirti nezinomas, dar neperprastas
organizacijos veiklos sritis. Proceso informacija sudaro salygas sklandziai atlikti
uzduotj, net jei ja darbuotojas vykdo pirma karta. Pakankamai tiksli ir aiski proceso
informacija klaidy tikimybe sumazina iki minimumo. Padédama veikti praktiskai,
procesy informacija sudaro salygas sklandziam ir stabiliam procesy vyksmui netgi
susikloscius netradicinei, stresinei situacijai — pavyzdziui, netikétai darbuotojy kaitai.
ISeinantieji ,,nei$sinesa* su savimi patirties. Geriausia praktika iSlieka organizacijoje

susistemintos informacijos pavidalu. M. Aokis pasteb¢jo, kad galimybé susipazinti su
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proceso informacija skatina darbuotojy tarpusavio komunikacija ir veiklos derinima,
sprendZia ,,susiliejanc¢iy” veikly realizavimo problemas [6].

Apibendrinant veiklos procesy informacijos tipa galima teigti, kad procesy
informacija, atitinkanti informacijos kokybés kriterijus, aiskiai atspindi kiekviena
organizacijos veiklos procesa, sudaro galimybe¢ pateikti standartizuotas proceso
instrukcijas darbuotojams, leidzia vykdyti statisting kokybés kontrole ir mazinti
nepageidaujamus proceso nuokrypius. Toks informacijos vaidmuo sudaro salygas
valdyti, tobulinti organizacijos veiklos procesus ir siekti kokybés tiksly.

Vertinant procesy informacijai svarbius kokybés pozymius pirmiausia reikia
paminéti esminius ir reprezentacinius pozymius. Procesy informacija privalo tiksliai,
patikimai, objektyviai, glaustai ir nuosekliai, suprantamai ir vienareikSmiskai
atspindéti visas organizacijos veiklos ypatybes, kad bty galima jas objektyviai
ivertinti ir tobulinti. Be to, §i informacija privalo biiti prieinama tiems organizacijos
darbuotojams, kuriems ji yra svarbi praktinéje veikloje siekiant sklandziai atlikti
pareigas. Sis aspektas atskleidzia, kad procesy informacijai svarbis ir informacijos
prieinamumo, ir kontekstiniai informacijos kokybés pozymiai.

Vertinant Sios aptartos informacijos itaka kokybés vadybos sistemos brandai
galima pasakyti, kad pirminiuose brandos etapuose $i informacija leidzia tiesiog
suprasti, kokie procesai organizacijoje vyksta, kokia jy tarpusavio sgveika bei kokios
juose slypi problemos. Taigi informacija apie procesus yra vertinga tiems patiems
procesams tobulinti, galimybei iSjudinti savo kokybés vadybos sistema i§ esamos
busenos, o vélesnése kokybés vadybos sistemos brandos biisenose $i informacija
tarnauja procesy optimizavimui ir veiklai pagal geriausios praktikos Sablong —
brandos jtvirtinimui ir aukstesniojo jos lygmens siekimui.

Veiklos rezultatyvumo informacija. C. Forzos ir F. Salvadoro darbuose
i§skiriamas dar vienas kokybés vadybos sistemos informacijos tipas — griztamojo
rySio informacija, kuri tarnauja jvertinant bei tobulinant veiklos rezultatyvuma. [77,
78]. ISO 9000 standartuose reikalaujama, kad veiklos rezultatyvumui nustatyti
reikalinga informacija bty fiksuojama jraSuose, dokumentuose, kuriuose bity
pateikti rezultatai arba jrodymai apie atliktus darbus. Tokio tipo informacija yra
pagrindinis veiklos vertinamosios analizés gavinys [162]. Galima buty teigti, kad
kiekviena organizacija vadovaujasi griztamojo rySio informacija, ir tai jrodé dar N.

Wieneris, taciau J. Jurisonas pabrézia, kad organizacijoje, kurioje funkcionuoja
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kokybés vadybos sistema, griztamojo rySio mechanizmas yra kur kas
kompleksiskesnis [127]. Kaip teigia H. T. Johnsonas ir R. S. Kaplanas, tradicing
vadybg taikancios organizacijos dazniausiai savo veiklos rezultatus linkusios vertinti
pasinaudodamos savo finansine informacija, gaunama vykdomos apskaitos metu,
taCiau vien finansiniai rodikliai néra pakankami, kad biity tinkamai ijvertinti
organizacijos, taikancios kokybés vadybos sistema, veiklos rezultatai [123].

Veiklos rezultatyvumo jvertinimas yra vienas i§ organizacijos veiklos procesy,
taCiau dél savo reikSmingumo jam skiriamas iSskirtinis démesys. Prisiminkime, kad
visuotinés kokybés vadybos modelyje (zr. 13 paveiksla, 82 psl.) Sis procesas
i§skiriamas 1§ procesy visumos ir vaizduojamas kaip centrinis ,kietyjy dimensijy
elementas, leidziantis jvertinti organizacijos pasiekimus kokybés srityje ir numatyti
tolesnes tobuléjimo kryptis. Sio proceso reik§mingas gavinys ir yra ,.griztamojo rysio
informacija, leidZianti asmeniui ar organizaciniam vienetui suprasti jo veiksmy
pasekmes, rezultatus ir tai, kas 1émé trok§tamo rezultato pasiekima, o kitu atveju —
kas 1émé nesékmés priezastis® [78]. Negaunant pakankamai kokybiskos griztamojo
rySio informacijos labai sunku jvertinti, ar vykdoma veikla patobuléjo, ar ne, ir kur,
kokiose organizacijos veiklos srityse slypi problemos. Kaip teigia D. A. Garvinas,
»koregavimo veiksmai reikalauja problemy ir juy priezas¢iy supratimo, o tobulinimo
veiksmai reikalauja pasiekty rezultaty pokycio maty“ [87, p. 61]. Be griztamojo rysio
informacijos koregavimo ir tobulinimo veiksmy efektyviai atlikti nejmanoma. Taigi
negalima tikétis ir sklandzios kokybés vadybos sistemos brandos.

ISO 9000 standartuose raSoma, kad veiklos rezultatai arba vertinamosios
analizés jvestiniai duomenys turi atspindéti: audity rezultatus, griztamaji rysi su
vartotoju, procesy vyksma ir produkty atitikti, koregavimo ir prevenciniy veiksmy
bukle, pakeitimus, kurie gali daryti poveiki kokybés vadybos sistemai, gerinimo
rekomendacijas [163].

Visuotinés kokybés vadybos specialistai §ig informacija detalizuoja gerokai
iSsamiau. Veiklos rezultatyvumo dimensijos kokybés vadybos sistemoje, pasak C.
Forzos ir F. Salvadoro, atlikusiy placia ir gilig literatiros $iuo klausimu analizg, yra
Sios: 1) vykdomos veiklos atitikimas tikslams, 2) veiklos kokybés pokytis bégant
laikui, 3) veiklos iSlaidos, 4) atskiry veiklos procesy rezultatyvumas, 5) kiekvieno

darbuotojo veiklos rezultatyvumas, 6) griztamojo rysio informacijos savalaikiskumas,
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7) bendrosios veiklos rezultatyvumas [78]. Toliau detalizuojama, kokia konkreciai
griZztamojo rysio informacija padeda matuoti auksciau i§vardintas dimensijas.

e Vykdomos veiklos atitikima tikslams ir reikalavimams galima jvertinti
remiantis §ia griztamojo rySio informacija: informacija apie tai, ar visi
organizacijos darbuotojai yra tinkamai informuoti apie strateginius
organizacijos kokybés tikslus ir planus; ar prioritetai, keliami Zemesniuose
organizacijos hierarchiniuose lygmenyse, atitinka prioritetus, keliamus
aukSCiausiame; ar veikla vykdoma taip, kaip reikalaujama — geriausios
praktikos pagrindu, ar vykdoma veikla ir jos rezultatai atitinka iSkeltus tikslus
[78].

e Periodiskas veiklos kokybés vertinimas. Organizacija turi sudaryti veiklos
kokybés rodikliy sistema, kuri visus darbuotojus skatinty laipsniskai,
nuosekliai uztikrinti §iuos rodiklius. Informacija apie veiklos atitikti
rodikliams, gaunama tam tikrais laiko intervalais, leidzia vertinti veiklos
kokybés pokycius, pamatyti poky¢iy priezastis, izvelgti tendencijas, ivertinti
idétas pastangas. Svarbu pabrézti, kad bégant laikui organizacijos prioritetai ir
strategija kokybés srityje dél iSorinés ir vidinés aplinkos pokycCiy privalo
keistis. Taigi ir kokybés rodikliy sistema privalo keistis atitinkamai [78].

e Kokybés islaidy vertinimas. Dalj informacijos, atspindincios veiklos kokybe,
sudaro finansiné informacija. Mokslininkai, rasantys kokybés vadybos
klausimais, teigia, kad kokybés islaidy apskaitymas yra labai svarbus dél keliy
priezasCiy. Pirmiausia — kokybés islaidy apskaita (ir démesys bitent
neatitikties iSlaidoms) leidzia nustatyti didziausias problemas keliancias
veiklos sritis. Kiekviena neatitiktis turi priezasti ir ta priezastj paprasciausia
nustatyti apskaitant kokybés kastus. Antra priezastis yra ta, kad visas
neatitiktis galima pasalinti imantis prevenciniy veiksmuy, kurie visuomet yra
pigesni nei koregavimo veiksmai. TreCia priezastis yra ta, kad kokybés islaidy
apskaita leidzia atrasti efektyviausius, maziausiai iSlaidy reikalaujancius
prevencinius veiksmus. O ketvirta priezastis yra viena svarbiausiy — savo
pazanga kokybés vadybos srityje organizacija gali ivertinti stebédama
kokybés islaidy mazéjima [30, 45, 78].

e Atskiry veiklos procesuy vertinimas. Procesy kontrolé reikalauja nuolatinio

informacijos srauto apie kiekvieno proceso vyksma, kad biity galima
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sistemingai vertinti proceso atitikti keliamiems reikalavimams. Atskiriems
veiklos procesams gali buti keliami labai skirtingi, unikallis reikalavimai.
Pavyzdziui, pagrindiniams (kuriantiems produkta) procesams gali biiti keliami
greitesnio funkcijy vykdymo, maksimalios atitikties standartams reikalavimai.
T. H. Davenportas ir M. C. Beersas nurodo, kad bazinis pagrindiniy procesy
vertinimo rinkinys gali biti toks: i§laidos, laikas, sukurto produkto kokybé,
produkto vartotojy pasitenkinimas [53]. Tuo tarpu valdymo procesams —
inovacijy diegimo reikalavimai, darbuotojy ijtraukimo | kokybés veikla
reikalavimai ir pan. Dél Sios prieZasties kiekvienas procesas turi turéti aiSkiai
apibréztus objektyvius kokybés rodiklius ir juos reikia fiksuoti siekiant
sistemingai vertinti proceso rezultatus. Kiekvieno darbuotojo veiklos
rezultatyvumo vertinimas. Daznai konkretaus darbuotojo veiklos kokybé
nepriklauso tik nuo jo elgsenos. Rezultatyvuma gali veikti jvairiis nenumatyti
ir sunkiai kontroliuojami veiksniai. D¢l S§ios priezasties informacija,
atspindinti kiekybinius ir kokybinius darbuotojo veiklos rezultatus, privalo
atspindéti ir jo veiklos aplinkybes, o ypac pastangas tobulinti ir tobuléti [78].

e Griztamojo ry$io informacijos savalaikiSkumo vertinimas. Informacija apie
griztamojo rysio informacijos pristatymo greiti yra svarbi, nes kuo véliau
gaunama griztamoji informacija, tuo maziau veiksmingi yra situacijos
koregavimo veiksmai. Informacijos savalaikiSkumas yra gana reliatyvus
reiSkinys, priklausantis nuo susiklos¢iusios situacijos, taciau nustatyta, kad
griztamojo rySio greitis privalo didéti hierarchinémis funkciju pakopomis
leidziantis Zemyn [78].

e Bendrosios veiklos rezultatyvumo vertinimas. Akivaizdu, kad siekiant veiklos
kokybés objektyvaus ivertinimo svarbu jvertinti ne tik atskiry darbuotojy
veiklos, atskiry procesy kokybe, bet ir bendrosios veiklos kokybe. C. Forza ir
F. Salvadoras apsiribojo gana bendro pobudzio apibiidinimu, kokia griztamojo
rySio informacija vertinant Sia dimensija reikty naudotis [78]. Esminis
trokumas yra tas, kad C. Forzo ir F. Salvadoro pristatyta veiklos
rezultatyvumui jvertinti skirta informacija neapima kai kuriy labai reikSmingy
kokybés vadybos dimensiju. Sig spraga uzpildé E. Navehas ir A. Halevy. Jie
nurodé, kad bendra veiklos rezultatyvumg reikia vertinti dviem aspektais:

kokybés vadybos sistemos organizavimo poziiiriu ir vartotojy bei darbuotoju
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poziliriu. Sistemos organizavimo aspektu organizacija turi rinkti informacija
Siais klausimais [191]: 1) lyderysté: koks visy lygiy vadovy geb¢jimas diegti
tobulinimo programas? 2) informacija ir analizé: kaip gerai yra apibréziami
informaciniai poreikiai, kokia informacijos panaudojimo procesuose kokybé?
Egzistuojanti kokybés vadybos sistema taip pat turi biti jvertinta Siais
aspektais: 3) strateginis planavimas: kaip gerai organizacijos struktiira yra
pritaikyta kokybés poreikiams jgyvendinti ir tobulinti? 4) Zzmogiskieji
iStekliai: kaip gerai jie valdomi? 5) kokie yra verslo rezultatai? Vartotojy ir
darbuotojy poziiiriu labai svarbu iSsiaiskinti: organizacijos kultiiros blisena bei
vartotoju ir darbuotoju pasitenkinimo lygmenj. Pasitenkinimas turi bati
tiriamas siekiant nustatyti ar organizacijos atmosfera skatina darbuotojus
atlikti darba teisingai i§ pirmo karto, ar darbas kelia pasitenkinima, ar vyrauja
bendrumo jausmas ir pan.? Darbuotojy pasitenkinimas yra iSoriniy vartotojy
pasitenkinimo indikatorius. Todél reikia nustatyti, ar darbuotojy
pasitenkinimas yra pakankamas, kad biity patenkinti vartotojai? Kaip tvirtina
D. Ittneris ir D. F. Larckeris, organizacijose, kuriose kokybés vadyba yra
pazangesné, bendrosios veiklos rezultatyvumui vertinti daznai naudojami
iSoriniai Saltiniai ir palyginimo su etalonu metodas [116].

Griztamojo rysio informacija turi biiti renkama tam, kad biity galima jvertinti
organizacijos veiklos rezultatyvuma, ir ji turi biiti renkama i§ jvairiy Saltiniy. Aptartas
veiklos rezultatyvumo dimensijas iSskyr¢ autoriai pabrézia, kad griztamojo rySio
informacija privalo biti relevanti [78], remiantis R. Y. Wango ir D. M. Strong
kokybés pozymiu tipologija [264] relevantumas yra kontekstinis informacijos
kokybés pozymis, uztikrinantis informacijos atitikimg koknkrecios problemos
sprendimo situacijai. Kiekvienos organizacijos pareiga yra apibrézti ir rinkti tg
griztamojo rysio informacija, kuri geriausiai padéty atskleisti organizacijos veiklos
rezultatyvuma ir to prieZastis.

Vien tik griztamojo rySio informacija negali padéti jvertinti veiklos
rezultatyvumo ir jo priezas¢iy. Veiklos rezultatyvumui ir jo priezastims vertinti biitina
naudoti informacijg apie egzistuojancius kokybés reikalavimus, kokybés siekius,
veiklos procesus. Tik visy $iy informacijos tipy analize, sinteze ir palyginimas leidzia
fvertinti pazanga arba neigiamus veiklos nuokrypius. Organizacijos veiklos

rezultatyvumui vertinti svarbios informacijos visuma galima vaizduoti taip:
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22 paveikslas. Organizacijos veiklos rezultatyvumo informacija [sudaryta remiantis: 78, 116,

191, 53, 30, 45]

KOKYBES
SIEKIAI

| v v

INFORMACIJA APIE ORGANIZACIJOS VEIKLOS REZULTATUS:
1) informacija apie veiklos atitikt] tikslams;
2) informacija apie veiklos rezultaty pokycius;
3) veiklos i8laidy (finansiné) informacija;
4) atskiry organizacijos veiklos procesy rezultatai;
5)
6)
7)

KOKYBES
REIKALAVIMAI

PROCESY
INFORMACIJA

GR|ZTAMOJO
RYSIO
INFORMACIJ

kiekvieno darbuotojo veiklos rezultatai;
griztamojo rySio informacijos savalaikiSkumas;
bendrosios veiklos rezultatai.

INFORMACIJA APIE ORGANIZACIJOS VEIKLOS REZULTATY PRIEZASTIS

Kaip tvirtina J. Jurisonas, ,griztamojo rySio mechanizmas turi teikti
pakankamai informacijos, kad biity atrastos visu nuokrypiy priezastys* [127]. Ir
svarbiausia, J. Jurisono manymu, yra ,,atskirti bendrasias priezastis, galin¢ias paveikti
visa veikla, bei specifines, lie¢iangias tik tam tikrg veiklos sriti [127, p. 14]. Siam
tikslui jgyvendinti reikia pasitelkti jvairias priezasCiy analizés priemones:
histogramas, priezasties ir padarinio diagramas, Pareto analizg, giliosios prieZasties
analiz¢, kontrolés diagramas. Informacija apie nuokrypius ir jy priezastis leidzia
ivertinti tolesng veiklos perspektyva — sprendimus dél koregavimo veiksmy arba dél
i§skirto efektyvaus metodo tobulinimo, platesnio jo taikymo. ISO 9001:2000
reikalavimy standarte raSoma, kad veiklos rezultaty analizés informacija turi
padiktuoti sprendimus kokybés vadybos sistemai tobulinti ir jos procesy
rezultatyvumui didinti, kuriamiems produktams tobulinti, iStekliy poreikiams jvertinti
[162].

Esminé Sio griztamojo rysio informacijos rinkimo ir veiklos rezultaty vertinimo
mechanizmo ypatyb¢ yra ta, kad ¢ia organizacijos veikla, jos procesai bei veikiantys
individai néra vertinami kaip statiski, fiksuoti sistemos elementai, vykdantys
nustatytas normas, kas budinga tradicing vadyba taikancioms organizacijoms.

Griztamojo rySio ir veiklos rezultatyvuma atspindinti informacija, D. P. Grahno
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pozitiriu, turi biti ,,aiskiai matoma kiekvienam organizacijos nariui, nes kiekvienas
susijes su kokybés igyvendinimu® [96, p. 68]. Veiklos rezultaty informacija skatina
organizacijos sistemos elementy savireguliacija — tobulinimg ir tobuléjima.

Siekiant isskirti svarbiausius veiklos rezultaty informacijos kokybés pozymius
pirmiausia reikia iSskirti konteksting informacijos kokybg. GriZztamojo rySio
informacija, kuri tampa veiklos rezultaty informacijos premisa, turi biiti jvertinta
pagal visus kontekstinés informacijos kokybés pozymius: relevantuma, pridéting
vertg, savalaikiSkuma, iSsamuma ir pakankamumg. GriZtamojo rySio informacija
privalo kaip galima geriau atspindéti konkrecios veiklos rezultatus, t. y. ji turi biti
kuo tinkamesné; leidzianti visapusiskai jvertinti susidariusia situacija.

Aptarus organizacijos veiklos rezultatyvumo informacija, jos tipus ir tipy
vaidmenis galima teigti, kad Sio tipo informacija yra kokybés vadybos sistemos
brandos pamatas. Neturint Sios informacijos negalima jvertinti kokybés vadybos
sistemos kokybés, vadinasi, negalima jos ir efektyviai tobulinti, sistemingai siekti
aukstesnio brandos lygmens.

Pristatyta ir iSanalizuota informacijos tipy visuma leidzia jzvelgti, kad visa §i
informacija orientuoja i kokybés jgyvendinima, uztikrina nuolatinio tobulinimo ciklo
sukimasi. Nuolatinio tobulinimo ciklas yra pagrindiné kokybés vadybos metodika,
sudaranti salygas analizuoti esamg sistemos situacija ir ja tobulinti, t. y. siekti
sistemos brandos. Koks yra kokybés vadybos sistemos informacijos vaidmuo

nuolatinio tobulinimo cikle, bus ivertinta kitame poskyryje.

2.3.1.2 Kokybés vadybos sistemos informacijos vaidmuo nuolatinio tobulinimo

cikle

Kokybés vadybos sistemos informacijos tipy ir ju vaidmeny nustatymas leidzia
manyti, kad informacija kokybés vadybos sistemoje uztikrina nuolatinio tobulinimo
ciklo sukimasi. Ar tikrai yra bitent taip, galima jvertinti iSanalizavus nuolatinio
tobulinimo ciklo veikimo principus. Nuolatinio tobulinimo ciklg sudaro keturi etapai:
planavimas, darymas, tyringjimas ir veikimas® [258]. Kiekvienas ciklo ivykimas

lemia kokybés vadybos sistemos patobuléjimg. Kiekvienas apsisukimas, jei jis

2 Trediasis etapas ,,tyrinék™ daznai vadinamas ,,tikrink*, nes pirminio varianto autorius W. Shewartas
pavartojo terming ,.tikrink®. Ciklo populiarintojas E. Demingas 1990 metais ,tikrink* pakeité {

L.tyrinék, nes ,,tyrinék* yra tiksliau etapo esmg atspindintis terminas [258].
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ivyksta sklandziai, lemia kokybés vadybos sistemos pazanga, patobuléjima, vadinasi,
— Zingsnj aukStesnio brandos lygmens link. P. Vanagas §j cikla siiilo vaizduoti
,Siuolaikiniais metodais, t. y. ciklo algoritmu® (zr. 23 paveiksla) [258]. Kiekvieno
nuolatinio tobulinimo ciklo etapo metu yra naudojama ir kuriama informacija, kuri

Siame darbe vadinama kokybés vadybos sistemos informacija.

23 paveikslas. Informacijos vaidmuo nuolatinio tobulinimo cikle

[
[

1. Bendrieji organizacijos tikslai

2. Reikalavimai kokybei

3. Veiklos rezultatai ir jy priezastys
4. Organizacijos veiklos ypatumai,
pajégumai

DI SRS
1. Kokybeés siekiai
2. Procesy informacija

............ -»| Griztamojo rysio
informaciia

Informacija apie

veiklos rezultatus ir Jei rezultatai netenkina
jupriezasts [ [T""°777

Jei rezultatai tenkinaj

______________ VEIKIMAS

Pirmasis ciklo etapas yra planavimas. Jis skirtas ,esamai padéciai istirti,
tobulinti planuoti* [258, p. 195]. Biitent §io etapo metu yra suvokiamas organizacijos
veiklos kontekstas — jos vidiné ir iSoriné aplinka. Analizuojama tokia informacija
kaip: bendrieji organizacijos tikslai, priklausantys nuo rinkos poky¢iy,
suinteresuotyjy Saliy reikalavimai kokybei, organizacijos veiklos rezultatai,
organizacijos veiklos ypatumai bei pajégumai ir galiausiai nustatomi kokybés siekiai
bei parengiama procesy informacija, kuria vadovaujantis bus vykdoma tolimesné
veikla ir jgyvendinami kokybés siekiai. Antrasis etapas yra skirtas planams
igyvendinti — kokybés siekiy iSkomunikavimui, veiklos procesai vykdymui
vadovaujantis procesy informacija. ,,Darymo* etapo metu siekiama ,jvertinti
planavimo metu pasirinkty sprendimy tinkamuma® [258, p. 196]. Siuo tikslu
»darymo® etapo metu dirbama ir kartu fiksuojama griztamojo rySio informacija.
Trec¢iame ,,tyringjimo* etape — vertinama, ar planuotos priemonés veikia taip, kaip

suplanuota, ar néra kokiy nors keblumy, trukdanciy igyvendinti kokybés siekius, ar
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planuotos priemonés gali padéti igyvendinti kokybés siekius. Sis jvertinimas
atliekamas remiantis griztamojo ryS$io informacija, taip pat naudojantis kokybés siekiy
informacija, kokybés reikalavimy informacija, procesy informacija. ,, Tyrinéjimo*
etapo metu analizuojama organizacijos veiklos rezultatyvumo informacija, kuri
leidzia priimti svarby sprendima — vienas sprendimo variantas yra grizti i planavimo
etapg ir koreguoti veikla, nes esant nepatenkinamam, neuztikrinan¢iam kokybés
veiklos rezultatyvumui ,,sprendimai turi biiti modifikuoti [258, p. 196]. Kitas
variantas — jei rezultatyvumas tenkina — veikti pasirinktais blidais, vertinant tuos
btdus ir ju taikymo metu pasiektus rezultatus, kaip tam tikra geriausios praktikos
standarta. Nuolatinio tobulinimo ciklo esminé idéja yra — nesibaigiantis tobulinimas.
Tad standartizuotas rezultatas ,,yra tik atramos taskas tolesniems patobulinimams
[280]. Si atramos taska V. Iljinas pavaizdavo taip (Zr. 24 paveiksla):

24 paveikslas. Informacijos parama tobulinimo veiklai [280]

VEIKLOS
REZULTATY
GERINIMAS

| KOKYBES
! VADYBOS SISTEMOS
' INFORMACIJA .

1
\ I~

KOKYBES
VADYBOS
SISTEMOS BRANDOS LYGIS

LAIKAS

Informacijos apie geriausia veiklos praktika fiksavimas, vidaus veiklos
standarty sukiirimas ir veikimas, vadovaujantis §ia informacija, uztikrina tam tikra
stabily proceso ir jo metu sukuriamo produkto kokybés lygmeni [280]. Taip
fiksuojamas pasiektas brandos lygmuo.

Paskutinysis ciklo etapas — ,,veikimas®. Nuolat veikiant atrastu ir uzfiksuotu
geriausiu biidu, reikia nepaliaujant svarstyti — kaip biity galima pagerinti kokybe, kaip
padidinti sugebé¢jima ivykdyti suinteresuoty Saliy reikalavimus. Biitina planuoti
naujus patobulinimus ir bandyti juos igyvendinti i§ naujo pereinant prie planavimo,
darymo ir tyrinéjimo etapy, kur sukaupta organizacijos veiklos praktikos patirtis
praversty mokantis ir priimant efektyvesnius sprendimus, tolesnei brandai.

Aptarus ciklo veikimo principus ir informacijos vaidmeni Siame cikle reikia

pasakyti, kad kokybés vadybos sistema ir jos tobuléjimo cikla, sistemingg branda
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galima ,,apCiuopti” ir jvertinti tik remiantis kokybés vadybos sistemos informacija.
Pats ciklas ir jo pagrindu sukurtos kokybés vadybos sistemos, kaip sako A.
Zuckerman ,,yra dokumentuota informacija gristas komunikacijos instrumentas‘ [276,
p- 29]. Akivaizdu, kad kokybés vadybos sistemos informacija yra naudojama
kiekviename nuolatinio tobulinimo ciklo etape. Kiekviename etape informacija yra ir
gavinys, ir rezultatas. Kiekvieno nuolatinio tobulinimo ciklo etapo pradzioje yra
gaunama tam tikra realig sistemos biikle (modelj) atspindinti informacija; informacija
yra vertinama ir jos pagrindu generuojama nauja informacija, nukreipianti
organizacijos kokybés vadybos sistema ir jos veiklg tolesnio kokybés jgyvendinimo ir
tobulinimo kryptimi. Sukaupta informacija leidzia ne tik ieSkoti blidy patobulinti savo
veikla, bet ir iSlaikyti pasiekta kokybés lygi. Taigi kokybés vadybos sistemos
informacija yra sistemos funkcionavimo ir gero funkcionavimo salyga. Be
informacijos nejmanoma uztikrinti veiklos kokybés, jos itvirtinti ir priimti sprendimuy,
vedanciy kokybés tobulinimo keliu. Be informacijos nejmanoma itvirtinti pasiekto
kokybés vadybos sistemos brandos lygio ir siekti kito, aukstesnio.

Baigiant kokybés vadybos sistemai svarbios informacijos tipologijos analizg,
informacijos vaidmens ir jtakos sistemos brandai aptarima reikia pabrézti, kad
kokybés vadybos sistema, nepriklausomai nuo pasirinkto bazinio sistemos modelio,
reikalauja gerokai daugiau informacijos nei tradiciné vadybos sistema. Nustatyta
kokybés vadybos sistemai reikalinga informacija galima suskirstyti i tris pagrindinius
tipus, tai — kokybés siekiy informacija, veiklos procesy informacija ir veiklos
rezultaty informacija. Sie informacijos tipai leidZia diegti ir plétoti kokybés vadybos
sistema, uztikrinti jos funkcionavimg ir tobulinima, itvirtinti pasiekta brandos
lygmenj ir siekti aukstesnio:

1) kokybés siekius formuluoti padedanti informacija pateikia vidinés ir
iSorinés organizacijos informacinés struktiros modeli, kuriuo
remdamasi organizacija gali i§skirti savo prioritetus kokybés srityje ir
apibrézti kokybés politika, tikslus ir strategija. Surinkta, iSanalizuota
ir iSkomunikuota kokybés siekiy informacija padeda organizacijos
nariams vienareik§miSkai ja suprasti ir vieningai siekti tiksly kokybés
srityje, plétoti kokybés vadybos sistema, pasickti pabudimo etapa ir

orientuotis i aukstesni;
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2) organizacijos veiklos procesy informacija sudaro salygas vertinti
veiklos praktika; jtvirtinti efektyviausig praktikg vidaus standartuose
ir taip uztikrinti patikimg ir kokybiska procesy vyksma; nustatyti
aplinkybes, kuriomis buvo pasiekti konkretiis proceso rezultatai;
saugoti ir taikyti praktinés veiklos patirtj ir taip itvirtinti pasiekta
sistemos brandos lygi;

3) veiklos rezultaty informacija leidzia nustatyti organizacijos procesy ir
produkty kokybés lygio svyravimus; rasti ju priezastis; nustatyti
»silpniausias® veiklos sritis; koregavimo ir prevencinés veiklos
prioritetus; kontroliuoti pokycius; vertinti kokybés vadybos sistemos
efektyvuma; ivertinti, ka reikia daryti, kad biity galima siekti
aukstesnio kokybés sistemos brandos lygmens.

Kokybés vadybos sistemos branda galima uztikrinti tik remiantis kokybiska
informacija. Buvo nustatyta tai, kad kokybés vadybos sistemos informacija privalo
pasiZyméti visai informacijai buidingais kokybés pozymiais. Nesugebant uztikrinti
reikiamos informacijos kokybés vadybos sistema nebegali funkcionuoti
veiksmingiausiu biidu: negali formuoti aktualiy kokybés tiksly, uZztikrinti procesy
veikimo pagal geriausios praktikos modeli, atlikti objektyvios veiklos ir veiklos
rezultaty analizés. Taigi be kokybiskos informacijos kokybés vadybos sistemos
branda gali buti trikdoma.

Auksciau iSvardinti teiginiai kildina prielaida, kad kokybés vadybos sistemai
butina informacijos vadyba, kuri uztikrinty visapusi$ka sistemoje naudojamos
informacijos kokybe. Informacijos vadybos vaidmuo kokybés vadybos sistemoje ir

itaka sistemos brandai bus aptarta tolesniame darbo poskyryje.

2.3.2 Kokybés vadybos sistemos branda ir informacijos vadyba

Svarby informacijos vadybos poveiki kokybés vadybai dar XX a. viduryje
pirmieji nurodé kokybés vadybos teorijos pradininkai E. Demingas ir J. Juranas,
nurodydami informacijos rinkimo ir analizés svarba, siekiant veiklos ir veiklos
rezultaty kokybés gerinimo [56, 126]. Taciau tik 1980 metais iSleistoje knygoje, J. M.
Juranas vienareik§miskai tvirtina, kad kokybés vadyba ir informacijos vadyba kartu
sukuria sinergijos efekta, todél yra juy integracijos poreikis“ [126, p. 56]. Kitas
autorius, atidziau pazvelggs 1 kokybés vadybos sistemos ir informacijos vadybos rysi,

buvo D. A. Garvinas. Jis 1987 metais atliko tyrima, kuriuo nustaté, kad organizacijos,
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panaSiomis salygomis gaminancios tos pacios riiSies produktus, aukstesne¢ produkto
kokybe pasiekia tuo atveju, jei labiau riipinasi kokybés vadybos sistemos
informacijos vadyba. Tyrimas nustaté, kad kitais aspektais organizaciju kokybés
vadybos praktika mazai skyrési [87].

Nepaisant Siy darby, kurie atskleidé kokybés vadybos ir informacijos vadybos
rySio egzistavima, reikia pasakyti, kad iki pat XX a. pabaigos informacijos vadybos
tema kokybés vadybos kontekste nebuvo intensyviai domimasi. Nuostaba dél
literatiiros, analizuojancios kokybés vadybos ir informacijos vadybos klausimus
kartu, trikumo 1993 metais isreiské T. H. Davenportas [52], 1995 metais — C. Forza
[76, 77], 2000 metais — C. G. Johannsenas [122], 2002 metais — S. J. Hartman ir kt.
[102], 2003 metais — P. Bharati ir D. Bergas [21]. 2001 metais Ch. L. Ang, M.
Davies’as ir P. N. Finaly’is tvirtino, kad rySys tarp iy aspekty néra pakankamai
itvirtintas empiriniais tyrimais [5]. Kaip teigia C. G. Johannsenas ,,informacijos
vadybai kokybés vadybos kontekste daznai yra skiriamas Zemas prioritetas ir tai
stulbina, nes kokybés vadyba i§ esmés reikalauja labai intensyvaus informacinio
palaikymo® [122, p. 43]. Nepakankama démesj informacijos vadybai atskleidzia ir
tyrimai, kuoruose analizuota kokybés vadybos veiklos praktika. F. J. Walshas 1989
metais nustaté, kad metodai, kuriais bty galima fiksuoti ir jvertinti kokybés vadybos
sistemos rezultatus, organizacijose yra per menkai iSplétoti [263]. G. S. Eastonas
1993 metais paskelbtu tyrimu atskleidé, kad organizacijos, pretendavusios laiméti
JAV Malcolmo Baldridge’o nacionalini kokybés apdovanojima, skiria per mazai
démesio kokybés vadybos sistemos informacijai ir jos organizavimui, daznai renkama
ne ta informacija, kuri geriausiai atitikty poreikius, informacinés sistemos daznai néra
lankscios, negali prisitaikyti prie nuolatinio tobulinimo koncepcijos, negali suteikti
pakankamai paramos kokybés vadybos sistemai [64]. O didziausia béda, kuri gali
iStikti organizacijas, nesugebancCias tinkamai organizuoti informacijos vadybos
organizacijoje, yra biurokratizacija. A. Tuckmanas, D. A. Garvinas pastebéjo, kad
vietoj to, kad organizacijy veikla pageréty, idiegus kokybés vadybos sistema, pagal
visuotinés kokybés vadybos modelj, ji dél formalizacijos procesy daznai tampa dar
biurokratiskesné [257, 86]. E. Lundmarkas ir A. Westelusas 2006 metais atliktu
tyrimu nustatyta, kad biurokratija, gresianti sustabar¢jimu, vis dar viena daZzniausiy
organizacijy, diegianciy kokybés vadybos sistemg pagal ISO 9000, problema. Jy

atliktas tyrimas parodé, kad siekiant tokios situacijos iSvengti, kokybés vadybos
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sistemoje yra labai yra svarbu naudoti nedidelius, bet labai kokybiskos informacijos
kiekius. Tyrimo autoriai tvirtina, kad organizacijos kokybés vadybos sistemos branda
galima jvertinti remiantis duomenimis, ar kokybés vadybos sistemos dokumentacijos
kiekiai auga, ar mazéja. Mazesni dokumentuotos informacijos kiekiai rodo geras
tendencijas organizacijos kokybés vadybos sistemos brandos aspektu ir Zinoma tai,
kad organizacija geba taikyti informacijos vadyba [165]. A. Zuckerman teigimu,
skundai, kad kokybés vadybos sistemos yra biurokratinés, yra vieni dazniausiy [276].
V. Iljino teigimu, netinkamai valdomos informacijos kiekis organizacijoje yra
atvirk§Ciai proporcingas organizacijos galimybéms vykdyti nuolatinio tobulinimo
veikla. Jei organizacijoje atsiranda vis daugiau informacijos, o organizacija nesugeba
jos efektyviai tvarkyti, vykdyti patobulinimus jvairiose kitose organizacijos sferose

darosi vis sunkiau (Zr. 25 paveiksla) [280].

25 paveikslas. Netinkamai valdomos informacijos kiekio ir tobulé¢jimo galimybiy santykis [280]

Galirnyhés /

weiklos e
tobulinirmui y

Metinkamai waldomos infomacijos kiekis

Taigi nedidelis susidoméjimas informacijos vadybos klausimais kokybés
vadybos srityje, kaip rodo atlikti empiriniai tyrimai, sudaré salygas standartinéms
kokybés vadybos sistemy problemoms: poreikiy neatitinkancios informacijos
egzistavimui sistemoje, per dideliam neaktualios informacijos kiekiui, nesugeb¢jimui
informacijos tinkamai organizuoti, nesugebé¢jimui taikyti reikiamy informacijos
analizés metody, informaciniy sistemy nelankstumui tobulinimo veiklos kontekste.
giq problemy, kaip atskleidzia atlikti vertinimai [263, 64, 257, 86, 165, 276, 280],
kyla ir organizacijose, diegianciose kokybés vadybos sistemas pagal visuotinés
kokybés vadybos koncepcijg, ir pagal ISO 9000 serijos standarty reikalavimus.
Informacijos vadybos problemos yra tos priezastys, kurios, N. Kathiravano, G.
Sundararajaus, K. Kulandaivelu, S.R. Devadasano, M. Sakthivelo, D. Ittnerio, D. F.
Lackerio, R. S. Kaplano, T. H. Johnsono, R. D. Bankero, G. Potterio, R. G.

Schroederio teigimu, nulemdavo tai, kad kokybés vadybos sistemos igyvendinimo
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iniciatyvos nesulaukdavo pakankamos brandos, t. y. nesukurdavo pakankamos vertés
arba visiskai zlugdavo [136, 116, 131, 123, 14].

Sie faktai pagrindzia, kad ,informacijos vadyba yra svarbus efektyviai
veikian€ios kokybés vadybos sistemos komponentas* [53]. Ir jei organizacija siekia,
kad jos kokybés vadybos sistema sékmingai veikty ir laikui bégant tobuléty, bresty,
organizacija, taikydama informacijos vadyba, privalo suformuoti kokybés vadybos
sistemos funkcionavimui ir brandai tinkamg infrastruktiira. P. Bharatis ir D. Bergas
teigia: ,,Veiklos kokybés gerinimas yra viena i$ pagrindiniy priezasc¢iy, kodél Siandien
organizacijos jau investuoja i informacijos vadyba“ [21, p. 183], ,,0 informacijos
vadybos specialistai aktyviau isitraukia | organizaciju kokybés vadybos veikla™ [90,
p. 28]. Kinijoje, kuri §iuo metu yra viena sparCiausiai ekonomiSkai besivystanéiy
valstybiy, atliktas tyrimas atskleidé, kad i$ organizacijy, vystanciy kokybés vadybos
sistemas, 5 proc. organizacijy yra isidiegusios integruota informacijos vadybos
sistema, 20 proc. — plétoja tokios sistemos projekta, o 75 proc. — rengiasi tai daryti
netolimoje ateityje [250].

T. H. Davenportas teigia, kad kokybés vadybos sistemos informacijq valdyti yra
labai sunku, nes informacija yra gaunama i§ labai jvairiy Saltiniy, ji gaunama
ivairiomis formomis, turi biiti jvairaus detalumo lygmens, ta¢iau nepaisant to ji turi
biti valdoma [53] ir privalo bati valdoma gerai. Kaip sako S. J. Hartman, L. Y. Fok,
W. M. Fokas ir J. Li, informacijos sistema, siekiant auksto kokybés vadybos sistemos
brandos lygio, turi biiti diegiama kokybiskai, nes kokybés vadybos sistemos branda ir
informacijos vadybos sistemos branda yra susijusios [102].

Literatiiros analizé atskleidé, kad dazniausiai kokybés informacijos valdymas,
tiek kalbant apie visuotinés kokybés vadyba, tiek apie ISO 9000 standartus yra
suprantamas kaip tam tikros rankinés ir/ar kompiuterizuotos sistemos sukirimas.
Visuotinés kokybés vadybos atstovai J. Juranas ir F. M. Grynas tokia sistemag
apibiidino kaip ,,organizuoty kokybés informacijos rinkimo, saugojimo, analizés ir
paskirstymo metody visumg, skirta sprendimy priémimui visuose organizacijos
lygiuose remti*. J. Juranas ir F. M. Grynas teigia, kad tokia sistema gali biti dvilypé
— manualiné ir kompiuterizuota [125, 306]. A Zuckerman teigimu ,,organizacijos,
kurios efektyviai taiko ISO 9000 standartus, plétoja informacing sistema, leidziancia
rinkti, organizuoti ir utilizuoti informacija. Tada informacija gali buti panaudojama

sprendimy priémimui, problemy sprendimui ir nuolatiniam tobulinimui [276, p. 28].
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J. Jurisonas raso, kad kokybés vadybos informaciné sistema turi uztikrinti reikalingos
informacijos rinkima, analizg ir sprendimy priémimo rémima [127]. L. C. Braveneris
raSo, kad informaciné sistema, kuri reikalinga organizacijai, vystanciai kokybés
vadybos sistema, jokiu bidu negali biiti tik duomeny bazé, generuojanti ataskaitas. 1§
tokios sistemos reikalaujama gerokai daugiau: remti koregavimo veiksmus, padéti
laiku reaguoti | neatitiktis, padéti priimti teisingus sprendimus [27]. Sistema turi
uztikrinti, kad visa kokybés vadybos sistemai svarbi informacija bus organizuota {
vientisa ir griezta struktira; kad bus uZztikrinta visy lygiy informacijos vartotojy
saveika ir tai, kad informacijos kokybés klausimai bus iSspresti i§ esmés. Sistema turi
eliminuoti informacijos dubliavima, prieStaringuma, garantuoti patikimuma bei
vertinguma [285]. Apibendrinant galima teigti, kad informacijos vadybos paskirtis
organizacijoje, vystancioje kokybés vadybos sistema, yra sukurti tokia integruota
sistema, kuri leisty uZztikrinti informacijos kokybe ir sudaryty salygas efektyviai
panaudoti kokybiska informacija vykdant su kokybe susijusias veiklas ir priimant su
kokybés tiksly jgyvendinimu organizacijoje susijusius sprendimus. Tokios sistemos
pagrindiniai tikslai yra: sukurti vientisa informacing erdve organizacijoje ir aplinka,
leidziancia Sioje bendroje informacinéje erdvéje efektyviai vykdyti informacines
veiklas.

J. Hindle’is, analizaves kokybés vadybos sistemos pagal visuotinés kokybés
vadybos principus vystyma, nurodé tris pagrindines informacinés sistemos vystymo
kryptis [106]:

I)tinkamos darbinés informacinés aplinkos, kurioje informacija biity vertinama
kaip esminis tobulinimo veiklos isteklius, kiirimas. Tokia aplinka suprantama
kaip tam tikra informaciné kultiira organizacijoje;

2)bendros organizacijos veiklos ir informacinés veiklos politikos bei strategijos
derinimas;

3)aiskiy prioritety apibrézimas informaciniy technologijy ir jomis gristy
informaciniy sistemy integravimo srityje.

J. Hindle’io darbas patvirtina, kad informacijos vadybos sistema kokybés
vadybos sistemoje, pagristoje visuotinés kokybés vadybos principais, turi biiti
valdoma remiantis informacinés ekologijos koncepcija. Deja, darby apie tai, kaip

reikty integruoti informacinés ekologijos ir visuotinés kokybés vadybos koncepcijas |
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organizacijos veikla, néra. Tam tikra bendra, bet vis tik gana fragmentini, galimos
integracijos vaizda galima susidaryti tik analizuojant atskirus, darbus.

ISO 9000 serijos standartuose nurodoma, kaip turi biiti valdoma informacija
kokybés vadybos sistemose. Reikalavimai informacijos vadybos aspektams i$skiriami
atskirais poskyriais. Reikalavimy standarto ISO 9001 4 skyriuje ,,Kokybés vadybos
sistema“ isskirtas 4.2 poskyris — ,,Reikalavimai dokumentacijai“ ir rekomendacijy
standarte ISO 9004 6 skyriuje ,IStekliuy vadyba“ iSskirtas 6.5 poskyris —
,Informacija“. Reikalavimy standarto 4.2 poskyryje ,,Reikalavimai dokumentacijai‘
nurodoma, kaip jau ne karta minéta, kad kokybés vadybos sistemos informacija turi
biiti dokumentuota. Visa kokybés vadybos sistemos dokumentacija, kuri skirstoma {
dvi grupes: dokumentus ir jraSus, turi biti valdoma [162]. Viena i§ pagrindiniy
rekomenduojamy priemoniy ieSkant optimalaus dokumenty ir jrasy valdymo
sprendimo yra tarptautinis standartas ,Information and documentation — Records
management — Part 1: General (identifical ISO 15489-1:2001)“. Sio standarto
pirmame skyriuje raSoma, kad standartas teikia rekomendacijas dél jrasy’ valdymo
stiprinant kokybés procesa, kad buty laikomasi ISO 9001 reikalavimy [113].
Remdamasi §iuo standartu organizacija gali kontroliuoti savo kokybés vadybos
sistemos dokumenty ir jra§y gyvavimo cikla. Sio gyvavimo ciklo valdymas yra
svarbus, nes dokumentuose ir jraSuose atsispindi visa kokybés vadybos sistema ir jos
rezultatai: sistemos tikslai, planai, organizacijoje vykdomi procesai, atsakingi
asmenys ir tokiomis aplinkybémis pasiekiami rezultatai. Jei sistema tobulinama, jos
atitinkami pakeitimai turi tobulai atsispindéti kokybés vadybos dokumentuose —
dokumentai turi biti atnaujinami, turi biti daromi nauji irasai, kad biity galima
ivertinti patobulintos sistemos rezultatus. Siam tikslui — kokybés vadybos sistemos
modelio atspindéjimui ir Sio modelio pagrindu sukuriamy rezultaty atspindéjimui
standartas pasitarnauja tikrai gerai. Taciau svarbu pastebéti, kad Sis standartas, pagal
kuri rekomenduojama spresti informacijos vadybos problemas kokybés vadybos
sistemose, neaprépia visy klausimy, kurie yra svarbis siekiant visavertés informacijos
vadybos. ISO 9004 standarto 6.5 poskyryje ,,Informacija“ i§skiriama, kad informacija
yra vienas i$§ reik§mingy kokybés vadybos sistemos istekliy ir kad siekianciai jais
sékmingai pasinaudoti organizacijai rekomenduojama: nustatyti informacijos

poreikius; nustatyti vidinius ir iSorinius informacijos Saltinius ir juos panaudoti;

3 Terminas ,,jrasai* $iame standarte suprantamas kaip organizacijos veiklos dokumentai.

132



paversti informacija Ziniomis, kurias organizacija naudoty; jvertinti informacijos
teikiama nauda, kad pagerinty informacijos valdyma [163]. Kaip spresti minétus
klausimus kokybés vadybos sistemoje, ISO 15489-1:2001 standartas nepasako, nes
iraSy vadyba neaprépia informacinés kultiros kiirimo klausimy; bendrosios
informacijos vadybos ir strategijos klausimy; informacinés -elgsenos aspektu
nereglamentuoja:  informacinés aplinkos stebésenos, informacijos Saltiniy
identifikavimo ir informacijos igijimo i§ iSorinés aplinkos klausimy; informacijos
analizés klausimy, informaciniy srauty organizavimo klausimy, informaciniy
technologijy taikymo informacijos vadybai principy; per menka démesj skiria
informaciniy poreikiy vertinimo klausimams; informacijos turinio, fiksuojamo
dokumentuose, kokybés klausimams. Siuos klausimus, siekiant kokybés vadybos
sistemos brandos, spresti biitina nepaisant, kad ju sprendimas yra tik rekomendacinio
pobiidzio.

Apibendrinant ISO 9001 reikalavimus ir rekomendacijas informaciniu aspektu
reikia pasakyti, kad diegiant kokybés vadybos sistema pagal ISO 9000 biitina skirti
démesi: 1) kokybés vadybos sistemos dokumentavimui; 2) dokumenty ir jrasy
kontrolei, esant galimybei rekomenduoja imtis ir 3) bendryjy informacijos vadybos
politiniy ir strateginiy klausimy sprendimo. Tuo tarpu ISO 15489-1:2001 visapusiskai
padeda tik 2-uoju klausimu — dokumenty ir jrasy kontrolés klausimu ir i§ dalies, kiek
tai susij¢ su dokumenty ir jrasu valdymu, gali padéti priimant informacijos vadybos
politinius sprendimus.

Informacijos vadybos integracijos i kokybés vadybos sistema analizé atskleid¢,
kad ir ISO 9000 bei ISO 15489-1:2001 standartuose nepateikiamas visapusiskas Sios
integracijos sprendimas. Pagal ISO 9001 reikalavimus organizacija gali apsiriboti tik
dokumenty ir jrasy vadyba. Sékmingam kokybés vadybos sistemos funkcionavimui ir
brandai nepakanka tik jrasy valdymo, kaip biity galima spresti i§ ISO 9000 standarty
reikalavimy ir rekomendacijy analizés. Vadovaujantis informacijos teorija, didZiausia
nauda i§ savo informacinés veiklos organizacija gali gauti tik tuomet, jei ji skirs
reikiama démesj visiems informacinés brandos veiksniams.

Deja, daugiau darby, siejanciy informacinés ekologijos ir kokybés vadybos
sistemy koncepcijas, nebuvo rasta. Niekas neatsaké ir i klausima, kokio brandos lygio
turi buti informacijos vadybos praktika organizacijoje, kad ji galéty sékmingai padéti

bresti kokybés vadybos sistemai. Tolesniuose poskyriuose bus pladiau aptariamas
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kiekvienas informacinés aplinkos elementas, kuris sudaro salygas kokybés vadybos

sistemos funkcionavimui ir brandai.

2.3.2.1 Kultirinis informacijos vadybos aspektas kokybés vadybos sistemos

brandos kontekste

Viena i§ pagrindiniy kokybés vadybos sistemos se¢kmingo funkcionavimo
salygu yra specifinés organizacinés kultliros (grupinés kultiiros, raidos kultiiros,
racionalumo kulttiros, hierarchijos kultiiros) kiirimas ir puoseléjimas (apie tai darbe
raSyta 2.1.1 darbo poskyryje). Organizacinés kultiiros ir kokybés vadybos sistemos
rySio analizé atskleidé, kad tinkama organizaciné kultiira lemia, jog visos — ir
,,minks§tosios® ir ,kietosios* — kokybés vadybos sistemos dimensijos pasieks aukstus
tver¢ius. Tinkama informaciné kultlra organizacijos nariams padeda jsitikinti
informacijos ir informacijos vadybos vertingumu ir veiksmingai igyvendinti
politinius informacijos vadybos sprendimus bei efektyviau vykdyti informacing
veikla (apie tai ra§yta 1.2 poskyryje). Sie teiginiai suponuoja, kad informaciné
kultiira, budama bendrosios organizacinés kultiiros dalis, darydama jtaka informacinei
organizacijos brandai, taip pat turéty reikSmingai veikti kokybés vadybos sistemos
branda. Deja, darby apie informacinés kultiiros rySius su kokybés vadybos sistema
yra labai mazai. Apie informacinés kultiiros aspekta kokybés vadybos sistemos
kontekste rasé tik J. Hindle’is [106], P. Bharatis ir D. Bergas [21], L. Y. Fok, W. M.
Fokas, S. J. Hartman [73].

J. Hidle’is atliko atvejo analiz¢ ir nustaté, kad informaciné¢ kultura
organizacijoje, praktikuojancioje kokybés vadyba, turi pasizymeéti tokiomis
vertybémis: informacija nevarzomai cirkuliuoja horizontaliai ir vertikaliai, t. y. taip,
to kaip reikalauja darbinés veiklos aplinkybés; kiekvienas darbuotojas turi prieiga prie
informacijos, kuri jam reikalinga darbui; sprendimai visuomet priimami pagrindziant
juos reikSminga informacija; kiekvienas informacijos vadyba suvokia kaip dalj savo
pareigy; informacijos sklaida ir efektyviy darbiniy santykiy kiirimas yra vertybé. Sios
J. Hidle’io nustatytos vertybés savo esme atitinka vertybes, kurios informacijos
vadybos koncepcijos kontekste yra minimos, kaip pagrindinés informacinés kultiiros
vertybés [106].

Kiti autoriai — P. Bharatis ir D. Bergas — pateiké specializuota modelj,
atskleidziantj, kad informacija, informacijos sistema ir darbuotojy informacinés

charakteristikos, t. y. darbuotojy isitikinimai, nuostatos informacinés veiklos
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atzvilgiu, veikia paslaugy kokybés vadybos sistema (modelis placiau aptarta 105 psl.)
[21]. Deja, kokios tos vertybés turéty biiti, kad jos teigiamai veikty veiklos kokybe, P.
Bharatis ir D. Bergas nenurodo.

L. Y. Fok, W. M. Fokas, S. J. Hartman savo darbuose analizavo kokybés
vadybos sistemy ir informaciniy technologijy integravimo aspektus. Sie autoriai
teigia, kad organizacijos, vystancios kokybés vadybos sistemas ir siekiancios minéty
sistemy palaikymui sékmingai taikyti informacines technologijas, privalo pasizyméti
informaciniy technologiju idiegimui tinkama kultlira: noriai priimty inovacijas ir
pasizymeéti lankstumu [73].

Tarptautiniuose ISO 9000 standartuose informacinés kultiiros aspektai
neaptariami. ISO 15489-1:2001 standarte informacinés kultiiros aspekta galima
izvelgti norminamosios aplinkos aprase, kuriame minima, kad ,,visos organizacijos
turi nustatyti norminamaja aplinka, kuri turi jtakos jy veiklai“ [113]. Sios
norminamosios aplinkos elementais kultiriniu aspektu gali bati laikomi keli
elementai: savanoriskas geros praktikos kodeksy taikymas bei savanoriskas elgsenos
ir profesinés etikos kodeksy taikymas. Organizacijos pobiidis ir veiklos sritis, kuriai
organizacija priklauso, turi nulemti tai, kokie norminamosios aplinkos elementai yra
labiausiai taikytini organizacijos reikméms [113]. Kitaip tariant, organizacija pati turi
nutarti, ar Sie kultlriniai norminamosios aplinkos elementai jai yra reikSmingi,
siekiant sékmingai spresti informacijos ir informacijos vadybos klausimus.

ISsakytos mintys skatina daryti prielaida, kad informaciné kultira turi
reikSmingg itaka kokybés vadybos sistemos brandai, ta¢iau Sis rySio egzistavimas vis
dél to néra pakankamai pagristas nei teoriSkai, nei empiriskai. ISsami analizg,
leidzianti jvertinti informacinés kultiiros poreiki sékmingam kokybés vadybos
sistemos egzistavimui, nebuvo atlikta. Kaip kokybés vadybos sistemos branda siejasi
su tam tikromis vyraujanCiomis informacinés kultiros vertybémis, taip pat
nenustatyta. J. Hidle’io atlikta atvejo analizé; specializuotos kokybés vadybos
sistemos tyrimas, atliktas P. Bharati ir D. Bergo; L. Y. Fok, W. M. Foko ir S. J.
Hartman neleidzia vienareikSmiskai tvirtinti, kad informacinés kultiiros aspektas yra
reik§mingas organizacijai, vystanciai kokybés vadybos sistema. Negalima tvirtinti,
kad informaciné kultiira turi itakos kokybés vadybos sistemos brandai. Kokia
informacinés kulttros raiska svarbi kokybés vadybos sistemose, vienareikSmiskai

néra pasakoma nei ISO 9000 serijos standartuose, nei ISO 15489-1:2001 standarte.
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I§ kitos pusés galima daryti prielaida, kad galbiit informacinés kultiiros vertybés
yra isitvirtinusios bendrosios organizacinés kultiiros vertybiy sistemoje ir nebereikia
papildomo tyrimo, atskleidziancio informacinés kulttiros vaidmeni kokybés vadybos
sistemai. Si prielaida skatina nustatyti: ar informacinés kultiiros vertybés patenka i
bendraji, subalansuota organizacinés kultiiros (grupés kultiiros, raidos kultiros,
racionalumo kulttiros ir hierarchijos kultiiros) vertybiy rinkinji, pripazistamg kaip
labiausiai tinkama kokybés vadybos sistemai. Atsakymg i $i klausimg galima rasti
atlikus informacinés kultiros vertybiy (identifikuoty 1.2.1.1 darbo poskyryje
,Informaciné kultira: vertybés ) atitikmens analiz¢ bendrosios organizacinés
kulttoros vertybiy (paminéty 2.1.1 darbo poskyryje ,,Kokybés vadybos sistema pagal

visuotinés kokybés vadybos) sistemoje (Zr. 7 lentele):
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7 lentelé. Informacinés kultiiros vertybiy atitikties bendrosioms organizacinés kultiiros
vertybéms matrica

BENDROSIOS ORGANIZAQINES KULTUROS VERTYBES,
IDEALIAI TINKANCIOS KOKYBES VADYBOS SISTEMAI PALAIKYTI

: - . - - RACIONALUMO HIERARCHIJOS
INFORMACINE KULTURA GRUPES KULTORA | RAIDOS KULTURA KULTORA KULTORA
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Informacijos reikSmés
suvokimas
Informacijos vadybos reikSmes
suvokimas
Inovacijy skatinimas
informacijos krimo, vartojimo,
vadybos atzvilgiu

Pasitikéjimas, integralumas,
informacinéje veikloje

Atvirumas, skaidrumas (klaidy
pripazinimas) informacinéje
veikloje
Intensyvios informacijos
sklaidos reikSmés suvokimas
Proaktyvumas (aktyvi
informacijos paieska ir
panaudojimas prisitaikymui
prie aplinkos poky¢iy)
Informaciné kontrolé

Momentalumas (neatidéliotina
prieiga prie informacijos,
leidZianti greitai priimti
sprendimus)
Interaktyvumas (momentinis
pasikeitimas informacija,
palaikantis tvirta darbuotojy
tarpusavio rysj)
Neformalumas (polinkis
nesureikSminti tradiciniy,
komandiniy grandiniu, griezty,
darbo taisykliy)

[I tapacios vertybés |:| netapacios vertybés

Zyméjimai:

Kaip matoma auks$ciau pateiktoje matricoje, tik dalis informacinés kulttiros
vertybiy vienareik§miSkai sutampa su organizacinés kultlros vertybémis.
Sutampancios informacinés kulttiros vertybés isilieja | organizaciniy vertybiy visuma
ir néra labai svarbu jas iskirti. Sj teiginj nesunku patvirtinti. Tuo atveju, jei grupiné
organizacijos kultlira yra gerai iSvystyta, organizacijoje neturéty kilti problemy dél
darbuotojy pasitikéjimo, integralumo, interaktyvumo nei informacinéje, nei kurioje
kitoje veikloje. Tq patj galima pasakyti ir apie poziirj i inovacijas. Jei raidos kulttra

organizacijoje turi tvirtus pamatus, tai tick informacinés veiklos inovacijos, tiek
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inovacijos kitose veiklos srityse bus vertinamos palankiai. Lankstumas, buidamas
raidos kultiiros vertybé, leidzia uZztikrinti neformaluma arba polinkj nesureikSminti
tradiciniy komandiniy grandiniy, griezty darbo taisykliy nei informacinéje veikloje,
nei kitose srityse. Racionalumo kultiiros vertybé skaidrumas uztikrina, kad atvirumas,
klaidy nebijojimas ir jy pripazinimas bus norma visuose organizacijos veiklos srityse
taigi ir informacinéje veikloje. Pamingjus tas informacinés kultiiros vertybes, kurios
sutampa su kity organizacijos kultiiry vertybémis, aptartinos i§skirtinai informacinei
organizacijos kultiirai biidingos vertybés. Jos yra penkios: informacijos reikSmés
suvokimas, informacijos vadybos reik§més suvokimas, intensyvios informacijos
sklaidos reik§més suvokimas, proaktyvumas (aktyvi informacijos paieska ir
panaudojimas prisitaikyti prie aplinkos poky¢iy), momentalumas (neatidéliotina
prieiga prie informacijos, leidZianti greitai priimti sprendimus). Tokiu badu $ias
penkias vertybes galime pripazinti bazinémis informacinés kultiiros vertybémis,
neturinCiomis analogy kity organizacijos, palaikancios kokybés vadybos praktika,
kultiiry vertybiy visumoje.

Auksciau pateikta analizé skatina prisiminti C. G. Johannseno iSreiksta, bet,
deja, nei teoriskai, nei empiriskai nepagrista prielaida, kad nepakankamas démesys
informacijos vadybai kokybés vadybos srityje gali biiti nulemtas nevisiSkai suderinty
vertybiy, supanciy informacijos vadybos specialistus ir kokybés vadybos specialistus
[122]. Jei kokybés wvadybos specialistai ir visi organizacijos darbuotojai,
dalyvaujantys kokybés igyvendinimo veikloje (paprastai jie visi toje veikloje ir
dalyvauja [276]), néra tvirtai isitiking, kad informacija ir informacijos vadyba turi
kriting reik§me kokybés vadybos sistemos sékmei ir brandai, negalima tikétis, kad jie
visuotinai imsis visy reikalingy iniciatyvy informacijos ir informacijos vadybos
kokybei uztikrinti.

Kokybés vadybos sistemos diegimas ir palaikymas suzadina naujus,
netradicinius informacijos poreikius, lemia didesniy informacijos kiekiy atsiradimg ir
atitinkamai i$ visy darbuotoju reikalauja daugiau démesio skirti darbui su informacija,
reikalauja naujy Sio darbo jgiidziy. [ kokybés siekimo veikla organizacijoje paprastai
itraukiami visi darbuotojai nepriklausomai nuo uzimamo hierarchinio laiptelio,
nepriklausomai nuo vykdomos veiklos pobudzio. Kiekvienas darbuotojas privalo
gebéti: nustatyti ir rinkti sistemai reikalinga informacija, ja tinkamai dokumentuoti,

tvarkyti pagal nustatytas taisykles, skaityti ir analizuoti, apdoroti pritaikant
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tinkamiausius metodus, priimti analize pagristus sprendimus, sistemingai atnaujinti
kokybés vadybos procesy informacija ir pan. Siam daZnai darbuotojams iki kokybés
vadybos sistemos diegimo nejprastam darbui, gali bati priklijuota ,,biurokratizacijos
etiketé®, jei iki galo nesuprantama jo verté ir reikSmé. Kaip pastebéjo A. Zuckerman,
darbuotojas, baiggs veiklos proceso apraSa, gali tiesiog ji nusviesti savo vadovui ir
atsiversti ji, atnaujinti, vadovautis juo kasdienéje veikloje tik primygtinai reikalaujant
[276]. Kaip nustaté T. Levickij, personalas, uzsiimantis konkre¢iy produkty kiirimu,
gamyba, ir asmenys, vadovaujantys Siems procesams, daznai skeptiskai vertina jvairiy
metodiky, instrukcijy, t. y. procesy aprasy, nauda, ju kiirima ir naudojima. Kokybés
vadybos sistemos dokumentacija labai daznai nepakankamai jvertinama. Daznai
vyrauja isitikinimas, kad ji reikalinga tik kokybés vadybos sistemos auditui, o realios
praktinés naudos i§ jos néra [283]. Toks nepakankamas kokybés vadybos sistemos
informacijos ir darbo su ja vertinimas, kaip teigia S. Hillas ir A. Wilkinsonas, gali
lemti klasiking biurokratija, kai taisykliy laikymasis tampa tam tikru ritualu, bet ne
tikslo pasiekimo priemone, kai pamirStama, o gal net nesuprantama, kodé¢l tos
taisyklés buvo jvestos [105]. Tada organizacijos biisena gali biiti apibiidinama taip:
»vienas 1§ biidy, kuriuo organizacijos bando siekti kokybés, yra jvairiy formy
pildymas. Formos pildomos visur ir visada. Taciau tame kokybés siekime triiksta
vieno — veiklos proceso gerinimo* [105, p. 19].

Aptartomis aplinkybémis negalima uztikrinti efektyvios informacinés veiklos ir
s¢kmingo informacijos panaudojimo siekiant kokybés tiksly. Informacijos vadybos
koncepcija, yra orientuota { informacinés veiklos, informacinés elgsenos
standartizavima, norminima. Sios grieztos informacijos vadybos taisyklés, kuriy labai
svarbu laikytis kiekviena minute, diegiant ir vystant kokybés vadybos sistema, gali
lemti neigiama darbuotojy nuomong apie informacijos vadybos ir pacios kokybés
vadybos sistema. Dél nepakankamo informacijos ir informacijos vadybos vaidmens
suvokimo ir vertinimo gali kilti rimty rGpes¢iy dél visuotinio sékmingo informacijos
vadybos metody ir priemoniy taikymo bei dél kokybés vadybos sistemos brandos.

Nustacius tai, kad informaciné kultira ir jos bazinés vertybés nepatenka |
kokybés vadybos sistemai ypac svarbiy vertybiy rinkini, galima daryti prielaida, kad
Siai kultiirai organizacijose, plétojanCiose kokybés vadybos sistemas, skiriamas per
mazai démesio. Nepakankamai isitvirtinusios informacinés kultiiros vertybés ir tokiu

pagrindu besiformuojancios normos, elgsena gali sukelti problemy pirmiausia
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informacijos vadybos praktikoje, o véliau tos problemos tampa kokybés vadybos
sistemos trikumais. Organizacijoje, kurioje taikoma kokybés vadybos praktika,
skiriant pakankamai démesio informacinei kulttirai, labiau tikétina nuosekli kokybés
vadybos sistemos branda.

Sios prielaidos skatina daryti empirinj tyrima, kuris padéty nustatyti, koks yra
rySys tarp organizacijoje vyraujancios informacinés kultiiros ir kokybés vadybos
sistemos brandos, ir leisty atsakyti i klausima, ar geresné informaciné kultiira lemia
aukstesn] kokybés vadybos sistemos lygmenj. Taigi informacinés kultiros jtakos
kokybés vadybos sistemos brandai klausimas kol kas atviras. Tolesniame skyriuje bus
fvertinti politiniai informacijos vadybos aspektai, darantys itaka kokybés vadybos

sistemos brandai.

2.3.2.2 Politinis informacijos vadybos aspektas kokybés vadybos sistemos

brandos kontekste

Esminiai politiniai informacijos vadybos aspektai buvo pristatyti 1.2.2.1 darbo
poskyryje pavadinimu ,,Informaciné politika ir strategija®. Siame darbo poskyryje bus
sickiama apibrézti ir aptarti kokybés vadybos sistemos brandai aktualiy politiniy
informacijos vadybos sprendimy ypatumus.

Informaciné politika organizacijoje, kaip jau buvo rasyta 1.2.2.1 poskyryje
,Informaciné politika ir strategija“, suprantama kaip legitymus ir jpareigojantis
vertybiy priskyrimas organizacijos nariams informacijos ir informacinés veiklos
pozituriu. Kokybés vadybos informacinés politikos klausimai, kaip leido nustatyti
mokslinés literatliros analizé, mazai nagrinéti. IS tiesy nebuvo rasta darby, kuriuose
informaciné politika arba informacinés kultliros vertybés, teisétai priskirtinos
organizacijos nariams ir galin€ios uztikrinti kokybés vadybos sistemos branda, biity
analizuojamos tikslingai. Tokia situacija dar labiau tvirtina nuostata, kad informacinei
kultorai, tinkamy informacinés kultliros vertybiy puoseléjimui organizacijose,
diegianCiose ir vystanciose kokybés vadybos sistemas, neskiriamas pakankamai
démesio nei teoriniu nei praktiniu lygmeniu. Taciau vis délto mokslo darbuose,
analizuojanciuose informacijos, informacijos vadybos ir kokybés vadybos sistemy
rysius, Sie legitimizuotini vertybiniai principai yra daznai minimi. Remiantis E. Orna
i§skirtais informacinés politikos kiirimo orientyrais ir bendra tendencija informacinés
politikos klausimu atskleidzianciais D. P. Grahno, M. L. S. Gerry van Houteno, C.

Forzo, F. Salvadoro, P.C. Pendharkaro, J. A. Rodgerio, D. J. Paperio, L. B. Burky, A.
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Zuckerman, J. Hindle’io, J. Jurano, F. M.; Gryno, A. Lari vertinimais, ISO 9000
standartuose iSdéstytais reikalavimais bei rekomendacijomis galima teigti, kad
baziniais, bendraisiais informacinés politikos principais kokybés vadybos sistemoje
turi biiti laikomi Zemiau iSvardintieji principai:

Informacijos reiksmé kokybés vadybos sistemai. Informacija ir jos kokybé yra
kritinis ir ilgalaikés jtakos kokybés vadybos sistemos brandos veiksnys [96, 90]. Be
kokybiskos informacijos neimanoma jvertinti pasiektos kokybés, jos pasiekimo
aplinkybiy, uztikrinti pasiektos kokybés lygio ir numatyti, kaip siekti dar geresnés
kokybés.

Informacijos naudojimo tikslai ir tiksly prioritetai. Informaciné veikla kokybés
vadybos sistemoje néra savitikslé [77]. Kokybés vadybos sistemai svarbi informacija,
uzfiksuota dokumentuose, tarnauja kuriant kokybés vadybos sistema, ja igyvendinant
ir prieziirint, uztikrina rezultatyvy ir efektyvy organizacijos procesy vyksma [162],
garantuoja kokybés vadybos sistemos brandos galimybg. Siekdama Siy tiksly
organizacija privalo apibrézti kokia informacija yra reikalinga kokybés vadybos
sistemai sukdrti ir plétoti, uztikrinti tinkama jos kokybe, sisteminga rinkima, sklaida
ir panaudojima kokybés vadybos tikslais [210, 276].

Informacijos vadybos reiksmé ir taikymo principai. Informacijos vadyba yra
integrali kokybés vadybos sistemos dalis [106], o efektyvi informacijos vadyba
teigiamai veikia kokybés vadybos sistema ir sukelia sinergijos efekta [125].
Pagrindinis informacijos vadybos tikslas organizacijoje yra visu kokybés tikslus
igyvendinanciy veikly apriipinimas joms biitina kokybiSka informacija. Pasitelkus
informacijos vadyba turi biiti sukurta ir jgyvendinta visybiska integruota informacijos
vadybos sistema, palaikanti visg kokybés vadybos sistema. Informacijos vadybos
sistemos posistemés turi biiti kuriamos kaip tarpusavyje saveikaujancios, bet ne
atskiros informacinés salos [153]. Informacijos vadybos sistema privalo pasizyméti
lankstumu, gebéjimu prisitaikyti, nuolat integruoti naujas priemones ir metodus tam,
kad buty sudarytos salygos supratimui, Zinioms, iSminciai atsirasti [96] ir taip biity
uztikrintas efektyvus kokybés tiksly igyvendinimas.

Zmogiskyjy istekliy integracija. Kiekvienas organizacijos darbuotojas isitraukes
1 kokybés vadybos sistemos veikla, darbg su informacija privalo suvokti kaip dali
savo pareigy [106, 90, 161] ir kaip veiklos kokybés, veiklos rezultaty kokybés,
kokybés vadybos sistemos kokybés tobulinimo biitinybe.
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Informaciniy technologijy panauda. Informacinés technologijos turi efektyviai
dirbti organizacijos kokybés vadybos sistemos reikméms [106] ir { organizacijos
veikla privalo biiti integruotos tik radus optimaly juy taikymo varianta [78].

Efektyvios islaidos. Investicijos { informacinés veiklos problemy sprendima
kokybés vadybos sistemoje turi nesti akivaizdzig nauda. D¢l Sios priezasties biitina
aiskiai suformuluoti biisimy investicijy tikslus bei laukiamas vertes ir nustatyti vertes,
kurias 1émé buvusios ir esamos investicijos [106].

Nustacius bazinius informacinés politikos principus reikia pabreézti, kad
informacijos vadybos politika organizacijoje, diegiancioje ir palaikancioje kokybés
vadybos sistema, turi buiti pagrista federaliniu informacijos vadybos politikos
modeliu. Sis modelis ideologiskai yra artimas kokybés vadybos principams.
Federalinio informacijos vadybos politikos modelio principai, kaip ir kokybés
vadybos principai skelbia, kad informacijos vadybos prioritetai, funkcijos ir metodai
turi bati taikomi remiantis bendru, geriausiu praktinés patirties modeliu. Politiniai
sprendimai dél informacijos vadybos turi buti jgyvendinami samoningai, remiantis
visy organizacijos nariy supratimu ir sutarimu. Laikantis $iy principy tikétina, kad
politiniai informacijos vadybos sprendimai bus tinkamai igyvendinami, o tai
teigiamai paveiks informacijos vadybos praktika ir kokybés vadybos sistemos branda
organizacijoje.

Informaciné strategija, kaip jau minéta 1.2.2.1 darbo poskyryje ,,Informaciné
politika ir strategija“, atspindi organizacijos tikslus, susijusius su informacija ir
informacine veikla, veiksmus, skirtus tiems tikslams jgyvendinti. Informacinés
strategijos sprendimai ir sékminga integracija | organizacijos bendrosios veiklos
planus galima tik esant tam tikroms salygoms. Sias salygas empiriniais tyrimais
nustate T. S. H Teo ir J. S. K. Angas [252]. Salygos iSvardintos prioritetine eile:
auksciausiojo lygmens vadovy isipareigojimas igyvendinti informacing strategija;
aukstas informacijos vadybos specialisty ziniy lygis kokybés vadybos klausimais;
auksc¢iausiojo lygio vadovuy pasitikéjimas informacijos vadybos specialistais;
informacijos vadybos specialisty gebéjimai teikti efektyvias ir patikimas paslaugas
vartotojams; intensyvi komunikacija tarp informacijos vadybos specialisty ir ju
paslaugy vartotojy; informacijos vadybos specialisty kompetencijuy ugdymas,
kvalifikacijos kélimas; kokybés vadybos specialisty ir informacijos vadybos

specialisty bendradarbiavimas iSskiriant veikly prioritetus; informacijos vadybininky
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geb¢jimas suprasti kokybés vadybos tikslus, informacijos vartotoju poreikius;
auksciausiojo lygmens vadovy ziniy lygis informacijos vadybos klausimais;
informacijos vadybos specialisty iniciatyvos sitlant sprendimus, kaip galima
pritaikyti informacijos vadybos metodus [252]. Sudarius Sias salygas atsiranda didelé
tikimybe, kad politiniai informacijos vadybos sprendimai bus sékmingi ir s¢kmingai
igyvendinti.

Remiantis literatiiros analize [285, 106, 127, 27] galima i$skirti du pagrindinius
informacinés veiklos tikslus kokybés vadybos sistemoje:

e sukurti bendrg informacing erdve, biiting kokybés tikslams pasiekti ir
e valdyti Sig informacing erdve sukuriant ir plétojant kokybés informacijos
sistema, uztikrinancia efektyvy kokybés tiksly siekima.

Siy tiksly igyvendinimas informacinés strategijos pagrindu organizacijoje,
vystancioje kokybés vadybos sistemg ir besitikinCioje sistemos brandos, privalo biti
pavestas informacijos vadybos profesionalams [21, 90, 252]. Kaip tvirtina M. L. S
Gerry van Houtenas, kokybés vadybos sistemy poreikis informaciniam palaikymui
reiSkia tai, kad informacijos vadybos profesionalai privalo prisiimti reik§minga ir
atsakinga informacijos vadybos igyvendinimo vaidmeni. [90]. Informacijos
vadybininky veikla kokybés vadybos sistemoje, kaip aiSkéja i$ Siame darbe atliktos
analizés, turi aprépti visus informacinés ekologijos formavimo klausimus.

Pirmasis ir svarbiausias informacijos vadybos specialisty darbas kuriant ir
taikant informacing strategija organizacijoje, palaikancioje kokybés vadybos sistema,
yra sukurti integruotag kokybés informacijos sistemos koncepcija, nes butent
integruota informaciné sistema uZztikrina galimybg nuolat tobulinti veikla [250, 27,
285, 274]. Neintegruotas sprendimas gali lemti tai, kad nebus kokybés vadybos
sistemos ir informacijos vadybos sistemos sinergijos [274]. Mokslingje literatiroje
buvo aptiktas tik vienas modelis, atspindintis integruota kokybés informacijos
sistemos sprendima. Atlik¢ mokslini tyrima ir nustatg fakta, kad klausimas, kaip
integruoti kokybés vadybos ir kokybés informacijos vadybos sistemas organizacijose,
yra vis dar neatsakytas, mokslininkai X. Tang, G. Duanas ir K. Chinas atliko
realizuoty sprendimy analizg, juos apibendrino, ivertino ir 2007 metais publikavo
strategini integracini sprendima, tinkamag tiek kokybés vadybos sistemoms,
plétojamoms pagal ISO 9000 reikalavimus, tiek pagal visuotinés kokybés vadybos
koncepcija (Zr. 26 paveiksla).
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26 paveikslas. Integruota kokybés informacijos sistema [250]
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Auksciau pateiktame modelyje atsispindi dvi tarpusavyje susijusios integracijos
dimensijos. Pirmoji yra ,,cirkuliariné integracijos™ dimensija, kurios egzistavimas yra
salygotas nuolatinio tobulinimo ciklo, laikomo ,pagrindine kokybés vadybos

113

sistemos metodika [250]“, integravimo | kiekviena organizacijos veiklos procesa
(priminsiu, kad informacijos vaidmuo nuolatinio tobulinimo cikle darbe jau buvo
analizuotas, zr. 124 puslapi). Nuolatinio tobulinimo ciklas atskleidzia, kad
informacija kartu su kitais materialiais veiklos procesy istekliais ,,sriiva“ Siuo
nuolatinio tobulinimo ciklu, besisukanéiu kiekviename organizacijos veiklos procese,
kurian¢iame bendra organizacijos rezultata — tam tikra produkta. Tokia integracija
uztikrina, kad kiekvienas organizacijos veiklos procesas, kuriam taikomas nuolatinio
tobulinimo ciklas, bus apriipintas informacija, blitina ir proceso igyvendinimui, ir
tobulinimui, ir taip bus sudarytos salygos nuosekliai, sistemingai tobulinti kiekvieno
veiklos proceso rezultatg. Kita kokybés vadybos sistemos ir informacijos vadybos
sistemos integracijos dimensija yra hierarchiné ir uztikrina hierarchini informaciniy
srauty cirkuliavimg tarp strateginio ir Zemesniyjy organizacijos lygmeny. Bendrieji
organizacijos kokybés siekiai ir ju pasiekimo budai, nustatyti strateginiame
organizacijos vadybos lygmenyje, turi biiti perteikti Zemesniems organizacijos
lygmenims, o informacijos srautas, kylantis { virSy, privalo sudaryti salygas buklei
vertinti ir priimti paveikius kokybés vadybos sprendimus. Modelio autoriai pabrézia,
kad cirkuliariné ir hierarchiné integracijos néra izoliuotos. Jos tarpusavyje susijusios.

Kiekvienas veiklos procesas turi biiti vykdomas ir tobulinamas remiantis bendryju
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kokybés siekiy informacija, o kokybés siekiy informacija turi biiti grindZiama
kiekvieno veiklos proceso rezultatu ir bendrai pasiekty rezultaty informacija. Toks
integruotas sprendimas, autoriy nuomone, reiSkia pateikti reikiama informacijg i
reikiamg vieta reikiamu laiku [250]. Tokiomis aplinkybémis uztikrinama, kad
nuolatinio tobulinimo ciklas kokybés vadybos sistemoje suksis be sutrikimy ir
sudarys salygas kokybés vadybos sistemos brandai.

Integracinio modelio autoriai pabrézia dar viena reik§minga integruotos
kokybés informacijos sistemos bruoza — lankstuma. Kokybés vadybos sistema
organizacijoje sukelia nuolatinius vidinés ir iSorinés organizacijos aplinkos poky¢ius,
taigi kokybés informacijos sistema tiesiogiai susijusi su vidine ir iSorine
besikei¢iancia organizacijos aplinka. Dél tos priezasties kokybés informacijos sistema
turi bati sukurta taip, kad ji ne tik atitikty esamos organizacijos vidinés ir iSorinés
biuisenos poreikius, bet ir lengvai prisitaikyty prie situacijos pokyciy. Todél kuriant
integruota kokybés informacijos sistemg yra svarbu uztikrinti tokius reikalavimus:
sistemos elementy perkonfigliravimas ir pergrupavimas turi biiti nesudétingas; prieiga
ir informacijos sklaida turi biiti organizuojama lanksciai; sistemoje turi buti funkcijy
iSplétimo ir siaurinimo galimybés, kity sistemy integravimo galimybés; sistema turi
biiti paprasta vartoti [250].

Integruota kokybés informacijos sistema privalo vykdyti tokias pagrindines
funkcijas: kokybés vadybos sistemos informaciniy poreikiy nustatyma; kokybés
vadybos sistemos informacijos dokumentavima; kokybés vadybos sistemos
dokumenty archyvy sudaryma, valdyma, prieigos organizavimg; kokybés vadybos
sistemos dokumenty srauty organizavima; kokybés vadybos sistemos informacijos
panaudojimg veiklos procesy vykdymui ir kontrolei; kokybés vadybos sistemos
informacijos, skirtos veiklos monitoringui rinkima; kokybés vadybos sistemos
informacijos analizg, reikalingg sprendimams, susijusiems su kokybés tiksly
igyvendinimu, priimti. Siy funkcijy visuma nurodo tai, kad kokybés informacijos
sistema turi biiti sudaryta i$ tam tikry posistemiy, uztikrinan¢iy aukséiau iSvardinty
funkcijy vykdyma.

Informaciniy technologiju integravimas. Informacijos ir informacijos
vadybos problematika, kaip leido pastebéti literatiiros analizé, dazniausiai aptariama

darbuose apie kompiuterizuoty informaciniy sistemy taikyma kokybés vadybos
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sistemose. Informaciniy technologijy taikymo klausimai, galima sakyti, yra
placiausiai iSnagrinéti lyginant su kitais informaciniais aspektais.

Viena i§ priezasCiy, kodél informaciniy technologijy ir kokybés vadybos
sistemy integracija yra analizuojama, yra ta, kaip teigia E. A. M. Mjema, M. A. M.
Victoras ir M. S. M Mwinuka, kad informacinés technologijos turi potenciala
teigiamai paveikti organizacijos veiklos sanaudas susijusius su kokybés veikla.
Informaciniy technologiju integravimas, kaip leidzia tvirtinti mokslininky atliktas
tyrimas, mazina kokybés ivertinimo sanaudas, vidiness ir iSorines neatitikéiy,
nes¢kmiy islaidas [186]. Kita priezastis yra ta, kad informacinés technologijos yra
pripazistamos kaip reik§mingas komponentas tobulinant organizacijos veikla, kad
informacinés technologijos ir kokybés vadyba stipriai koreliuoja tarpusavyje, ir gera
ju saveika uztikrina organizacijos kokybés tobulinimo galimybes [186, 86]. Ch.
Ango, M. Davieso, P. N. Finaly, J. M. Pearsono, C. S. McCanono, R. T. Hightowerio,
K. Matto, H. Cheno ir J. Tamo teigimu, informaciniy technologijuy sprendimai,
atitinkantys kokybés vadybos poreikius, yra reik§Smingas s¢kmés veiksnys diegiant ir
vystant intensyvaus informacinio palaikymo reikalaujancia kokybés vadybos sistema
[5, 208, 176]. Tinkamai i kokybés vadybos sistemoja integruotos informacinés
technologijos padeda: uztikrinti kokybés vadybos sistemos informacijos kokybe [274,
5]; gerinti darbuotojy, organizacijos padaliniy komunikacijg ir informacijos sklaida
[186, 5, 60]; gerinti rySius su vartotojais ir tiekéjais [60]; palaikyti informacijos
analizés ir sprendimy priémimo procesus [76, 5, 60]; uztikrinti veiklos procesy
kontrolg [60], ir taip lemia geresne veiklos rezultaty kokybe [186, 60]. Kaip teigia A.
Zuckerman, informacinés technologijos padeda optimizuoti informacinés veiklos
procesus [276]. Pavyzdziui, T. Levickij teigimu, darbo su dokumentacija apimtys,
idiegus informacines technologijas, gali sumazéti nuo 50 iki 90 procenty [283].

Lanksty informaciniy technologijy integravimo sprendima, pritaikyta kokybos
vadybos sistemoms, pasitilé X. Tang, G. Duanas, ir K. Chinas (zr. 27 paveiksla)
[250].
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27 paveikslas. Kokybés vadybos sistemai pritaikytas informaciniy technologijy architektirinis

sprendimas pritaikytas [250]
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Sprendimas atspindi tris pagrindinius lygius: infrastruktiiros platforma,
duomeny bazés platformg ir uzklausy platforma. Infrastrukttros platforma aprépia
techning jranga, kompiuterinius tinklus, operacines sistemas ir duomeny baziy
valdymo sistemas, tarnaujancias sistemos operacijy vyksmui. ISeitiniy duomeny
platforma tarnauja visos kokybés vadybos sistemos informacijos standartizavimui ir
pateikimui funkciniams automatizuotos sistemos moduliams. Tai integruojanti visos
automatizuotos sistemos platforma. Uzklausy platforma apima grupg funkciniy
moduliy, skirty automatizuoti informaciniams procesams, vykdomiems kokybés
vadybos sistemoje. Labai aiSkus informacinés veiklos skaidymas | tam tikras
funkcijas lemia tai, kad moduliuotos funkcijos uZztikrina ir automatizuotos sistemos
lankstuma. Funkciniai moduliai, integruoti i iSeitiniy duomeny platforma, uztikrina
tiek cirkuliaring, tiek hierarching kokybés vadybos ir informacijos vadybos sistemy
integracija [250].

Siandien rinkoje yra siiiloma daug informacinés veiklos funkcijas vykdanéiy
programiniy sprendimy. Organizacijos turi galimybe vertinti tuos sprendimus ir
pasirinkti sau tinkamiausius.

Informaciniy technologiju sprendimai negali biiti diegiami nesistemingai.
Sékminga ir rezultatyvi informaciniy technologiju integracija, uZtikrinanti kokybés
vadybos sistemos branda, galima esant tam tikroms $ios integracijos salygoms. Sias
salygas savo darbuose aptaré E. A. M. Mjema, M. A. M. Victoras ir M. S. M
Mwinuka [186]; L. Y. Fok, W. M. Fokas, S. J. Hartman [73]; A.Zuckerman [276]; P.
Pendharkaras, J. A. Rodgeris, D. J. Paperis, L. B. Burky [210]. Pirmiausia, kaip atlike
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tyrima nustaté P. Pendharkaras J. A. Rodgeris, D. J. Paperis, L. B. Burky, biitina
pvertinti informaciniy technologijy integravimo | kokybés vadybos informacing
sistemg poreiki, kuris priklauso nuo sistemos formalizacijos lygmens ir asmeny,
dalyvaujan¢iy nuolatinio tobulinimo veikloje, kiekio. Poreikis tiesiog proporcingai
priklauso nuo $iuy dviejyu minéty kriterijy [210]. Kita salyga aptariama E. A. M.
Mjemo, M. A. M. Victoro ir M. S. M Mwinuko darbe: sékminga informaciniy
technologijy integracija, autoriy teigimu, galima tik tada, jei ji bus pagrista labai gerai
apsvarstyta strategija [186]. Kitaip tariant, informaciniy technologijy integravimo {
kokybés vadybos sistema klausimai turi buti jtraukti { organizacijos informacing
strategija, priémus bazinius informaciniy procesy organizavimo ir valdymo
sprendimus ir jvertinus, kaip informacinés technologijos gali padéti juos optimizuoti.
Dar vieng reikSmingg salyga ivardino A.Zuckerman kuri tvirtina, kad labai svarbu
nepamirsti, jog sékminga informaciniy technologijy integracija i kokybés vadybos
sistemg galima tik tuomet, jei tos technologijos bus pritaikytos prie organizacijoje
vyraujancios informacinés elgsenos, jei technologijos bus pripazistamos ir vertinamos
kaip priemoné¢ informacinei veiklai palengvinti [276]. Sis A. Zuckerman pastebéjimas
iSvystytas ir pagristas L. Y. Fok, W. M. Foko, S. J. Hartman darbuose. Autoriai,
atlik¢ tyrima, nustaté, kad informaciniy technologiju pagrindu kuriant ar pritaikant
informacing sistema, skirtag kokybés vadybos sistemos palaikymui, reikia siekti, kad
[73]:

e kuriamos ar pritaikomos sistemos tikslai atitikty organizacijos darbuotojy
tikslus: padéty siekti veiklos kokybés, padidinty organizacijos darbuotojy
pasitenkinimg darbu, palengvinty darba, gerinty darbuotojy igiidzius taikant
kokybés vadybos metodus, padidinty veiklos efektyvuma;

e kuriamos ar pritaikomos sistemos koncepcija itvirtinty darbuotojy igaliojimo
nuostatg ir savarankiSko mokymosi galimybe, t. y. sudaryty salygas
kontroliuoti savo darbo aplinka, igyti naujy igidziy, sudaryti salygas
efektyviau dirbti komandoje;

e sistemos kiréjai ir vystytojai turi palaikyti pastovy rysj su sistemos vartotojais
tam, kad sistema biity tobulinama pagal vartotojy poreikius ir reikalavimus;

e bendradarbiavimo intensyvumas tarp sistemos kiiréjy, vystytojy ir vartotojy turi

palaipsniui didéti;
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ebendraja kokybés vadybos palaikymo kultiira turi papildyti informaciniy
technologijy vartojimo kultiira.

Atlikto tyrimo autoriy teigimu, iSvardintos aplinkybés labai stipriai koreliuoja
su kokybés vadybos sistemos brandos lygmeniu [73]. Jei organizacijoje kuriant,
taikant ir vystant informacing sistema orientuojamasi i socialinius tikslus, siekiama
sudaryti salygas darbuotojy jgaliojimui ir saves tobulinimui, bendradarbiaujama su
sistemos vartotojais ir atsizvelgiama | jy poreikius, organizacijos kokybés vadybos
sistemai uztikrinamas aukstesnis kokybés vadybos sistemos brandos lygmuo.

Baigiant politiniy informacijos vadybos aspekty kokybés vadybos sistemoje
aptarima, reikia pabrézti, kad informacinés ekologijos koncepcijos pagrindu priimti ir
igyvendinami  politiniai  informacijos vadybos sprendimai organizacijoje,
palaikancioje kokybés vadybos sistema, kuria pridéting vertg. A. Lari, ieSkojusi
integruoto informaciniy sistemy sprendimo kokybés vadybos sistemoje, teigia, kad
vertés yra Sios [153]:

e kokybés vadybos sistemos suktirimo uztikrinimas;
e sprendimy priémimo, kokybés klausimais palaikymas, zmogiskojo vertinimo ir

informaciniy technologijy taikymo pagrindu;

del savalaikes prieigos prie reikiamos informacijos darbuotojams, vykdantiems
su kokybe susijusias funkcijas, suteikiamos galimybés nuolat ir veiksmingai

tobulinti kokybe;

vadybai suteikiamos priemongés sistemingai jvertinti kokybés vadybos sistemos
brandg ir nustatyti ,,silpnasias® veiklos sritis;
e mazinamos darbo su dokumentais apimtys;
¢ padedama igyvendinti grupini darba, jungtinius kokybés vadybos projektus.
Sios potencialios vertés atspindi, kad tinkamy politiniy informacijos vadybos

sprendimy priémimas ir igyvendinimas, sureguliuojantis informacijos vadybos
praktika organizacijoje, uztikrina tai, kad kokybés vadybos sistema organizacijoje bus
sukurta, atspindint ja tinkamuose dokumentuose; kad sistemoje bus visos reikalingos
priemonés sékmingam ir nepertraukiamam sistemos funkcionavimui, tobulinimui
taigi — salygos sistemos brandai.
Esminés antrojo darbo skyriaus iSvados
Kokybés sampratos analizé leido iSskirti universalumu pasizyminti kokybés

apibrézima: kokybé yra objekto turimuy pozymiy atitiktis reikalavimams. Kokybé
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negali tiesiog ,.atsitikti“. Jos turi buti tikslingai ir sistemingai siekiama, todél
organizacija privalo sukurti kokybés vadybos sistema. Sistemg organizacija gali
sukurti vadovaudamasi arba visuotinés kokybés vadybos koncepcija arba ISO 9000
serijos standartuose sitilomu sprendimu, o geriausia yra remtis abiem modeliais.

Mokslings literatiiros analizé atskleidé¢, kad idiegtos kokybés vadybos sistemos
organizacijoms kuria pridéting verte. Taciau ne visuomet nutinka biitent taip. Dalis
organizacijy nesugeba arba ne iSkart sugeba patirti sukurtos sistemos nauda. Ir
organizacijos, diegiancios sistema pagal visuotinés kokybés vadybos koncepcija, ir
dirbancios pagal ISO 9000 serijos standartus daznai susiduria su jvairiomis
problemomis, nesékmémis.

Darbe atskleista, kad organizacijos sugebéjimg sékmingai plétoti kokybés
vadybos sistemag galima jvertinti nustatant kokybés vadybos sistemos brandos
lygmeni, t. y. kokybés vadybos sistemos kokybinj lygmeni. Kokybés vadybos
sistemos branda yra suprantama kaip pastovus kokybés vadybos sistemos
tobuléjimas, siekiant vis geresniy rezultaty. Suvokiant ta fakta, kad vienos kokybés
vadybos sistemos ,,s¢ékmingai brgsta®, o kitos nesugeba to daryti, moksliniais darbais
ieskota atsakymo, kokios yra s¢kmingos kokybés vadybos sistemos brandos salygos.

Kaip atskleidé moksliniy tyrimy analizé, sékmingg kokybés vadybos sistemos
plétote uztikrina visa eilé veiksniy. Tarp dazniausiai minimy sékmés veiksniy yra Sie:
auksciausiojo lygmens vadovy isipareigojimas ir lyderysté; démesys vartotojams;
informaciniai veiksniai; mokymai; tickéju vadyba; strateginis kokybés planavimas.

Taigi nustatyta, kad informaciniai veiksniai yra tarp dazniausiai minimy
kokybés vadybos sistemos brandos veiksniy. Tacdiau $io veiksnio traktuoCiy ir
interpretacijy jvairové mokslinéje literatiiroje neleido tiksliai jvardinti, kokie tai yra
veiksniai. Buvo galima tik numanyti, kokie bitent informaciniai veiksniai lemia
kokybés vadybos sistemos branda. Sis neapibréZtumas lemia tai, kad organizacijos,
plétojancios kokybés vadybos sistemas ir besitikinéios gery veiklos rezultaty,
nesugeba nustatyti informaciniy veiksniy ir deramai ju valdyti. Tai rodo jvairaus
pobiidzio informacinés problemos, kylancios organizacijose.

Pasitelkus informacijos moksly teorija ir mokslininky, analizavusiy
informaciniy veiksniy ir kokybés vadybos sistemos brandos rysius, suformuluota
prielaida, kad kokybés vadybos sistemos branda lemia tokie informaciniai veiksniai:

1) informacijos kokybé; 2) informacijos vadyba, apimanti politinius ir kulttrinius
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informacinés veiklos aspektus; 3) informaciné organizacijos branda, priklausanti nuo
pirmyjy dviejy komponenty kokybés.

Atlikta i$sami mokslinés literatiros analizé leidzia teigti, kad organizacijos,
kurios siekia sistemingai brandinti savo kokybés vadybos sistemas, privalo skirti
pakankamai démesio sistemos informacijos kokybei. Ir kokybés vadybos sistemy,
sukurty pagal ISO 9000 serijos standartus, ir sistemy, veikian¢iy pagal VKV
koncepcija, informacijg galima suskirstyti | tris tipus: kokybés siekiy informacija,
veiklos procesy informacijg ir veiklos rezultaty informacija.

Kokybés siekiy informacija pateikia vidinés ir iSorinés organizacijos
informacinés struktiiros modelj, kuriuo remdamasi organizacija gali i§skirti prioritetus
kokybés srityje, apibrézti kokybés politika, tikslus ir strategija. Tinkamai
iSkomunikuota kokybés siekiy informacija padeda organizacijos nariams
vienareik§miskai jg suprasti ir vieningai siekti kokybé tiksly. Bitent kokybés siekiy
informacija leidzia organizacijos kokybés vadybos sistemai pasiekti pabudimo etapa
ir orientuotis i aukstesnj.

Organizacijos veiklos procesy informacija sudaro salygas pazinti ir vertinti
veiklos praktika; itvirtinti veiksmingiausia praktika vidaus standartuose ir taip
uztikrinti stabily ir kokybiska procesuy vyksma; atsekti aplinkybes, kuriomis buvo
pasiekti konkretiis proceso rezultatai; saugoti ir taikyti praktinés veiklos patirtj ir taip
itvirtinti pasiekta sistemos brandos lygi.

Veiklos rezultaty informacija leidzia stebéti organizacijos procesy ir produkty
kokybés lygio svyravimus; nustatyti ju priezastis; nustatyti ,,silpniausias® veiklos
sritis; koregavimo ir prevencinés veiklos prioritetus; kontroliuoti poky¢ius; vertinti
kokybés vadybos sistemos efektyvuma; jvertinti, ka reikia daryti, kad bity galima
siekti aukStesnio kokybés sistemos brandos lygmens.

Analizuojant kokybés vadybos sistemos informacijos tipologija ir vaidmenis,
buvo nustatyta, kad kokybés vadybos sistemos informacija privalo pasizyméti
visomis kokybiskai informacijai biitinomis pozymiy grupémis: esmine, prieinamumo,
kontekstine, reprezentacine. Nustatyta, kad apibrézti kokybés vadybos sistemos
informacijos tipai ir ju kokybé yra nuolatinio tobulinimo ciklo gavinys. Be jo
negalimas kokybés vadybos sistemos tobulé¢jimas, taigi ir branda.

Siekiant uztikrinti kokybés vadybos sistemos informacijos kokybe biitina

tinkama informacijos vadyba. Informacijos vadyba organizacijose, plétojanciose

151



kokybés vadybos sistemas, apima §iuos aspektus: informacinés kultiiros formavima ir
politiniy informacijos vadybos klausimy sprendima.

Informaciné kultira yra reikSmingas kokybés vadybos sistemos brandos
veiksnys. Kokybés vadybos sistemos diegimas ir palaikymas reikalauja aktyvaus visy
darbuotoju isitraukimo i informacing veikla, net jei iki kokybés vadybos sistemos
diegimo darbuotojui $i veikla nepriklausé pagal pareigas ir vykdomas funkcijas.
Darbuotojy isitraukimas | kokybés vadybos veiklg ir kartu informacing veikla
pareikalauja naujy informacinés veiklos kompetenciju jgijimo. Todél nepakankamas
informacinés veiklos vertés suvokimas gali lemti neigiamas darbuotojy nuostatas
informacijos ir informacijos vadybos atzvilgiu. Neigiamos nuostatos lemia netinkama
informacing elgsena ir atitinkamai veikia informacijos kokybe. Nukentéjus
informacijos kokybei kyla grésmé kokybés vadybos sistemos brandai.

Sintezuojant informacija, pateikta skirtinguose moksliniuose darbuose, buvo
i§skirti Sie informacinés politikos principai, svarbiis organizacijoms, plétojan¢ioms
kokybés vadybos sistemas: 1) informacija ir jos kokybé yra kritinis ir ilgalaikés jtakos
kokybés vadybos sistemos brandos veiksnys; 2) informacijos naudojimo tikslai ir
prioritetai yra skirti nuolatiniam organizacijos tobuléjimui; 3) informacijos vadyba
yra integrali kokybés vadybos sistemos dalis; 4) kiekvienas darbuotojas informacing
veikla turi suvokti kaip dalj savo pareigy ir kaip tobuléjimo garanta; 5) informacinés
technologijos turi efektyviai tarnauti kokybés vadybos sistemos reikméms ir
diegiamos tik radus optimaly integracijos varianta; 6) investicijos i informacine veikla
turi sukurti akivaizdzia pridéting verte.

Informacinés organizacijos politikos principai atskleidzia, kad politiniai
sprendimai informacijos vadybos klausimu turi biiti priimami ir jgyvendinami labai
apgalvotai, suvokiant, kad nuo §iy sprendimy kokybés priklausys ir kokybés vadybos
sistemos funkcionavimas. Be to, kiekvienas organizacijos narys $iuos principus turi
gerai suprasti ir samoningai jy laikytis. Atskiruose mokslininky darbuose pastebéti ir
Siame darbe iSskirti, kaip visuma, informacinés organizacijos politikos principai
leidzia teigti, kad informaciné organizacijos politika turi reikSmingg jtaka kokybés
vadybos sistemos brandai. Jei Sie principai bus tinkami kokybés vadybos sistemos
plétotei, jie biitinai uztikrins kokybés vadybos sistemos branda.

Informaciné organizacijos strategija privalo sukurti bendra informacing erdve,

biiting kokybés tikslams pasiekti ir valdyti Sig erdve pasitelkiant integruota ir labai
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lanks¢ia informacijos sistema. Sistemos integruotumas turi biiti matuojamas dviem
aspektais: hierarchiniu ir kokybés tobulinimo ciklo (cikliniu) lygmenimis. Sistemos
lankstumas turi pasireiksti galimybe lengvai idiegti naujas funkcijas arba atsisakyti
nebereikalingy. Sie iSryskinti informacinés strategijos aspektai taip pat leidzia daryti
priclaida, kad informacinés strategijos tinkamumumas yra reikSminga kokybés
vadybos sistemos brandos salyga. Netinkama informaciné strategija gali trukdyti
eksploatuoti, tobulinti kokybés vadybos sistema ir nutolinti jos branda.

Informaciniy technologiju taikymo klausimai kokybés vadybos sistemose yra
daugiausiai aptarti, lyginant su kitais informacijos vadybos politiniais aspektais (t. y.
informacine politika ir strategija). Pagrindiné to priezastis, kaip atskleidé teoriniy bei
empiriniy tyrimy analizé, yra tai, kad informacinés technologijos gali teigiamai
paveikti organizacijos informacinés veiklos islaidas, taip pat ir todél, kad veiksmingas
informaciniy technologijy taikymas bei kokybés vadybos sékmé stipriai susijusios.
Taigi, kaip rodo mokslinés literatiiros analizé, i§ informacinés politikos aspekty
visumos i$siskiria tik vienas apsektas, kurio teigiama jtaka kokybés vadybos brandai
yra jrodyta empiriniais tyrimais. Kity aspekty (informacinés politikos ir informacinés
strategijos), o taip pat ir informacinés kultiros jtaka kokybés vadybos sistemos
brandai dar nejrodyta empiriskai.

Pateiktos antrojo darbo skyriaus iSvados leidzia teigti, kad teoriSkai darbo
hipotezés yra pagristos:

1. Informaciniai veiksniai: informacijos kokybé, informacijos vadybos
kokyb¢, ir iy veiksniy nulemta informaciné organizacijos branda yra
kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai.

2. Informaciniy veiksniy kokybei geréjant, i aukStesnj brandos lygmeni
transformuojasi ir kokybés vadybos sistemos branda.

Tai skatina inicijuoti empirinj tyrima iSkeltoms hipotezéms patvirtinti arba

paneigti.
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3 Empirinis tyrimas: informaciniai kokybés vadybos
sistemos brandos veiksniai

Teoringje darbo dalyje buvo nustatyti kokybés vadybos sistemos brandai
reik§mingi informaciniai veiksniai; sudarytas informaciniy veiksniy itakos kokybés
vadybos sistemos brandai modelis; iSanalizuoti kokybés vadybos sistemos brandai
svarbiis informaciniy veiksniy kokybés pozymiai. Taciau teoriniai vadybos krypties
konstruktai visuomet turi biiti pagristi vadybos praktika, atliekant empirinius tyrimus
ir apibendrinant tokiy tyrimy rezultatus. Todél Siame darbo skyriuje pristatomas
empirinis tyrimas, leidziantis teoring teiginiy sistema patikrinti praktiSkai. Empirinis
tyrimas pateiktas dvejuose S§io skyriaus poskyriuose. Pirmajame poskyryje
pristatomas empirinio tyrimo metodologinis pagrindas, t. y.: empirinio tyrimo tikslas,
uzdaviniai, hipotezés, imties sudarymo principai, tyrimo metodai. Antrame skyriaus

poskyryje pateikiami empirinio tyrimo rezultatai, jy interpretacija bei iSvados.

3.1 Empirinio tyrimo metodologinis pagrindimas

Empirinio tyrimo tikslas
Empirinio tyrimo tikslas yra nustatyti, ar teorinio mokslinio tyrimo pagrindu
nustatyti kokybés vadybos sistemos brandos informaciniai veiksniai (t. y.:
informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé (t. y.: politinio ir kultiirinio
aspekty kokybeé) ir Siy veiksniy apspresta informaciné organizacijos branda), veikia
kokybés vadybos sistemos branda ir jei veikia, tai kaip.
Empirinio tyrimo objektas
Empirinio tyrimo objektas yra informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos
veiksniai: informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé (t. y. politinio ir
kultiirinio aspekty kokybé) ir nuo $iy veiksniy priklausanti informaciné organizacijos
branda.
Empirinio tyrimo uzdaviniai
1. Nustatyti tiriamy organizacijuy kokybés vadybos sistemy vystymo trukme ir
brandos lygmeni.
2. lvertinti tiriamy organizacijy informacinius veiksnius: informacijos kokybe,
informacijos vadybos kokybe (t. y. politinio ir kultiirinio aspekty kokybg) ir

informacing organizacijy branda.
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3. Nustatyti kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy
tarpusavio rysi, jo pobiidi ir itakos krypti.

4. Atlikti akumuliuota, kontekstinj kokybés vadybos sistemos brandos ir
informaciniy veiksniy saveikos ivertinima, siekiant numatyti socialinés tikroveés

tobulinimo galimybes.

Empirinio tyrimo modelis

INFORMACINE ORGANIZACIJOS BRANDA

Informacijos vadybos kokybé

Politinis informacijos vadybos
aspektas:

Informacijos

kokybé _1,| Kokybés vadybos

sistemos branda

......................

Kultirinis informacijos
vadybos aspektas

Empirinio tyrimo hipotezés
1. Informaciniai veiksniai: informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé (t.
y. politinio ir kultiirinio aspekty kokybé) ir nuo $iy veiksniy priklausanti
informaciné organizacijos branda yra kokybés vadybos sistemos brandos
veiksniai.
2.Informaciniy veiksniy kokybei geréjant, i aukStesni brandos lygmeni
transformuojasi ir kokybés vadybos sistemos branda.
Empirinio tyrimo vykdymo laikotarpis
Kiekybinis tyrimas, anketiné apklausa, vykdytas 2008 m. lapkricio ir gruodzio
meénesiais. Kiekybinio tyrimo rezultaty apdorojimas ir analizé — 2009 m. vasario ir

kovo ménesiais.
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Kokybinis tyrimas, eksperty interviu, atliktas 2009 m. balandzio ir geguzés
ménesiais. Kokybinio tyrimo rezultaty apdorojimas ir analizé¢ — 2009 m. geguzés
meénes;.

Empirinio tyrimo metodai

Empiriniam tyrimui atlikti taikyti kiekybinis (anketin¢ apklausa) ir
kokybinis (eksperty interviu) tyrimo metodai. Sie du metodai pasirinkti siekiant,
derinant kiekybing ir kokybing analiz¢, uztikrinti pamatuota ir visybiSka kokybés
vadybos sistemos brandos ir jos informaciniy veiksniy aiskinima.
Kiekybinis tyrimas: anketiné apklausa

Pagrindiné kiekybinio tyrimo paskirtis yra socialiniy objekty aiSkinimas ir
prognozavimas, t. y. siekimas pagristi objekto priezastinius rysius, jo funkcionavimo
veiksnius. Kiekybiniai tyrimai yra paremti socialiniy objekty pozymiy matavimu. Jie
leidzia iSmatuoti, statistiSkai apibudinti tiriamus poZzymius; leidzia, taikant
matematinius analizés metodus, jvertinti tiriamy pozymiy rysi [133, 22]. Bitent dél
$iy priezaséiy, siekiant iSmatuoti informaciniy veiksniy ir kokybés vadybos sistemu
brandos kokybés pozymius bei ju rySius, buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas,
leidZiantis igyvendinti pirmuosius tris empirinio tyrimo uzdavinius (zr. 154 psl.).

Kiekybinio empirinio tyrimo duomenims surinkti taikytas anketinés
apklausos metodas. Sis metodas leidzia lengvai formalizuoti surinktus duomenis, juy
pagrindu iSmatuoti tiriamy objekty pozymius ir jvertinti jy rySius. Anketa sudaryta
taip, kad tyrimo metu biity nustatytas kiekvieno tiriamo objekto (t. y. kokybés
vadybos sistemos ir informaciniy veiksniy) kokybinis lygmuo. Dél §ios priezasties
pozymiy jvertinimui naudota ranginé skalé, atspindinti matuojamo pozymio kokybés
dinamika. Taip iSmatavus kiekvieno pozymio kokybing dinamika galima jvertinti
visy pozymiy tarpusavio rySius. Tam tikrais atvejais, siekiant, kad respondentai
geriau suprasty tiriamo objekto kokybés poZymius, ranginé skalé derinta su
nominaline. Atskiriems tyrimo uzdaviniams jgyvendinti anketoje buvo pateiktos
specialios klausimy / teiginiy grupés (zZr. prieda nr. 2). Apie kiekvienos klausimy /
teiginiy grupés sudarymo ypatybes bus rasoma placiau.

Kokybés vadybos sistemy brandos matavimas. Teorinio tyrimo metu buvo
nustatyta, kad pasaulyje jau atliktas ne vienas tyrimas, kuriuo buvo siekiama nustatyti
organizacijose plétojamy kokybés vadybos sistemy brandos lygmeni. Dél Sios

priezasties 1-ojo empirinio tyrimo uzdavinio igyvendinimui buvo pasinaudota jau
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esamu idirbiu. Siekiant nustatyti tiriamy organizaciju kokybés vadybos sistemy
brandos lygmenis, vadovautasi A. Browno ir T. van der Wiele’o [28], A. M. Landin ir
M. H. Perssono [152], V. E. Sowerio, R. Quarleso ir E. Broussard metodikomis
[237]. Sios metodikos kokybés vadybos sistemos brandos vertinimo aspektu yra
homogeniskos. Jy pasirinkimg Siam empiriniam tyrimui atlikti 1émé dvi reikSmingos
metodiky ypatybés: universalumas ir ekonomiskumas. Universalumo pozitriu
instrumentas yra tinkantis kokybés vadybos sistemy brandai matuoti, nepriklausomai
nuo sistema vystanCios organizacijos tipo ar organizacijos veiklos pobudzio.
Ekonomiskumo pozitriu metodika yra palyginti trumpa. Taikant jg kartu galima tirti
ir kitus objektus, t. y. galima taikyti ir kity tyrimui svarbiy objekty poZymiy vertinimo
instrumentus, nerizikuojant prarasti respondento motyvacijos pildyti pateikta anketa.

Pagal pasirinktas metodikas kokybés vadybos sistemos branda organizacijose
yra matuojama vadovaujantis kokybés vadybos sistemos brandos dimensijomis,
jtrauktomis { brandos matrica’. Kiekvienos brandos dimensijos kokybés dinamika
organizacijoje matuojama naudojantis rangine skale, kurios kiekviena skaitiné
reik§mé atitinka tam tikra sistemos brandos lygmeni. Kokybés vadybos sistemos
brandos dimensijos anketoje pristatytos teiginiais, o respondentai kiekvienos
dimensijos kokybini lygmeni, nusistovéjusi organizacijoje, turéjo nurodyti viena
reik§me, pasirinkta i§ pateiktos ranginés skalés (Zr. 8 lentelg).

8 lentelé. Ranginés skalés taikymas kokybés vadybos sistemy brandos matavimui

|vertinimas 1 2 3 4 5
Brandos lygmuo Neapibréztumo Pabudimo Suvokimo I$minties [sitikinimo
lygmuo lygmuo lygmuo lygmuo lygmuo
|vertinimo apibadinimas | VisiSkai nevertinga - I. vertinga
anketoje visai netinkamas. .. .. puikiai tinkamas
visiSkai neefektyviai .. OO RSO PR RO |. efektyviai
L DIOGAI. . cvvv vttt ettt |. gerai

Kokybés vadybos sistemos brandai organizacijoje matuoti skirtos 1-6
anketos pozicijos, o kokybés vadybos sistemos branda organizacijoje nustatoma
apskai¢iavus 2—6 klausimy / teiginiy atsakymy vidurki.

Kitos klausimy / teiginiy grupés buvo skirtos jvertinti informaciniy

kokybés vadybos sistemos brandos veiksniy kokybés lygmeni organizacijose.

* Kokybeés vadybos sistemos branda ir jos matavimo dimensijos i§samiai aptartos 2.2 darbo poskyryje

,,Kokybés vadybos sistemos branda ir jos veiksniy visuma“ (Zr. 95 psl.).
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Informacijos vadybos kokybés matavimas. Informacijos vadyba yra dvinaris
konstruktas. Todél Sio konstrukto kokybé matuota skaidant | sudétines dalis: matuota
politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé ir informacinés kulttros kokybé.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybés matavimas. Tyrimy,
matuojanciy politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybe, teorinio tyrimo metu
nebuvo nustatyta. Todél politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybei matuoti
buvo sukurta originali metodika. Siekiant iSmatuoti politiniy informacijos vadybos
sprendimy kokybinj lygmenj organizacijose buvo vadovaujamasi kokybés vadybos
sistemos brandos matavimo metodika. Reikia priminti, kad pastarojoje nurodyta, kad
nustatant kokybés vadybos sistemos brandos lygmeni iprasta vadovautis brandos
matricoje iSskiriamomis dimensijomis. Atitinkamai, matuojant politiniy informacijos
vadybos sprendimy kokybe organizacijoje, yra tikslinga panaudoti atitinkamas
informacinés organizacijos brandos dimensijas’, atskleidZiangias §iy sprendimy
kokybini lygmenj. Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybei matuoti buvo
naudota tradiciné ranginé skal¢ ir modifikuota ranginé skalé — suderinta su
nominaline. Anketoje kiekviena politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybés
dimensija buvo apibiidinta penkiais teiginiais, kuriy kiekvienas atitinka viena i$
penkiy informacinés brandos lygmeny: pirmas teiginys — pirmg (neapibréZtumo)
informacinés brandos lygmenyi; antras teiginys — antrg (pirminés reakcijos) lygmenj ir
t. t. Respondentai atsakymu turéjo pasirinkti ta dimensijos apibtudinima, kuris
tiksliausiai atspindi organizacijoje susidariusig situacija nagrin¢jamos dimensijos
atzvilgiu.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybei matuoti skirtos 7-10 anketos
pozicijos, politiniy informacijos vadybos sprendimy biiklé nustatoma apskaiciavus
Sios klausimy / teiginiy grupés atsakymy i klausimus vidurki.

Informacinés organizacijos kultiiros matavimas. Informacinés organizacijos
kultoros kokybés matavimui buvo pritaikyta Ch. W. Choo, P. Bergerono, B. Detloro
ir L. Heaton sukurta metodika [36]. Si metodika ypatinga tuo, kad tai pirmoji
moksliskai pagrista metodika, skirta batent informacinei organizacijos kultiirai
vertinti. Informacinés organizacijos kultiiros kokybés matavimo kriterijai yra minéty

mokslininky darbuose [36, 38] nustatytos pagrindinés vertybés, kuriomis turéty

3 Informaciné organizacijos branda ir jos matavimo dimensijos i§samiai aptartos 1.3 darbo poskyryje

Informaciné organizacijos branda‘ (Zr. 66 psl.).
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vadovautis informacing organizacijos kultiira puoseléjanti organizacija®. Svarbu
pazymeéti, kad atliekant §i empirinj tyrimg vertybiy sarasas buvo papildytas dar ir F.
T. Azmi ir M. N. Khano [141] iSskirtomis vertybémis, orientuojanciomis
organizacijas i sé¢kmingg informaciniy technologijy taikyma’. Vertybés anketoje
pristatytos teiginiais, o respondentai kiekvienos vertybés raiska organizacijoje turéjo
vertinti nurodydami viena reik§me, pasirinkta i§ pateiktos ranginés skalés:

9 lentelé. Ranginés skalés taikymas informacinés organizacijos kulttiros vertinimui

|vertinimas 1 2 3 2 5
Brandos lygmuo Nealpibréitumo E;Tgi]jg: Inliciatyvos \|/aldymo Optlimizavimo
ygmdo lygmuo ygmuo ygmuo ygmuo
|vertinimo
apibadinimas visi$kai ne . tikrai taip
anketoje

Informacinés organizacijos kultiiros kokybei ivertinti skirtos 11-21 anketos
pozicijos, o informacinés organizacijos kultiiros lygis organizacijoje nustatomas
apskaiciavus $ios klausimy / teiginiy grupés atsakymuy vidurki.

I§ viso informacijos vadybos kokybei nustatyti anketoje skirtos 7-21 pozicijos,
o informacijos vadybos kokybé organizacijoje nustatoma apskaiciavus Sios klausimy /
teiginiy grupés atsakymy vidurki.

Informacijos kokybés organizacijoje matavimas. Informacijos kokybei
organizacijoje matuoti naudoti informacijos kokybés rodikliai. Didelio masto
tyrinéjimy pasékoje, informacijos kokybés rodikliai® buvo isskirti mokslininky R. Y.
Wango ir D. M. Strong darbuose [264]. Informacijos kokybei organizacijose matuoti
taip pat buvo taikyta ranginé skalé. Respondentai kiekvieng kokybés rodiklj turéjo
vertinti remdamiesi penkiabale skale:

10 lentelé. Ranginés skalés taikymas informacijos kokybés matavimui

|vertinimas 1 2 3 4 5
NeapibréZtumo P'”“”.‘.es Iniciatyvos Valdymo Optimizavimo
Brandos lygmuo lvamuo reakcijos lvamuo lVamuo vamuo
Y9 lygmuo Y9 Y9 Y9
|vertinimo
apibudinimas visiskai ne . tikrai taip
anketoje

S Informacine organizacijos kultira padedantios puoseléti vertybés pristatytos ir i§samiai aptartos
1.2.1.1 darbo poskyryje ,,Informaciné kultiira: vertybés® Zzr. 41 psl.

7 Idem.

8 Informacijos kokybés rodikliai aptarti 1.1 darbo poskyri ,Informacijos samprata ir vaidmuo

organizacijoje®.
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Informacijos kokybei organizacijoje matuoti skirtos 22—-30 anketos pozicijos, o
informacijos kokybés organizacijoje {vertinimas nustatomas apskaiCiavus $ios
klausimy / teiginiy grupés atsakymy vidurki.

Informacinés organizacijos brandos matavimas. Informacinés organizacijos
brandos savoka buvo suformuluota darbo teorinéje dalyje. Sioje darbo dalyje
pristatoma originali informacinés organizacijos brandos matavimo metodika.
Metodika sukurta analogijos pagrindu. Siekiant sukurti informacinés organizacijos
brandos matavimo metodika, pasitelkta kokybés vadybos sistemos brandos matavimo
metodika. Si metodika nurodo, kad nustatant kokybés vadybos sistemos brandos
lygmeni, galima vadovautis brandos matricoje iSskiriamomis dimensijomis. Taigi,
remiantis analogijos metodu, tiriant informacing organizacijos branda nutarta
pasinaudoti brandos matricoje i$skiriamomis dimensijomis. Informacinés brandos
matricos dimensijy grupés yra trys: informacinés kulttros, informacinés politikos
dimensijos ir apibendrinancioji informacijos kokybés dimensija. Visoms §ioms trims
dimensijoms matuoti jau yra sudarytos ir auki&iau pristatytos ranginés skalés. Siy
ranginiy skaliy visuma, t. y. 7-30 anketos pozicijos, ir atspindi informacing
organizacijos branda.

Taigi, organizacijos informacinei brandai matuoti yra skirtos 7-30 anketos
pozicijos, o informacinés brandos organizacijoje lygis nustatomas apskaiciavus §ios
klausimy / teiginiy grupés atsakymy vidurki.

Empirinio tyrimo imties dydis ir parinkimas. Vienas i§ tyrimo
reprezentatyvumo ir patikimumo kriteriju yra imties dydis. Norint rezultatus taikyti
platesnei populiacijai, biitina formuoti imtj tikimybiniu btdu, parenkant tokj atvejy
skaiCiy, kuris leisty reprezentuoti tiriamaja populiacija [133, 272]. Visi potencialls
empirinio tyrimo stebiniai statistikos moksle vadinami generaline aibe (statistine
populiacija, arba tiesiog populiacija). Pagal apibrézima ,,generaliné aibé — tai
duomeny (kiekybiniy charakteristiky), atitinkanéiy pilna vienety komplekta, apie kuri
yra ie§koma informacija, rinkinys [133, 272]. Sio empirinio tyrimo atveju generaliné
aibé yra visos organizacijos, aktyviai vystancios, tobulinan¢ios, arba kitaip —
,brandinancios®, kokybés vadybos sistemas. Lietuvoje tokiomis sistemomis
pripazistamos sertifikuotos, sistemingai prizilirimos ir tobulinamos sistemos.

Duomeny rinkimo laikotarpiu (2008 m. lapkri¢io — gruodZio ménesiais) pagal
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Lietuvos standartizacijos departamento duomenis buvo 854 organizacijos plétojancios
savo kokybés vadybos sistemas (Zr. prieda nr. 3) [159].

Kiekvieno generalinés aibés duomens Saltinis vadinamas imties vienetu, arba
tiesiog vienetu. Tuomet imtis (pavyzdinis duomeny rinkinys) sudaryta i$ ty duomeny,
kuriy vienetai i§ tikryjy buvo tirti. Tie vienetai sudaro tik dali generalinés aibés, apie
kuria mes norétume padaryti iSvadas. Pagal apibrézima imtis — tai duomeny rinkinys,
kuris yra realiai surinktas tyrimo metu [159].

Ruosiantis vykdyti empirinj tyrima buvo apskaiCiuotas reprezentatyvus imties
dydis, kuris leisty daryti iSvadas apie visg tiriama populiacija. Reprezentatyviam
imties dydziui nustatyti taikyta formulé [272]:

1

N

kur n — atvejy skaiius atrankinéje grupéje (imties dydis);

N — generalinés aibés dydis (Siuo atveju 854 organizacijos);

A — leidziamas paklaidos dydis (0,05); skaiCiuojant 95 proc. patikimumu,
iprastu socialiniuose moksluose.

Pagal pateikta formulg imties dydis turi biiti 272 vienetai. IStirta buvo kiek
daugiau nei reikalavo patikimumo lygis — 276 organizacijos.

Imties dydzio reprezentatyvumg parodo ir koeficientas K, apibréziamas
baigtinéms populiacijoms. Sio tyrimo generaliné populiacija yra baigtiné (853

organizacijos). Koeficientas K apskaiciuojamas pagal tokia formulg [272]:
K =2 x100%
N

kur n— imties dydis ($iuo atveju 276),
N — populiacijos dydis (Siuo atveju 854).

Sio tyrimo imties koeficientas K yra 32 proc. Imtis tuo reprezentatyvesné, kuo
didesne visos populiacijos dalj ji apima. Siuo atveju yra apklausta tre¢dalis visos
populiacijos, o tai atsizvelgiant | taikomyjy tyrimy praktika yra daugiau nei
pakankama.

Siekiant jsitikinti tyrimo imties reprezentatyvumu ir uztikrinti kiekybinio
tyrimo iSvady taikymo visai populiacijai pagristuma, tyrimo imties demografinés

charakteristikos buvo sugretintos su visos populiacijos demografinémis
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charakteristikomis. Sugretinimas vyko remiantis kokybés vadybos sistemos plétojimo
trukmés kriterijumi (Zr. 11 lentelg).

11 lentelé. Tyrimo imties ir populiacijos sugretinimas

Kokybés vadybos S|s.temos plétojimo 1-3 metai 4-6 metai 7_9 metai 10 ir daugiau
trukmé mety,
Imtis 38 % 35,5 % 21,4 % 51%
Populiacija 39 % 33 % 23 % 45%

Pastaba: galima paklaida iki 3 % proc.

Sugretinimo rezultatai rodo, kad kokybés vadybos sistemy plétojimo trukmés
pasiskirstymas imtyje atitinka pasiskirstyma, susiklos¢iusi generalinéje populiacijoje.
D¢l Sios priezasties tyrimo imtis gali biiti vertinama kaip populiacijos ,,mazasis
modelis®, o iSvados, daromos kiekybinio tyrimo rezultaty pagrindu, gali biuti
taikomos visai populiacijai.

Tyrimo imties atrankai taikyta dvipakopé atranka. Pirmiausia buvo pasirinktos
Lietuvos imonés, plétojancios kokybés vadybos sistemas, o po to joms
atsatovaujantys respondentai.

Tyrimo metu siekta iStirti visa populiacija, t. y. atlikta iStisiné atranka.
Reprezentatyviai atrankai keliamas reikalavimas, kad atranka biity atlikta remiantis
tikimybinés atsitiktinés atrankos procediiromis, tafiau S§io tyrimo generaliné
populiacija yra labai maza (i§ viso 854) imonés, todél tyrimo rezultaty tikslumo délei
buvo siekiama apklausti visus generalinés populiacijos narius. Visi generalinés
populiacijos nariai turéjo vienodas galimybes dalyvauti apklausoje.

Anketa buvo adresuota asmeniui, atsakingam uz organizacijos kokybés vadybos
sistemg (pagal pareigas: kokybés sistemos vadovui arba vadovybés atstovui
atsakingam uz kokybe). Toks darbuotojas pasirinktas samoningai, zinant, kad jis
geriausiai zino kokybés vadybos sistemos potencialia nauda, sistemos bikle,
darbuotoju nuostatas sistemos atzvilgiu ir yra ipareigotas objektyviai vertinti su
sistema susijusig situacija. Asmuo, atsakingas uz kokybés vadybos sistema,
organizacijoje pagristai gali biiti vadinamas organizacijos kokybés vadybos sistemos
ekspertu, nes jo pagrindinés pareigos yra vykdyti kokybés vadybos sistemos
priezilira, vertinti atitiktj reikalavimams ir skatinti jos tobulinima.

Apklausa buvo vykdoma anketavimo biidu pagal standartizuotg klausimyna (Zr.
2 prieda). Anketa buvo pristatyta visy organizacijy, plétojanciu kokybés vadybos

sistemas Lietuvoje (zr. 3 prieda), uz kokybés sistema atsakingiems asmenims.
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Uzpildyta anketa buvo grazinama elektroniniu pastu arba faksu. Grazinta 321
anketa, taciau tyrimo duomeny analizei naudotos tik visiSkai ir be klaidy uZpildytos
anketos — 276.

Metodai, taikyti kiekybinei duomeny analizei. Duomeny analizei naudotas
SPSS 13 versijos statistinés analizés paketas. Diagramos sudarytos Microsoft Exel
2003 programa.

Atliekant kiekybinius tyrimus, anketos patikimuma galima nustatyti vidinés
dermés procediiromis. Anketos vidinés dermés nustatymo procediiros remiasi idéja,
kad matuojant kiekvieng skalés elementa gaunami panasis rezultatai. Atliekant Sia
procediira taikytas specialus statistinés analizés metodas patikimumo analizé, o
instrumento vidiné dermé nustatoma Kronbacho alfa rodikliu. Jei pozymis
matuojamas naudojantis keliais klausimais, tai Kronbacho alfa atskleidzia, kiek
sudaryta klausimy grupé homogeniska ir padeda tirti vieng ir ta pati pozymi. Jei
klausimy grupéje esantys klausimai yra homogeniski, matuojantys vieng ir ta pati
pozymyj, tai Kronbacho alfa koeficientas artéja prie 1, ir klausimynas pripazjstamas
patikimu. Kitu atveju koeficientas artéja prie 0, ir sudarytas klausimynas pripazintinas
nepatikimu [203]. Esant nedidelei klausimy grupei rekomenduojama nustatyti
koreliacijos koeficientus klausimy grupés viduje ir jie buvo nustatyti. Vidinés
klausimyno dermés matavimo rezultatai pateikiami priede nr. 4.

Kokybés vadybos sistemy brandos ir informaciniy veiksniy jvertinimy vidurkiy
pasiskirstymas tikrintas pagal Shapiro ir Wilko testq. Shapiro ir Wilko testas leidzia
nustatyti, ar realus vidurkiy skirstinys atitinka normalyji skirstini. Nuo gauty rezultaty
priklauso, kokie analizés metodai — parametriniai ar neparametriniai — bus taikomi
tolesnei duomeny analizei. Realaus tyrimo metu gauty duomeny skirstiniai nuo
normaliojo skiriasi reik§mingai, jeigu gauta p reikSmé mazesné uz nustatyty
reik§Smingumo lygmeni (paprastai — 0,05) [203]. Shapiro ir Wilko testo rezultatai
pateikti priede nr. 5.

Apdorojant tyrimo metu surinktus duomenis, buvo sudarytos kiekvieno anketos
klausimo ir sudaryty skaliy atsakymu dazniy lentelés ir remiantis jomis buvo
nubraizytos dazniy diagramos.

Kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy tiesinio rysio
stiprumui bei pobudziui nustatyti buvo taikytas koreliacijos koeficiento nustatymo

metodas. Koreliaciniai rySiai buvo nustatyti pasitelkus Spearmano ranginio
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koreliacijos koeficientq. Sis kriterijus naudotas todél, kad dauguma sudaryty skaliy
netenkino normalumo prielaidos (Zzr. 5 prieda). Koreliacijos koeficientas leidzia
pvertinti dviejy tiriamy kintamyjy tiesinio rySio stipruma ir pobtdi. Koreliacijos
koeficientas kinta nuo -1 iki 1. Koreliacijos koeficientui artéjant prie —1 nustatomas
labai stiprus tiesinis atvirkstinis rySys, o artéjant prie, +1 rodomas labai stiprus
tiesinis tiesioginis rysys. Jei koeficientas artimas arba lygus nuliui, tai statistinio rysio
néra [203].

Siekiant daryti iSvadas apie tai, ar informaciniai veiksniai organizacijoje yra
tinkami kriterijai kokybés vadybos sistemos brandos lygmeniui, kaip priklausomam
kintamajam, prognozuoti, buvo atlikta daugialypé regresiné duomeny analizé. Prie§
vykdant tyrimo duomeny daugialype regresing analizg, svarbu jvertinti, ar regresinés
analizés modelis yra tinkamas tyrimo duomenims.

Pirmiausia buvo tikrinta, ar galima taikyti daugialypés regresijos modeli visy
informaciniy veiksniy (politiniy informacijos vadybos sprendimy, informacinés
kultiiros, informacijos kokybés ir informacinés brandos) atzvilgiu. Tikrinant duomeny
tinkamuma buvo nustatyta, kad tarp politiniy informacijos vadybos sprendimuy,
informacinés kultiiros, informacijos kokybés ir informacinés brandos reikSmiy
susidaro autokoreliacija. Ir tai suprantama, nes informaciné organizacijos branda yra
bendras Siy trijy veiksniy konstruktas. Dél tos priezasties | daugialypés regresijos
modelj informacinés organizacijos brandos duomenys nebuvo jtraukti.

Antru bandymu buvo tikrinama, ar galima taikyti daugialypés regresijos modeli
politiniy informacijos vadybos sprendimy, informacinés kultiros, informacijos
kokybés duomenims.

I8skir¢iy duomenyse paieskai taikytas Kuko matas. Jis parodé, kad Siuo atveju
i§skir¢iy néra, nes Kuko matas nevirSija 1 (Zr. prieda nr. 7, 1 lentelg). Regresinés
analizés tinkamuma rodo gautos p (reiksmingumo lygmens) reikSmés (zr. prieda nr. 7,
4 lentele), kurios atmeta hipoteze, kad lygties koeficienetai lygiis nuliui. Analogiskai
atmesta ir hipotezé apie koeficiento Y; lygybe nuliui (Zr. prieda nr. 7, 3 lentele). Sios
hipotezés atmetamos, kuomet p (reik§mingumo lygmens) reik§mé mazesné uz 0,05.
Taikant regresinés analizés modeli, kai prognozei naudojami nepriklausomi
kintamieji yra susije koreliaciniais rysiais, gali kilti multikolinearumo problema. Sios
problemos grésmé buvo jvertinta: 1) nustatyta, kad koreliacijos koeficientai tarp visy

informaciniy veiksniy yra mazesni nei 0,7 (Zr. 6 prieda); 2) atlikta kolinearumo
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diagnostika (Collinearity Diagnostics), kurios rezultatai parodé, kad dispersijos
mazéjimo rodiklis VIF (Variance Inflation Factor) yra mazesnis nei 4, o bitent
didesnis nei 4 VIF rodo, kad nepriklausomi kintamieji yra per daug multikolinearts
(zr. prieda nr. 7, 4 lentele); 3) nustatytas tolerancijos koeficientas (Zr. prieda nr. 4, 4
lentelg) yra didesnis nei 0,25 (tik artéjant prie 0 Sio koeficiento reik§mé rodo auksta
kintamyjy multikolinearumo lygj). Taigi multikolinearumo grésmé atmesta.
Determinacijos koeficientas yra lygus 0,450 ir yra didesnis uz 0,25. Autokoreliacijos
néra, nes Durbino — Watsono kriterijus lygus 1,610 ir artéja { 2 (Zr. prieda nr. 7, 2
lentelg). Taigi regresinés analizés modelis $iy tyrimo duomeny analizei tinkamas ir
taikytinas prognozei [203].

Atsizvelgiant | tai, kad informacinés organizacijos brandos duomenys
netinkami daugialypei progresinei analizei, kokybés vadybos sistemos brandos ir
informacinés organizacijos brandos duomenims taikytas tiesinés regresijos modelis.
Pirmiausia buvo jvertintas duomeny tinkamumas §iam modeliui. I$skir¢iy duomenyse
paieskai taikytas Kuko matas. Jis parode, kad Siuo atveju iSskirciy néra, nes Kuko
matas nevirSija 1 (zr. prieda nr. 8, 1 lentelg). Regresinés analizés tinkamuma rodo
gautos p (reikSmingumo lygmens) reikSmés (Zr. prieda nr. 8, 4 lentelg), kurios atmeta
hipoteze, kad lygties koeficientai lygiis nuliui. Analogiskai atmesta ir hipotezé apie
koeficiento Y; lygybe nuliui (Zr. prieda nr. 8, 3 lentele). Sios hipotezés atmetamos,
kuomet p (reikSmingumo lygmens) reikSmé mazesné uz 0,05. Determinacijos
koeficientas yra lygus 0,444 ir yra didesnis uz 0,25 (zr. 8 prieda, 2 lentelg) Taigi
regresinés analizés modelis §iy tyrimo duomeny analizei tinkamas ir taikytinas
prognozei [203].

Kokybinis tyrimas: eksperty interviu

B. Bitinas, L. Rupsien¢ ir V. Zydzianaité teigia, kad socialiniai reigkiniai yra
pernelyg sudétingi, kad juos labai gerai bity galima pazinti vien tik taikant
matematinius modelius ir statistinius duomeny apdorojimo metodus [22]. Siame
darbe pateikta kiekybiné analiz¢é leidzia nustatyti kokybés vadybos sistemos brandos
ir jos informaciniy veiksniy esama biiseng ir sarySiy pobudj, taciau kiekybinis tyrimas
neleidzia jvertinti kity analizuojamame kontekste egzistuojanciy kintamyjuy, kuriy
poveikis gali reikSmingai paveikti analizuojama situacija. Siekiant atlikti visumini,
per laika akumuliuota, kontekstinj kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy

veiksniy saveikos {vertinimg, siekiant numatyti esmines socialinés tikroveés
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tobulinimo galimybes, yra prasminga atlikti kokybini tyrima. Bitent kokybinis
tyrimas leidZia {gyvendinti ketvirta empirinio tyrimo uzdavini (Zr. p. 154).

Sio mokslinio tyrimo atveju yra svarbu atskleisti tiriamy reikiniy kokybés
vadybos sistemos brandos bei jos informaciniy veiksniy konteksta. Labai svarbu
atsakyti i klausimus, kaip ir kodél informaciniai veiksniai veikia kokybés vadybos
sistemos brandg analizuojamomis aplinkybémis. Biitent kokybinis tyrimas — eksperty
interviu — sudaro salygas surinkti tokig informacija. Interviu biidu surinktuose
tekstuose atsispindi eksperty patirtis, konkretizuojamas reiskiniy kontekstas.

Ekspertais vadinami asmenys, kurie profesionaliai iSmano kokybés vadybos
sistemy plétojimo sriti, kurie dél savo profesinés ir gyvenimo patirties turi didziausig
kompetencija, patikimy ziniy apie tiriamg problema. Kokybés vadybos sistemos
plétotés ekspertai realiomis aplinkybémis gali stebéti kokybés vadybos sistemy
brandg ir jos aplinkybes. Kokybés vadybos sistemos ekspertai gali paaiskinti, kaip
realios kokybés vadybos sistemos plétojimo veikloje informaciniai veiksniai veikia
kokybés vadybos sistemos branda.

Eksperty parinkimas. E. Gummessonas teigia, kad kokybiniy tyrimy rezultaty
patikimumas priklauso ne nuo istirty atvejy skai€iaus, bet nuo informanty (Siuo atvejy
eksperty) parinkimo [95]. Tai liudija apie prioriteting atrankos metodo jtaka tyrimo
rezultaty patikimumui. Eksperty interviu atveju pirminis reikalavimas informantams
yra — uzsiémimas tyrimui svarbia veikla.

Dél $iy priezasCiy respondentams atrinkti vykdoma tiksliné atranka pagal Siuos
kriterijus:

1) darbo patirtis audituojant kokybés vadybos sistemas arba

2) darbo patirtis konsultuojant imones kokybés vadybos sistemos
diegimo klausimais;

3) atstovavimas skirtingoms organizacijoms.

Pirmieji du kriterijai pasirinkti todél, kad auditoriai ir konsultantai yra tie
asmenys, kurie organizacijoms pataria, ka reikty padaryti, kad kokybés vadybos
sistema bty sukurta, atitikty keliamus reikalavimus ir buity sékmingai plétojama. Jie
analizuoja imoniy kokybés vadybos sistemas, vertina jy biiseng ir nurodo tobulinimo
kryptis. Dél tokiy veiklos funkcijy Siuos specialistus galima vertinti kaip geriausiai
iSmanancius kokybés vadybos brandos ir branda lemianciy veiksniy klausimus.

Trecias kriterijus pasirinktas todél, kad ekspertai, dirbdami skirtingose organizacijose,
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turi skirtingy klienty rata. Siekiant visapusiSkesniy, skirtingy sistemy analizés

pagrindu

suformuoty nuomoniy,

skirtingoms organizacijoms.

prasminga rinktis

ekspertus,

priklausancius

Tyrime dalyvavusiy eksperty pareigos ir ju atstovaujamos organizacijos bei

organizacijy veiklos sritys pateikiamos 12 lenteléje:

12 lentelé. Informacija apie tyrime dalyvavusius ekspertus

Ekspertai Kvalifikacija Organizacijos veiklos sritis Organizacija

atestuotas kokybés auditorius
(International register of certified auditors | 1ISO 9000 kokybés

Ekspertas nr. 1 | (IRCA)), vadybos sistemy, Viedoji jstaiga
Nacionalinio kokybés prizo konkurso sertifikavimas ir mokymai
ekspertas.
atestuotas kokybés sistemy auditorius

Ekspertas nr. 3 | (International register of certified auditors | Vadybos konsultacijos UAB
(IRCA)), Kokybeés sistemy konsultantas.
ISO 9000 kokybe:s S|stelmql konsultantas, 1SO 9000 kokybes
atestuotas kokybés auditorius .

. . e . vadybos sistemy,
Ekspertas nr. 2 (International register of certified auditors | . vendinimas: kokvbés UAB
P ““ | (IRCA)), EFQM verslo tobulumo modelio | [9YSnAINMas, ¥OKYDE
e U . vadybininky, mokymai;
vertintojas, Nacionalinio kokybés prizo . o )
vidaus auditoriy mokymai.

konkurso ekspertas.
atestuotas kokybés auditorius Tarptautiné
(International register of certified auditors | 1ISO 9000 kokybés vadybos

Ekspertas nr.4 | (IRCA)), kokybés vadybos sistemy audito | vadybos sistemy, sistemy,
grupiy vadovas. sertifikavimas ir mokymai | sertifikacijos

jstaiga

Konsultantas. Vedé apie 50 mokymo

Ekspertas nr. 5 seminary procesy \_/a_dybos, IS0 9000 Konsultavimas ir mokymas | UAB
standarty ir strateginio valdymo
klausimais.

Kokybinio tyrimo projektavimas ir eiga. Informacija i§ eksperty geriausia

rinkti

giluminio

eksperty

interviu budu,

leidzian¢iu  visapusiskai

suprasti

analizuojamg situacija. Giluminis interviu yra apibréziamas kaip tyréjo ir informanto
dialogas, siekiant gauti svarbios ir detalios informacijos, kurig biity galima nagrinéti.
Sis metodas leidZia suvokti informanty patirtj, suzinoti nuomones tiriamu klausimu,
isitikinimus, kuriuos jie iSsako savais Zodziais. Kokybiniams tyrimams vykdyti
priimtiniausiu yra laikomas kryptingasis (dar vadinamas i§ dalies strukttruotasis)
interviu. Kryptingojo interviu atveju tyréjas i§ anksto numato pokalbio temas, bet
,heprisirisa“ prie temy tvarkos. I§ anksto numatytos temos formuoja pagrindini
interviu pranasuma: gaunami iSsamis, i§ dalies susisteminti duomenys svarbiais
klausimais [22]. Dél minéty pranaSumy kokybiniam tyrimui atlikti pasirinktas
kryptingasis interviu. Kryptingajam interviu atlikti buvo numatytos §ios temos ir
potemeés:

1. Kokybés vadybos sistemy branda Lietuvos sertifikuotose organizacijose.
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2. Informaciniy kokybés vadybos sistemos veiksniy visuma:
2.1. informacinés kulttros raiskos kokybé;
2.2. politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé;
2.3. informacijos kokybés raiska.

3. Informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos sistemos brandai.

Susitikimo su ekspertais laikas buvo i§ anksto suderintas telefonu, informuojant
apie tai, kiek toks pokalbis truks. Interviu keturiais atvejais vyko eksperty darbo
vietoje, o vienu atveju — neutralioje vietoje. Prie§ kiekviena interviu respondentams
buvo paaiskinama kas ir kokiu tikslu atliecka tyrima. Pabréziama, kad gauta
informacija bus naudojama tik moksliniams tikslams. Siekiant apsisaugoti nuo galimy
netikslumy, interviu metu buvo naudojamas diktofonas. Visy respondenty buvo
paklausta, ar jie sutinka, kad pokalbiai bty iraSomi.

Kokybinio tyrimo rezultaty analizés metodas. Kokybinio tyrimo rezultaty
analizei atlikti taikytas surinktos medZziagos turinio analizés metodas, gristas
fenomenologijos paradigma. Taikant §i metoda rekomenduojama laikytis tokiy
taisykliy: analizuoti tyrimo medziaga (tam tikslui parengtas interviu iSrasas zZr. prieda
nr. 9), iSskirti pagrindines temas, apibendrinancias surinkta medziaga, sudaryti
apibendrinamaja lentele (Zzr. prieda nr. 10) ir formuluoti iSsamius temy
apibendrinimus.

Svarbu pabrézti, kad eksperty nuomonés analizuotais klausimais i§ esmés
nesiskyré. Ekperty poziiiriai diskutuotomis temomis yra unitariniai ir papildo vienas
kita. Tai leido suformuoti gana i§samy realios Lietuvoje plétojamy kokybés vadybos
sistemy padéties vaizda.

Empirinio tyrimo apribojimai

Empirinis tyrimas apémé tik Lietuvos organizacijas, kuriose kokybés vadybos
sistema sukurta ISO 9000 serijos standarty pagrindu. Tiriant kokybés vadybos
sistemas, plétojamas kity Saliy organizacijose ir kito bazinio modelio pagrindu, gali
biiti gauti ne tokie pat tyrimo rezultatai. Sis apribojimas nurodo, kad ateityje
prasminga buty atlikti panaSius tyrimus organizacijose, veikianéiose kitose Salyse ir
sistemas plétojanciose kito bazinio modelio (visuotinés kokybés vadybos koncepcijos
pagrindu) pagrindu.

Vienas i§ kiekybiniy tyrimy trikumy yra tai, kad anketinés apklausos metu

respondentai gali abejoti, ar atsakymai | anketos klausimus tikrai bus analizuojami
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anonimiskai, nesiekiant nustatyti atsakanciojo ir jo priklausomybés organizacijai. Dél
Sios priezasties atsakymai | anketos klausimus gali buti ne visiskai objektyviis. Toks
kiekybinio tyrimo subjektyvumas pats savaime néra tyrimo ydingumas, nes tai —
nei§vengiamas socialiniy moksly atributas. Atotriikis tarp to, kg Zmonés sako ir kaip
yra 1§ tikryjy, socialiniuose tyrimuose iSlicka kaip reali aplinkybé, neiSvengiamas
zmoniy socialinés elgsenos veiksnys, lemiantis vadybos (kaip ir kity socialiniy
moksly) tyrimy subjektyvuma [22]. Toki subjektyvuma §io tyrimo atveju siekta
sumazinti taikant kokybinj tyrima ir gautus rezultatus interpretuojant ir kiekybinio, ir
kokybinio tyrimy pagrindu.

Regresinés duomeny analizés metu gauta prognozavimo lygtis yra apribota

vykdyto tyrimo rezultaty masyvu.
3.2 Empirinio tyrimo rezultatai ir jy interpretacija

3.2.1 Kokybés vadybos sistemy brandos jvertinimas

Siekiant jvertinti kokybés vadybos sistemy brandos lygmeni, vyraujant] tirtose
organizacijose, pirmiausia prasminga iSsiaisSkinti, kokios yra sistemy plétojimo
trukmés tendencijos. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad kokybés vadybos sistemy
diegimas ir plétojimas Lietuvoje kol kas dar neturi labai giliy tradiciju. Daugiausia
(38 proc.) tirty organizacijy savo kokybés vadybos sistema plétoja pirmuosius trejus
metus. Kiek ilgiau (4—6 metus) sistemg plétoja kita didelé organizacijy dalis (35,5
proc.). Kartu sudéjus Sios organizacijos sudaro daugiau kaip 73 proc. visy
organizacijy, plétojanciy kokybés vadybos sistemas. Didesn¢ patirti kokybés vadybos
srityje (7 ir daugiau mety) turi apie 26 proc. organizacijy (zr. 28 paveiksla). Kaip jau
minéta, Sie kiekybinio tyrimo metu gauti rezultatai i§ esmés atitinka kokybés vadybos
sistemy plétojimo trukmés pasiskirstyma, susiklosé¢iusi generalinéje populiacijoje (Zr.

11 lentele, 167 psl.).
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28 paveikslas. Kokybés vadybos sistemy vystymo trukmés pasiskirstymas
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Kokybés vadybos sistemy vystymo trukmeés situacija Lietuvoje yra salygota

aplinkybiy (zr. 29 paveiksla). Pirmosios dvi kokybés vadybos sistemos Lietuvoje

sertifikuotos 1995 metais, t. y. praéjus ketveriems metams po to, kai Lietuva

persiorientavo i$ planinés i rinkos ekonomika. Nuo tada sertifikuoty kokybés vadybos

sistemy skaiCius kasmet augo. Taciau svarbu pastebéti, kad ypa¢ intensyvus

sertifikuoty kokybés vadybos sistemy skaiciaus augimas uzfiksuotas 2003 metais

(prie§ 6 metus), Lietuvai intensyviai rengiantis tapti Europos Sajungos nare,

baigiantis isibégéjancios ekonomikos plétros etapui (20002004 m.).

29 paveikslas. Sertifikuoty kokybés vadybos sistemy skaicius Lietuvoje 1995-2008 metais

[sudaryta pagal: 114, 115]

Sistemy skaicius

1000

/{69

P

324

2

AQ‘I/H‘R'

1996 1997 1998 1999

5
2

1995

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Kokybés vadybos sistemy vystymo trukmés pasiskirstymo (zr. 28 paveiksla)

sugretinimas su sertifikuoty kokybés vadybos sistemy skaifiaus augimu (zr. 29

paveiksla) rodo, kad Sios tendencijos visisSkai viena kita atitinka: kokybés vadybos

sistemos Lietuvoje ypac intensyviai imtos plétoti prie§ 6 metus, Lietuvos verslui
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pereinant { laisvosios rinkos zona, ir tai paaiSkina nustatyta viduting vadybos sistemy
plétojimo trukme. Palyginimui galima atkreipti démesi | tai, kad, pavyzdZziui,
Vokietijoje, Pranciizijoje, kokybés vadybos sistemos organizacijose plétojamos
vidutiniskai apie 10 mety [114, 115]. Ivertinus Lietuvos politing ir ekonoming
situacija laiko prasme galima teigti, kad ,atsilikimas™ Siuo atveju yra tik minéty
aplinkybiy pasekmé, o kokybés vadybos sistemy diegimo ir sertifikavimo tendencijos
rodo, kad Lietuvos organizacijos vis labiau domisi pazangiais vadybos metodais ir
siekia juos jgyvendinti savo veikloje.

Apibendrinant kokybés vadybos sistemy plétojimo trukmeés Lietuvoje duomenis
reikia konstatuoti, kad Lietuvoje kokybés vadybos sistemos vidutiniskai plétojamos
apie 4-6 metus ir tendencijos leidzia tikétis, kad §is vidurkis ilgainiui didés.

[vertinus kokybés vadybos sistemy plétojimo trukmés aspekta galima pereiti
prie kokybés vadybos sistemy brandos analizés. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad
daugiausia (65 proc.) kokybés vadybos sistemy yra pasiekusios treciaji, taip
vadinamaji suvokimo, brandos lygmenj (Zr. 30 paveiksla).

30 paveikslas. Kokybés vadybos sistemy brandos lygmenys
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Nustatytas kokybés vadybos sistemy brandos vidurkis yra 3,1603. Sie
kiekybinio tyrimo rezultatai patvirtina teorinéje darbo dalyje suformuluotg izvalga,
kad kokybés vadybos sistemos, idiegtos ir sertifikuotos pagal ISO 9001, uzsitikrina
tre¢ia brandos lygmeni. Treciasis kokybés vadybos sistemos brandos lygis rodo, kad
organizacijos, plétojancios kokybés vadybos sistema, suvokia kokybés vadybos ir jos
metody prasmeg ir yra sukiirusios sistema, pasizyminéig stabilumu bei sisteminiu
formalumu, leidziancig objektyviai vertinti vykdomos veiklos atitikti bei inicijuoti ir

vykdyti sistemingg veiklos gerinima.
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Kiekybinio tyrimo rezultatai rodo, kad beveik trecdalis (28 proc.) kokybés
vadybos sistemy yra pasiekusios ketvirta — i§minties — lygmenj. Siam brandos
lygmeniui priklausanti sistema pasizymi visomis treCiam brandos lygmeniui
priklausanios sistemos savybémis bei uZztikrina ilgalaikiy gerinimo programy
igyvendinima ir démesi problemy prevencijai.

Nepaisant to, kad pagal ISO 9001 standarto reikalavimus sertifikuotos kokybés
vadybos sistemos turéty jgyti tre¢iam brandos lygmeniui budingus bruozus, dalis
kokybés vadybos sistemy yra tik antrame — pabudimo — lygmenyje (5 proc.) ir
pirmame — neapibréztumo — lygmenyje (1 proc). Sie rezultatai rodo, kad nepaisant
sistemy atitikties standarto reikalavimams, savgs pozicionavimo poziliriu 6 proc.
sistemy yra gana zemo brandos lygio. Tai atskleidza, kad nepaisant kokybés vadybos
sistemos sertifikavimo pagal ISO 9001 reikalavimus, sistema gali ir nebati pasiekusi
trecio brandos lygmens ir apsiriboti tik nuolatiniu kokybés problemy koregavimu,
reakciniais kokybés uztikrinimo metodais.

Reikia pasakyti ir tai, kad, deja, né viena kokybés vadybos sistema dar néra
pasiekusi auksciausio penkto — jsitikinimo — lygmens, kurj pasiekus organizacijoje
visuotinai suprantama, kad kokybés gerinimas turi biti jprasta, | kasdieng¢ veikla
integruota testiné veikla, o kokybés vadybos sistema, dél orientacijos i prevencija,
uztikrina kokybés problemy nebuvima.

Kokybinio tyrimo metu issiaiskinta, kad, eksperty pozitriu, kokybés vadybos
sistemy branda Lietuvoje daZniausiai balansuoja tarp antrojo ir treciojo brandos
lygmens. Ketvirta brandos lygi, eksperty nuomone, yra pasiekusi tik nedidelé dalis
organizacijy, penkto — né viena. Svarbu atkreipti démesj i tai, kad lyginant kokybinio
ir kiekybinio tyrimo rezultatus kokybés vadybos sistemy brandos aspektu, esminiy tos
pacios situacijos biiklés jvertinimo skirtumy néra, taciau tai leidzia daryti prielaida,
kad apklausty organizacijy atstovai vis délto sieké savo kokybés vadybos sistemos
biisenos vaizda kiek pagerinti. Sig prielaida patvirtina ir tam tikri Zemiau i§déstyti
faktai.

Analizuojant kokybés vadybos sistemy brandos lygmens vidurkius pagal
atskirus anketos klausimus buvo pastebéta, kad tokios dimensijos kaip: kokybés
vadybos sistemos naudos suvokimas organizacijoje (zr. 31 paveiksla), kokybeés
vadybos sistemos organizavimo, kaip kokybés jgyvendinimo instrumento, vertinimas

(zr. 32 paveiksla), kokybés problemy sprendimo praktikos vertinimas (zr. 33
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paveiksla) ir suminis organizacijos pastangy kokybés srityje vertinimas (zr. 34
paveiksla), akivaizdziai rodo sistemy priklausyma Siy dimensijy atzvilgiu gana
aukstam brandos lygiui. Paanalizuokime visas §ias dimensijas.

31 paveikslas. Organizacijos nariy kokybés vadybos sistemos naudingumo suvokimas vertés
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Dimensija, atskleidzianti organizacijy nariy suvokima apie kokybés vadybos
sistemos naudinguma vertés karimo procese, rodo, kad beveik 50-ies proc.
organizacijy darbuotojai kokybés vadybos sistemg vertina kaip vertingg ir labai
vertinga. 41-o proc. organizacijy kokybés vadybos sistema darbuotojy vertinama kaip
turinti trakumuy, bet turinti ir privalumy. Kad darbuotojai | kokybés vadybos sistema
zvelgia, kaip nevertinga ir visisSkai nevertinga, nurodé ~10 proc. tirty organizacijy
atstovu. Sie rezultatai atskleidzia, kad 10-ies proc. organizacijuy darbuotojai nejzvelgia
suprantamos sistemos vertés. Tai rodo, kad nepaisant to, jog organizacijoje sistema
idiegta, ji nekuria to rezultato, kurio tikisi darbuotojai. ISeitis i§ tokios situacijos yra
tik viena — ieSkoti turimos sistemos tobulinimo galimybiy, skiriant prioriteta kokybés
vadybos sistemos brandos veiksniams. Taciau i§ esmés, kaip atskleidzia tyrimo
rezultatai, didZiojoje dalyje (90-yje proc.) organizaciju kokybés vadybos sistemos
verté yra pakankamai aiskiai suvokiama, ir tai yra geras rodiklis, rodantis, kad tirtos
organizacijos Siuo aspektu yra pasiruoSusios aktyviai ir visuotinai isitraukti {
tobulinimo veikla.

Kita dimensija, leidzianti jvertinti kokybés vadybos sistemy branda
organizacijose, yra kokybés vadybos sistemos organizavimo, kaip kokybés

igyvendinimo instrumento vertinimas.
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32 paveikslas. Kokybés vadybos sistemos organizavimo, kaip kokybés jgyvendinimo

instrumento, vertinimas
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Vertindamos kokybés vadybos sistemos organizavima, kaip kokybés
igyvendinimo instrumenta, 23,5 proc. organizacijy atstovy nurodé, kad S$is
instrumentas puikiai tinkamas kokybés tiksly siekimui. Tiesiog tinkamu instrumentu
sistema pripazino 53,3 proc. organizacijy. Taigi, kad organizacijoje veikianti kokybés
vadybos sistema yra tinkama ir labai tinkama kokybés tiksly igyvendinimui, nurodé
77 proc. istirty organizacijy atstovy. 19 proc. organizacijy atstovy nurodé, kad ju
sistema i§ dalits tinkama kokybés tiksly igyvendinimui, o 4 proc. organizacijy
kokybés vadybos sistema, kaip kokybés tiksly ivertinimo instrumenta, vertina blogai.
Sie tyrimo rezultatai atskleidzia, kad 23 proc. kokybés vadybos sistemy dar néra
pakankamai gerai organizuotos, kad sudaryty salygas organizacijoms sékmingai
igyvendinti su kokybe susijusius tikslus. Tai rodo, kad ir sertifikuotas sistemas reikia
tobulinti, kad jos tapty visisSkai tinkamos kokybés tikslams igyvendinti.

Apibendrinant galima teigti, kad daugumoje organizacijy funkcionuojanti
sistema sékmingai padeda igyvendinti su kokybe susijusius tikslus. Tai yra geras
rezultatas, rodantis, kad sistemy organizavimo klausimu organizacijos yra pasiekusios
ketvirta brandos lygmenj, kuomet vadovybé prisiima atsakomyb¢ uz kokybés
vadybos sistemos tobulinima, kuomet organizacijy veiklos procesai yra i§vystyti ir
efektyviai valdomi.

Trecioji kokybés vadybos sistemos brandg leidzianti jvertinti dimensija yra

kylan¢iy kokybés problemy sprendimo praktikos vertinimas.
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33 paveikslas. Kokybés problemy sprendimo vertinimas
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Vertindamos tai, kaip veikmingai organizacijoje yra sprendziamos kokybés
problemos, organizacijos atstovy atskleidé, kad daugeliu atveju jos sprendziamos
efektyviai ir labai efektyviai (~66 proc). Tai rodo, kad problemos nustatomos
ankstyvoje ju formavimosi stadijoje, organizacijos yra atviros darbuotojy
pasitlymams, kaip spresti kokybés problemas. Toks poziiiris i kokybés problemy
sprendima, atitinkantis ketvirta brandos lygmeni, ,,uZprogramuoja““ kokybés vadybos
sistemg tobulinimui ir tobuléjimui. Vidutiniskai kokybés problemy sprendimo
efektyvumg jvertino ~30 proc. organizacijy, o kad problemos sprendziamos
neefektyviai ir visiskai neefektyviai nurodé ~5 proc. tirty organizacijy atstovy. Sie
rezultatai atskleidzia, kad 35-e proc. organizacijy sprendziant kokybés problemas
pasigendama esminiy, ilgalaiki poveikj garantuojanciy veiksmy.

Dar viena dimensija, padedanti jvertinti kokybés vadybos sistemos branda, yra
apibendrinancioji, nurodanti, kaip i§ esmés organizacija vertina savo pastangas siekti
kokybés.

34 paveikslas. Apibendrinantis organizacijy pastangy, siekiant kokybés, vertinimas
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Savo pastangas siekiant kokybés daugumos organizacijy atstovai, i§ esmés
vertina gerai ir labai gerai (78 proc.). Galima teigti, kad organizaciju pastangos
siekiant kokybés daZniausiai atitinka ketvirta brandos lygmeni. IS esmés blogai ir
labai blogai organizacijos pastangas kokybés srityje ivertino ~3 proc. tiriamyjy. 20
proc. organizacijy atstovy pastangas jvertino kaip vidutiniskas. Sie rezultatai
atskleidzia, kad 22 proc. organizacijy supranta atstovy, kad ju pastangos yra
nepakankamos siekiant kokybés.

Aptartos keturios kokybés vadybos sistemos brandos dimensijos rodo, kad ju
atzvilgiu kokybés vadybos sistemy branda tirtose organizacijose turi galimybiy
pasiekti ketvirta — iSminties — lygmeni. Taciau, viena dimensija galutinius rezultatus
labai raiskiai pakoregavo. Tai — kokybés i§laidy dimensija (zr. 35 paveiksla). Svarbu
atkreipti démesi | tai, kad kokybés iSlaidy dimensija yra vienintelé faktiné dimensija.
Anksciau aptartos keturios kokybés vadybos sistemos brandos dimensijos i§ esmés
yra gristos nuomone, bet ne faktu. Kokybés islaidy apskaitos dimensija padaré itaka
tam, kad kokybés vadybos sistemy branda kiekybinio tyrimo atveju uztikrino
kiekybinio tyrimo rezultaty objektyvuma.

35 paveikslas. Kokybés iSlaidy apskaitymas
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Kaip parodé kiekybinio tyrimo rezultatai, kokybés islaidy neapskaito ir negali
ju ivardinti 86 proc. tirty organizacijy. Kokybés islaidas apskaito ir gali ivardinti 14
proc. organizacijy. Sios dimensijos nustatytas vidutinis jvertinimas, kaip minéta, yra
1,5. Toks rezultatas lémé, kad tirtose organizacijose vyraujanciu kokybés vadybos
sistemy brandos lygmeniu biity pripaZintas trecias, t. y. suvokimo, lygmuo, o ne
ketvirtas — iSminties — lygmuo.

Kokybés islaidos i§ esmés yra vienas i§ ,,griztamojo rySio informacijos tipy
(zr. 2.3.1.1 poskyri ,,Kokybés vadybos sistemos informacijos tipai“). Faktas, kad net
86 proc. tirty organizacijy neapskaito kokybés islaidy, rodo, kad organizacijos i$

esmés negali objektyviai jvertinti savo kokybés vadybos sistemos efektyvumo, realios
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sistemos generuojamos naudos. Taip pat galima manyti, kad kokybés iSlaidy
neapskaitymas neleidzia organizacijoms nustatyti ,,silpniausiy™ savo veiklos sriciy ir
sékmingai juy stiprinti. Taigi informacijos apie kokybés iSlaidas neturéjimas lemia tai,
kad organizacijos neturi tvirto pamato, leidziancio jvertinti veiklos kokybés rezultatus
ir ieSkoti tobul¢jimo galimybiy. Neturint Sios informacijos negalima ivertinti kokybés
vadybos sistemos kokybés, vadinasi, negalima jos ir efektyviai tobulinti, sistemingai
siekti aukStesnio brandos lygmens. Tai, kad tirtos kokybés vadybos sistemos
nepasizymi tobuléjimo ypatybe, atskleidZia ir koreliaciné duomeny analizé.

Siekiant visapusiSkai jvertinti kokybés vadybos sistemy brandos konteksta,
buvo atlikta koreliaciné duomeny analizé kokybés vadybos sistemy branda bei
sistemy plétojimo trukme rodanc¢iy duomeny atzvilgiu. Tyrimas atskleidé, kad tirta
situacija paneigia mokslinéje literatiiroje vyraujancia nuostata, kad kokybés vadybos
sistemos laikui bégant bresta. Tirtose kokybés vadybos sistemose koreliacinés
priklausomybés tarp kokybés vadybos sistemos brandos ir sistemos eksploatavimo
trukmés néra (koreliacijos koeficientas — 0,071, zr. prieda nr. 6). Sis faktas leidzia
manyti, kad kokybés vadybos sistemos Lietuvoje néra tobulinamos. Objektyviai
ivertinti Sio fakto aplinkybes padéjo kokybinis tyrimas.

Ekspertai teigia, kad akivaizdus kokybés vadybos sistemos tobuléjimas
Lietuvoje yra pastebimas tik pirmaisiais trejais sistemos plétojimo metais. Tik
isidiegusios sistema organizacijos ,,praktiskai net nesupranta ka turi®, organizacijos
turi sistema liudijan¢ius dokumentus, ,,bet juose nesusigaudo®. Artéjant pakartotiniam
sertifikaciniam auditui, atsizvelgdanmos i auditoriy reikalavimus, jos priverstos
pasiekti trecig brandos lygi, o pasiekus trecia brandos lygi ,.kokybés vadybos sistemy
situacija Lietuvoje né kiek nebegeréja“. Pasiekus §i lygi vegetuojama. Sastingio
priezastys yra dvi. Pirma - sistemos diegimo motyvas — sertifikatas. Tam, kad
sertifikatas biity i§laikytas, kokybés vadybos sistema turi biiti tobulinama. Taciau ISO
9001 standarte nenurodyta, kiek ir kokiy reikia patobulinimy. Organizacijos savo
kokybés vadybos sistema gali tobulinti ,,labai mazais zingsneliais, ir kol tobuléji nors
ir labai mazais zingsneliais, tol turi sertifikata“. Kita sastingio priezastis — kokybei
nereiklus Lietuvos vartotojas. Retas vartotojas Lietuvoje nori ,ne pigiau ir ne
greiiau, o geriau®“. Jei vartotojai nevertina kokybés, nepareiskia pretenzijy,
organizacijoms, sitilan¢ioms produktus ir paslaugas, néra prasmeés déti daug pastangy

kokybei uztikrinti ir kokybés vadybos sistemai tobulinti. AukStesnis nei trecias
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brandos lygmuo reikalauja i$ organizacijos Zymiy ir samoningy tobulinimo Zingsniy,
reikalaujanéiy investicijy. Siandien Lietuvos organizacijos ,tame nemato prasmés®.
Tik vartotojuy reikalavimy augimas gali paskatinti organizacijy samoningumg ir nora
»pasitempti®, ,tik didesni isipareigojimai gali organizacijas paskatinti skirti didesni
démesj, pavyzdziui, kad ir problemy prevencijai“. Tik taip, nattraliai, ,,0 ne per
prievarta, ne per auditoriy reikalavimus“ Lietuvos organizaciju kokybés vadybos
sistemos gali pasiekti aukstesnius brandos lygius. Tai, eksperty manymu, patvirtina ir
organizacijy, eksportuojanciy | vakarus, atvejai, jrodantys, kad reiklesni vartotojai ir
sudétingesnés konkurencijos salygos reikalauja brandesnés sistemos.

Apibendrinant kokybés vadybos sistemy brandos duomeny analize galima
tvirtinti, kad vyraujantis tirty organizaciju kokybés vadybos sistemy lygmuo yra
tredias. Sis rezultatas patvirtina mokslinés literatiiros analizés pagrindu suformuluota
prielaida, kad kokybés vadybos sistemos, idiegtos ir sertifikuotos pagal ISO 9001
standarto reikalavimus, paprastai pasiekia trec¢ig — suvokimo — lygmenij, bet paneigia,
kad kokybés vadybos sistemos branda biitinai yra susijusi su sistemos plétojimo
trukme. Tyrimo rezultatai taip pat leidzia jvardinti priezasti — kodél tirtu atveju
dazniausiai yra ,,apsiribojama“ treciu brandos lygmeniu ir nesiekiama sistemos toliau
tobulinti. Priezastis yra ta, kad organizacijos, plétojancios kokybés vadybos sistemas
kol kas nejaucia didelio poreikio daugiau investuoti | plétojama kokybés vadybos
sistema. SusiklosCiusi situacija paaiSkina ir tai, kodél organizacijos neapskaito
kokybeés islaidy. Kokybés iSlaidy apskaita suteikia labai vertinga informacija, taciau
reikalauja ir laiko, finansiniy, ir Zmogiskyju investicijy. Tirtoms organizacijoms
kokybés apskaitos informacija, leidzianti uztikrinti efektyvy kokybés vadybos
sistemos tobulinima, kol kas dar néra tokia svarbi, neturinti galimybiy atsipirkti, nes

Sios informacijos sukurtas kokybés poveikis kol kas dar néra reikalingas vartotojui.

3.2.2 Informaciniy veiksniy jvertinimas

Siekiant ivertinti kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy
saveika pirmiausia butina iSmatuoti informaciniy veiksniy kokybe kiekybiskai. Todél
Siame poskyryje bus pristatyti informaciniy veiksniy: informacijos kokybés,
informacijos vadybos kokybés (t. y. politinio ir kultiirinio aspekty kokybés), bei ju
nulemtos informacinés organizacijy brandos vertinimai, nustatyti anketinés apklausos
metu. Be to, Salia kiekvieno informacinio veiksnio bus pateikiamas eksperty

komentaras apie §i veiksni.
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Pradedant informaciniy veiksniy analiz¢ empirinio tyrimo pagrindu, svarbu
paminéti, kad, eksperty pozitriu, kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai yra
organizacijos potencialas, leidziantis sukurti ir iSplétoti kokybés vadybos sistema
kokybiniu poziiiriu. Paprastai ,,brandesnés organizacijos sukuria ir brandesn¢ kokybés
vadybos sistema”. Tai rodo, kad ir Lietuvoje kokybés vadybos sistemos kokybinis
lygmuo priklauso nuo organizacijoje egzistuojanéiy salygy. Pagrindinés salygos,
iSryskéjusios pokalbiy su ekspertais metu, yra tokios: orientacijos i vartotoja aspektas,
organizacijos vadovo vaidmuo, organizacijos nariy mokymasis kokybés vadybos
tiesy ir, zinoma, informaciniai veiksniai.

Kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad informaciné branda tirtose
organizacijose yra pereinanti i§ trecio | ketvirta brandos lygmeni (zr. 36 paveiksla).
Daugiau kaip puséje tirty organizacijy (62,6 proc.) informaciné branda yra pasiekusi
ketvirtag — valdymo — lygmeni, o tre¢dalyje (29,9 proc.) — iniciatyvos — lygmenj. Tirty
organizacijy informacinés brandos vertinimo vidurkis yra 3,6.

36 paveikslas. Informacinés brandos lygmeny pasiskirstymas
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Kaip atskleidé kiekybinio tyrimo rezultatai, didzioji dalis tirty organizacijy yra
pasiekusi trecia ir pereina | ketvirta informacinés brandos lygmeni. Todél galima
pasakyti, kad dauguma kokybés vadybos sistemas plétojanciy organizacijuy puikiai
supranta, kad informacija yra strateginis organizacijos iSteklius ir priemoné, sudaranti
salygas sékmingam inovacijy bei patobulinimy inicijavimui. Organizacijos supranta
informacijos vadybos naudg ir stengiasi jg taikyti, vengia informaciniy problemy
vykdydamos prevencinius veiksmus.

Kaip rodo kiekybinio tyrimo rezultatai, organizacijy, plétojanciy kokybés

vadybos sistemas, suvokimas apie informacija ir jos vaidmeni organizacijos veikloje
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yra gana geras. Tai patvirtina ir ekspertai. Jy teigimu, organizacijos, plétojancios
kokybés vadybos sistemas, savo veikloje daZznai naudoja {vairius duomenis,
informacija, ir dél juy reikalingumo klausimy paprastai nekyla. Tai rodo ir kiekybinio
tyrimo rezultatai.

Informacinés kultiiros atzvilgiu tirtos organizacijos artéja prie ketvirto —
valdymo — informacinés brandos lygmens (Zr. 37 paveikslg). Informacinés kulttros

lygmens vidurkis tirtose organizacijose yra 3,5909.

37 paveikslas. Informacinés kultiiros vertinimas
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Informacinés kultiiros jvertinimy pasiskirstymas rodo, kad kiek daugiau nei
puséje organizacijy (54,2 proc.) vyraujanti informaciné kultiira atitinka ketvirtam
informacinés brandos lygmeniui budinga informacing kultira. Kitos didelés
organizacijy grupés (35,1 proc.) informaciné kultiira atitinka treciam informacinés
brandos lygmeniui biidingg informacing kultiira. Rezultatai rodo, kad tirtose
organizacijose vyrauja i§ trecio i ketvirta informacinés brandos lygmenj pereinanti
informaciné kultira. Siame brandos lygmenyje darbuotojai puikiai supranta, kad
informaciné veikla lemia kiekvieno darbuotojo bei bendruosius organizacijos veiklos
rezultatus; aiskiai suvokia, kad organizacijoje informacijos ir informacinés veiklos
atzvilgiu turi biiti formuojama tinkama vertybiy sistema, tinkamos normos, kuriomis
vadovaujantis privalu tinkamai elgtis. Tokia informacinés kultiiros situacija zZymia
dalimi prisideda prie bendryjy organizacijos veiklos rezultaty siekimo, nes
organizacijai tokios informacinés kultliros aplinkoje yra sudaromos salygos priimti
faktais pagristus sprendimus.

Auksciau pateikti kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidzia organizacijy poziiirj {

informacija ir informacine veikla bendrame organizacijy veiklos kontekste, ir Sis
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poziiiris, kaip galima tvirtinti remiantis kiekybinio tyrimo rezultatais, yra gana geras.
Taciau dabar svarbu pabrézti, kad kokybinis tyrimas leido nustatyti reik§minga
aplinkybe¢ — organizacijose, plétojanciose kokybés vadybos sistemas, yra
susiformaves dvilypis pozitiris | informacijg ir informacing veikla. Vienas pozilris,
kuri atspindi kiekybinis tyrimas, yra susijgs su bendraja organizacijos veikla, o kitas
su kokybés vadybos sistemos plétojimu. Ir §is poziiiris ,,daZniausiai yra tik
neigiamas®. Organizacijos nesugeba izvelgti informacijos ir informacinés veiklos
tikrosios prasmeés kokybés vadybos sistemos kontekste. Informacijg ir informacing
veikla kokybés vadybos sistemos kontekste organizacijos vertina neigiamai.
Organizacijy darbuotojai labai daznai uzduota toki klausima: ,.kam mums viso $ito
reikia? Organizacijos nesupranta, kad visg veiklai ir visapusiSkam tobuléjimui
reik§minga informacija gali duoti biitent kokybés vadybos sistema. Realy
organizacijy pozitirj i kokybés vadybos sistemos informacijg ir su sistema susijusia
informacing veikla ekspertai vertina kaip informaciniy veiksniy visumos ,,silpniausig
grandi“. Ekspertai tvirtina, kad ,retas darbuotojas supranta, kad duomenys,
informacija pasako, kokia yra kokybé“. Organizacijy darbuotojai labai daznai
nesusieja, kad informaciné veikla, kurios reikalauja kokybés vadybos sistemos
diegimas ir palaikymas, yra kelias i1 kokybe ir tobuléjima, galintis suteikti
organizacijai daug pridétinés vertés. Pagrindiné tokio nesupratimo prieZastis, eksperty
nuomone, yra skubéjimas kuo greic¢iau idiegti kokybés vadybos sistema ir gauti
sertifikata, nesigilinant, kaip kokybés vadybos sistema — informacijos pagrindu
sukurtas instrumentas — turi biti naudojamas. Primityvus, skubotas sistemos
diegimas, ,kai paimamas standartas, perskaitoma eiluté, kad reikia dokumento, ir
todél dokumentas sukuriamas®“, nesigilinant | dokumento paskirti, ir veda i tokig
situacijg. Ypac bloga padéti liudija tie atvejai, kuomet kokybés vadybos sistemos
dokumentai yra ne sukuriami, bet nusiperkami. Tokie atvejai formuoja krastuting
nuomong, kad KVS yra ,,popieriy kriiva“. Skubéjimas gauti sertifikata lemia tai, kad
kokybés vadybos sistema siejama su dokumentais, bet ne su informacija, kuri turi ir
gali padéti jgyvendinti su kokybe susijusius organizacijos tikslus. Diegiant ir plétojant
kokybés vadybos sistemg i§ organizacijos reikalaujama sukurti daug naujy
dokumenty ir su jais dirbti tam, kad bty jrodytas sistemos atitikimas standarto
reikalavimams. Organizacijos daugeliu atveju, eksperty manymu, i tai ir orientuojasi

— kuria ir pildo reikalaujamus dokumentus. Tac¢iau dokumentas téra informacijos
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laikmena, ir jis, kaip laikmena, nekuria ypatingos vertés, jei nejzvelgiamas
dokumento turinio vaidmuo, ir dokumento turinys nepanaudojamas pridétinei vertei
kurti. Jei nesugebama dokumente fiksuoti visais parametrais kokybiskos informacijos
ir jos naudoti, dokumentas belieka laikmena, nekurianéia ypatingos vertés. Sistemy
auditoriai, kaip pastebéjo keli ekspertai, sertifikuodami sistemas, deja, prioriteta skiria
dokumentui, jo egzistavimui, bet ne kokybés sistemos informacijos kokybei ir
organizacijos gebéjimui ja panaudoti kokybés tiksly igyvendinimui. Sistema
sertifikuojantis auditorius daznai apsiriboja tik jvertinimu, ar yra dokumentas,
liudijantis viena ar kita fakta, bet nekreipia démesio | tai, ar informacija pasizymi
kokybés pozymiais ir kaip ta informacija organizacija naudoja kokybés tikslams
igyvendinti. Dél Sios priezasties organizacijos, plétojancios kokybés vadybos
sistemas, sistema daZnai tapatina su dokumentacijos, o ne su vertingos informacijos
masyvu. Si aplinkybé parodo, kad tirtos kokybés vadybos sistemos nelabai gali pereiti
1 aukstesnj brandos lygmeni, nes iki §iol organizacijos néra suvokusios, kad kokybés
vadybos sistemos potencialas slypi ne dokumentacijoje, bet informacijoje, galinCioje
atskleisti, kaip veikti kokybiSkiau. Vienitnelis §io pobtidZzio problemos sprendimo
biidas, eksperty nuomone, yra mokymas, aiSkinimas, kokybés vadybos sistemos
informacijos ir informacinés veiklos vertés atskleidimas realiy fakty pagrindu.

Kiekybinis tyrimas atskleidé, kad politiniy informacijos vadybos sprendimy
kokybé tirtose organizacijose yra Zzemesnio lygmens nei informaciné kultiira (Zr. 38
paveiksla), nes tirty organizacijy informacinés politikos vidutinis ivertinimas yra
3,2319

38 paveikslas. Politiniy informacijos vadybos sprendimy vertinimas
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Remiantis kiekybiniu tyrimu, beveik pusés tirty organizacijy (46,4 proc.)
informacinés politikos biiklé atitinka treciaji — iniciatyvos — lygmeni, trecdalio (28,2
proc.) organizacijy politiniy informacijos vadybos sprendimy vertinimas rodo, kad
informaciné politika Siose organizacijose atitinka ketvirta — valdymo — lygmenj. Apie
25 proc. organizacijy atstovy atsakymai rodo, kad organizacijos politiniai
informacijos vadybos sprendimai atitinka Zemiausius informacinés brandos lygmenis.
Taigi tirtose organizacijose vyrauja trecig informacinés brandos lygmeni atitinkantys
politiniai informacijos vadybos sprendimai. Trec¢iam brandos lygiui §iuo atveju yra
biidinga tai, kad organizacijos vadovai centralizuotai inicijuoja ir jgyvendina
strateginius  informacijus vadybos sprendimus, visi organizacijoje vykdomi
informaciniai  procesai apraSomi geriausios veiklos praktikos pagrindu,
standartizuojami. Informacinés technologijos pritaikytos tradicinéms organizacijos
reikméms, informaciniai procesai automatizuojami, taikomi tinkami programinés
irangos sprendimai.

Ekspertai vieningai tvirtino, kad politiniai informacijos vadybos sprendimai turi
labai reikSmingg itaka kokybés vadybos sistemai ir jos brandai. Informacijos vadybos
sprendimai turi organizacijoms rasti biidus, kaip ,,paversti informacija aktualia zinia“.
Jy teigimu, jei organizacijos, plétojancios kokybés vadybos sistemas, sukurty aiskias,
suprantamas ir paprastas naudoti informacijos sistemas, darbuotojai Zymiai noriau
vykdyty visa jiems privaloma informacing veiklg. Taciau, eksperty manymu, kokybés
vadybos sistemoms labai triiksta kokybiSky politiniy informacijos vadybos
sprendimy. Ekpertai teigia, kad daznai organizacijos nesugeba sukurti benbdros
tvarkos, reglamentuojancios informacijos naudojima, o jei kartais ir sukuria, tai tie
procesai biina ,,labai perkrauti ir sudétingi“. Tokios situacijos priezastimis ekspertai
laiko: informacijos vadybos jgtidZiy trikuma ir dél netinkamo pozitirio nepakankama
démesi siai veiklos sriciai. Ekspertai iS§saké nuomong, kad tobulinant informacijos
procesy valdyma galima tikétis ir geresnés kokybés vadybos sistemos. Taciau realioje
situacijoje pastebima, kad informacing veikla, dokumentavimg vengiama vertinti kaip
ir { visus kitus organizacijos veiklos procesus, per procesinio poziiirio prizme — kaip |
tobulinimo objekta. Informaciniams procesams daznai neieSkoma ,,geriausiy tikinés
veiklos metody®.

Kalbédami informacijos vadybos sprendimy tema visi ekspertai pabrézé

technologijomis gristos integruotos informacinés kokybés vadybos sistemos poreiki.
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»Reikia siekti kuo maziau raSyti popieriy ir dél to reikia integruoti technologijas®.
Technologijomis grista informaciné sistema, eksperty nuomone, turi buti ,,draugiska
vartotojui®, ,,vaizdinga® ir ,,Zaisminga“, ,labiau zmogiska“. Integraciniu aspektu
sistema turi apimti ir sujungti tiek strateginiy sprendimy, tiek operacini lygmenis.
Dabar organizacijose egzistuojancios sistemos, eksperty vertinimu, egzistuoja
kiekviena sau: ,buhalterés sau, gamyba sau, dokumentacija sau. Integruota
informacijos analizé, eksperty teigimu, organizacijose dar néra vykdoma.

Kiekybinio tyrimo pagrindu nustatyti informacinés organizacijos kulttiros ir
politiniy informacijos vadybos sprendimy jvertinimai atskleid¢, kad informacijos
vadyba tirtose organizacijose atitinka— i§ tre¢io | ketvirta pereinantj informacinés
brandos lygmeni (Zzr. 40 paveiksla). Vidutiné informacijos vadybos kokybés

vertinimo reik§mé yra 3,46.

39 paveikslas. Informacijos vadybos vertinimas
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Kiek daugiau nei pusés (51,26 proc.) tirty organizacijy informacijos vadybos
buklé atitinka ketvirta informacinés brandos lygmeni. Kitos didelés organizacijy
grupés vertinimai rodo (39,31 proc.), kad ju informacijos vadybos buklé atitinka
treCig informacinés brandos lygmenj. Labai nedidelés organizaciju grupés
informacijos vadybos biikle ivertino kaip labai gera (~3 proc.) arba kaip bloga (~5,35
proc) ir labai bloga (~1,26 proc.). Taigi kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidzia, kad
itirtos  organizacijos, plétojancios kokybés vadybos sistemas, isitvirtinusios
iniciatyvos ir valdymo lygmenyse, atskleidzianCiuose, kad organizacijos
centralizuotai imasi iniciatyvos gerinti vykdoma informacing veikla organizacijos
veiklos kontekste, informaciniy procesy valdymas yra standartizuotas ir sistemingai

tobulinamas, ieSkoma informaciniy technologijy integracijos keliy.
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Analizuojant dimensijas, atspindin¢ias du pagrindinius informacijos vadybos
aspektus organizacijoje: informacinés kultiiros aspektg ir politiniy informacijos
vadybos sprendimy aspekta, svarbu atkreipti démesi i tai, kad informaciné kultiira
tirtose organizacijose atitinka aukS$tesni informacinés brandos lygmeni (vidurkis:
3,5909) nei politiniai informacijos vadybos sprendimai (vidurkis: 3,2319). Tai
atskleidzia, kad vertybés, neformalios normos ir jomis grista informaciné elgsena
tirtose organizacijose yra auksStesnés kokybés nei informacijai valdyti skirtos
formaliosios normos. Sis faktas leidzia tvirtinti, kad tirtos organizacijos turi labai
tvirta pamatg informacinei politikai kurti. Verta priminti, kad teorin¢je darbo dalyje
buvo atskleista, kad yra idealu, kai formalios informacinés veiklos normos yra
grindziamos organizacijoje isitvirtinusiomis vertingomis neformaliomis normomis.
Tuomet atveju organizacijai siekiant aukstesnio informacinés brandos lygmens
nereikia ,.kovoti“ su isisenéjusia, netikusia informacinés veiklos praktika. Vyraujant
tinkamai informacinei kultiirai, organizacijai uztenka iprastos, geriausios
informacinés veiklos pavyzdziu pritaikyti technologijas, legitimizuoti informacinés
veiklos taisykles. Esant aukstai informacinei kultiirai atveju tokie poky¢iai priimami
kaip bitini ir yra vertinami.

Kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidzia, kad informacijos vadyba bendrame
organizacijy veiklos kontekste yra gana auksto lygmens, taciau ivertinant eksperty
i$sakytas nuomones galima teigti, kad tirtose organizacijose triiksta bendrosios
informacinés veiklos ir kokybés vadybos sistemos informacinés veiklos integracijos.
Tai imanona padaryti biitent priimant politinius informacijos vadybos sprendimus,
nes vien tinkama informaciné organizacijos kultiira, nors ir pakankamai auksto lygio,
Sios integracijos negali uztikrinti. Bendrosios informacinés veiklos ir kokybés
vadybos sistemos informacinés veiklos integracijos nebuvimas rodo organizacijos
vadovy nepakankama démesi §iai problemai.

Dvilypé situacija yra susiklosCiusi ir informacijos kokybés atzvilgiu.
Kiekybinio tyrimo rezultatai rodo, kad informacijos kokybé tirtose organizacijose yra
gera (Zr. 40 paveiksla). Informacijos kokybés vidurkis tirtose organizacijose siekia

3,97.
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40 paveikslas. Informacijos kokybés vertinimas
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64,5 proc. tirty organizaciju atstovy nurodé, kad organizacijoje naudojamos
informacijos kokybé yra auksta, atitinkanti ketvirta informacinés brandos lygmeni.
Kitos pagal dydi organizacijy grupés (18,3 proc.) atstovai naudojamos informacijos
kokybe ivertino kaip labai auksta, atitinkancig penkta informacinés organizacijos
brandos lygmenj. Susumav¢ matome, kad naudojamos informacijos kokybe kaip
auksta ir labai auksta nurodé 82,8 proc. tirty organizacijy. Taigi galima teigti, kad
tirtose organizacijose informacijos kokybé yra auksta, ir toks vertinimo lygis atitinka
ketvirta informacinés brandos lygmeni. Ketvirtas informacijos kokybés lygis rodo,
kad informacijos kokybés problemy organizacijoje kartais dar pasitaiko, todél
organizacija daug démesio skiria informacijos kokybés problemy prevencijai.
Kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidzia, kad tirtos organizacijos savo informacijos
kokybe bendrame organizacijos veiklos kontekste vertina pakankamai gerai.

Kalbédami informacijos kokybés tema ekspertai teigé, kad ,jei neturi
informacijos, nenustatai fakty, negali eiti i tobul¢jima“. Tik remiantis informacija
galima suzinoti, kodél pasiektas rezultatas yra geras arba blogas, ir imtis veiksmy,
uztikrinanéiy nuolatini gera rezultata, vykdyti problemy prevencija. Ekspertai
atskleidé, kad kokybés vadybos sistemos informacija daznai turi vieng labai dideli
trikumg — informacija daZznai neatitinka tikryjy informacijos vartotojy reikmiy.
Pavyzdziui, ,,bendraujant su organizacijos vadovu aiskéja, kad didziausias kokybés
problemas kelia tam tikros priezastys®, o kokybés politikoje néra né vieno sakinio,
susijusio su orientacija | ty prieZas¢iy Salinima®, arba ,,savo veikla organizacija vykdo
gerai, bet nesugeba tos veiklos praktikos perteikti dokumentuose®, arba ,,ménesio

pabaigoje daznas vadovas surenka akumuliuota visy padaliniy veiklos informacija,
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kuri neleidzia jam deramai jvertinti padaliniy veiklos kokybés. Va jei rinkty ta

3

informacija kasdiena...“. Eksperty nuomoné atskleidzia, kad kokybés vadybos
sistemy informacija néra kokybiska. Eksperty nuomonés leido jzvelgti Siuos
informacijos kokybés trukumus: pertekliné, netiksli, nesuprantama, nerelevanti, be
pridétinés vertés, nesavalaiké ir pan. Kaip informacijos kokybés problemy sprendimo
instrumentg ekspertai nurodé informacijos vadybos igyvendinimo sprendimus.
Paprasius eksperty apibendrinti i§sakyty problemy, susijusiy su kokybés vadybos
sistemos informacija ir informacine veikla, priezastis, buvo iSsakytos dvi: ,,nor¢jimas
tik sertifikato” ir ziniy Siais klausimais trikumas. Problemos sprendimo kelias,
eksperty manymu, yra mokymas, pagristas faktine informacija, atskleidziancia tiek
kokybés vadybos sistemos, tiek informaciniy veiksniy potencialig vertg, ir tai, kaip ta
vertg galima sukurti.

Apibendrinant informaciniy veiksniy jvertinima, pagrista kiekybiniu ir
kokybiniu tyrimais, svarbu pabrézti, kad Si analizé leido nustatyti reik§minga fakta —
organizacijose, plétojanciose kokybés vadybos sistemas vyrauja dvilypis poziiris |
informacijg ir informacing veikla. Vienas pozZiiris (geras) vyrauja kalbant apie bendra
organizacijos veiklg ir kitas (neigiamas) — kalbant apie kokybés vadybos sistemos
plétojima. Ir tai atskleidzia sudétingg informacijos vietos ir informacinés veiklos
padéti kokybés vadybos sistemoje.

Paprasyti apibendrinti informaciniy veiksniy itaka kokybés vadybos sistemos
brandai, ekspertai konstatavo, kad sutvarkydama informaciniy veiksniy rinkini
organizacija, ju manymu, sudaro sau salygas pasiekti gery rezultaty, taciau ar Sie
veiksniai koreliuoja su kokybés vadybos sistemos branda, galima nustatyti tik atlikus
kiekybinius tyrimus. Sis eksperty komentaras dar labiau pagrindzia darbo autorés
minétg kiekybinio tyrimo svarba. [vertinus kokybés vadybos sistemy brandos ir ju
informaciniy veiksniy brandos biiseng organizacijose galima pereiti prie §iy tiriamy

poZymiy tarpusavio rySiy analizés.

3.2.3 Kokybés vadybos sistemy brandos bei informaciniy veiksniy
tarpusavio saveikos analizé

Kokybés vadybos sistemy brandos bei informaciniy veiksniuy tarpusavio

saveikai tirti buvo pritaikytas koreliacinés analizés metodas, kuris leidZia kiekybiskai

iSreiks§ti dvieju kintamyjy rySio stipruma ir nustatyti Sio rySio pobidi. Taikant
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koreliacing analiz¢ galima nustatyti: ar yra rySys tarp kokybés vadybos sistemos
brandos ir informaciniy veiksniy kokybés? Ar aukstesné informaciniy veiksniy
kokybé susijusi su kokybés vadybos sistemos branda? Siekiant nustatyti kokybés
vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy ry$ius bei rySiy pobiidi buvo
paskaiCiuoti visy pozymiy Spirmeno ranginiai koreliacijos koeficientai (Zr. prieda nr.
6).

Analizuojant kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy
priklausomybeg, tarp §iy pozymiy nustatyti tiesioginiai koreliaciniai rysiai, rodantys,
kad didéjant vieno tirto pozymio reikSméms didéja ir kito poZzymio reikSmés
(koreliacijos koeficienty lentelé pateikta prieduose, Zr. priedg nr. 6). Stipriausias
tiesioginis koreliacinis rySys, rodantis auks$ciausig priklausomybés laipsni, nustatytas
tarp kokybés vadybos sistemos brandos ir informacinés organizacijos brandos
(0,666**). Kitas pagal stiprumg yra kokybés vadybos sistemos brandos ir
informacinés kultiiros kokybés koreliacinis rySys (0,542%*), labai panasus rySys
nustatytas ir su informacijos kokybe (0,541**). Paskutinis pagal stipruma yra rySys su
politiniais informacijos vadybos sprendimais (0,451**). Sie tyrimo rezultatai
atskleidzia, kad kokybés vadybos sistemos branda tiesioginiais ry$iais yra susijusi su
visais keturiais informaciniais veiksniais. Koreliacinés analizés rezultatai, atskleidé,
kad tarp kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy vyrauja stipris
tiesioginiai koreliaciniai rySiai. Kad bity galima isitikinti, ar biitent informaciniai
veiksniai lemia kokybés vadybos sistemos branda, o ne atvirks¢iai, biitina atlikti
regresing duomeny analize.

Regresiné analizé leidZzia nustatyti pozymiy priklausomybés analiting rySio
iSraiska ir prognozuoti priklausomojo kintamojo reik§mes pagal pasirinktus veiksnius.
Todél regresinés analizés metu bus siekiama nustatyti: 1) ar informaciniy veiksniy
kokybé yra kokybés vadybos sistemos brandos priezastis; 2) kaip remiantis
informaciniais veiksniais galima prognozuoti kokybés vadybos sistemos branda; 3)
kokie yra informaciniy veiksniuy reitingai pagal ju itaka kokybés vadybos brandai.
Kadangi kokybés vadybos sistemos brandos veiksniy yra ne vienas, duomeny analizei
taikytas daugialypés regresijos modelis (regresijos modelio taikymo rezultatai pateikti
7 ir 8 prieduose).

Daugialypés regresinés analizés rezultatai rodo, kad nepriklausomi kintamieji —

informaciniai veiksniai — veikia priklausomaji kintamaji — kokybés vadybos sistemos
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branda. Nustatytas determinacijos koeficientas yra 0,450 (didesnis uz 0,25). Zinant,
kad informaciné organizacijos branda yra kity triju informaciniy veiksniy iSdava,
akivaizdu, jog informaciné organizacijos branda lemia kokybés vadybos sistemos
branda. Siuo atveju nustatytas determinacijos koeficientas yra 0,444 (didesnis uz
0,25). Taigi regresinés analizés rezultatai rodo, kad kokybés vadybos sistemos
brandos lygmens kitima galima paaiskinti informacinés organizacijos brandos ir ja
sudaran¢iy komponenty kokybés kitimu. Aukstesnis informacinés brandos ivertinimas
atitinka aukstesnj kokybés vadybos sistemos brandos jvertinima. Analizuojant tyrimo
duomenis regresinés analizés biidu verta atkreipti démesj ir | standartinius regresijos
koeficientus Beta (Zr. priedg nr. 7, 4 lentele ir prieda nr. 8, 4 lentelg). Pagal Siuos
koeficientus galima reitinguoti priklausomojo kintamojo (kokybés vadybos sistemos
brandos) ,,jautruma’ informaciniams veiksniams:

13 lentelé. Informaciniy veiksniy reitingas pagal jtakos kokybés vadybos sistemos brandai

stipruma.
Veiksnys Beta | Reitingas Rezultatas
Informaciné branda 0,666 |
Informaciné kultdra 0,294 Il
Kokybés vadybos sistemos branda
Informacijos kokybé 0,293 1l
Politiniai informacijos vadybos sprendimai | 0,204 \%

Reitingas pagal Beta koeficienta rodo, i§ visy informaciniy veiksniy,
formuojanéiy organizacijos informacing branda, didziausig itaka turi informacinés
kultiiros veiksnys. Tai leidzia teigti, kad siekdamos kokybés vadybos sistemos
brandos organizacijos prioriteta turi skirti informacinei organizacijos kulttrai. Ir,
aiSku, geriausiy rezultaty organizacija gali pasiekti gerindama visus informacinius
veiksnius ir uztikrindama auksta informacinés organizacijos brandos lygmeni.

Gauti regresinés analizés duomenys gali biiti naudojami prognozei. Atlikus
daugialype regresine analizg ir paskai¢iavus nezinomus lygties parametrus gauta tokia
prognozavimo lygtis:

KYVS branda =0,942+0,149%x,+0,245%x,+0,252*x;,
kur: x; — politiniy informacijos vadybos sprendimy jvertinimas (nuo 1 prasciausio iki
5 geriausio);
X, — informacinés kultiiros jvertinimas (nuo 1 pras¢iausio iki 5 geriausio);

x3 — informacijos kokybés jvertinimas (nuo 1 prasciausio iki 5 geriausio).
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Pateiksime lygties panaudojimo prognozavimui pavyzdi:

Daugialypés regresinés analizés metu gautos prognozavimo lygties taikymo pavyzdys

Tarkime, kad jmonés kokybés vadybos sistemos brandos lygis Siuo metu yra tre€ias ir norima sistema patobulinti,
kad ji pasiekty ketvirta brandos lygj. Lygtis gali padéti nustatyti, ar, pavyzdziui, pastangos vien tik informacinés
kultdros puoseléjimo srityje leis tai padaryti.
Darykime prielaida, kad Siuo metu jmonés informaciniy veiksniy vertinimo vidurkiai yra tokie:

> informaciné kulttra - 3,5;

>  informacijos kokybé - 3;

> politiniai informacijos vadybos sprendimai - 2.

Sura$g Siuos duomenis | lygtj, matome:
KVS branda =0,942+0,149x 2+0,245x 3,5 +0,252x 3=2,85.

Padiding informacinés kultdros jvertinimg 1 balu gauname:
KVS branda =0,942+0,149x 2+0,245x 4,5 +0,252x 3=3,09.

Matome, kad rezultatas — kokybés vadybos sistemos brandos lygmuo - Zymiai nepasikeité. Kitas kokybés
vadybos sistemos brandos lygmuo nepasiektas. Padidinkime informacinés kultdiros jvertj iki maksimalaus:
KVS branda =0,942+0,149x 2+0,245x 5 +0,252x 3=3,22.

Rezultatas rodo, kad kokybés vadybos sistemos brandos jvertinimas pasikeité | aukstesnj, taciau pageidaujamas
rezultatas — ketvirtas kokybés vadybos sistemos brandos lygmuo - vis tiek nepasiektas. Tai rodo, kad vieno
informacinio veiksnio tobulinimas, net jei tas veiksnys yra reikSmingiausias, nepakankamas, kad kokybés vadybos
sistemos branda transformuotysi | ketvirta lygj. Padidinkime informacinés politikos ir informacijos kokybés
{vertinimus balu.

KVS branda =0,942+0,149x 3+0,245x 5 +0,252x4=3,62

Matome, kad tik visy trijy informaciniy veiksniy tobulinimas leidZia pasiekti aukstesnio nei esamas kokybés
vadybos sistemos brandos lygij.

Sis regresings lygties taikymo pavyzdys leidZia daryti isvada, kad vieno informacinio veiksnio gerinimas neleis
uztikrinti kokybés vadybos sistemos brandos lygmens peréjimo i§ esamo | aukstesnj, net jei tas informacinis
veiksnys yra reiSkingiausias. Siekdama kokybés vadybos sistemos brandos peréjimo | aukStesnj lygmeni,
organizacija turi sistemingai gerinti ir tobulinti visus informacinius veiksnius.

Daugialypés regresijos analizés rezultatai leidzia teigti, kad jei informaciniai
veiksniai sudarantys informacing organizacijos branda, lemia kokybés vadybos
sistemos branda, atitinkamai informaciné branda lemia kokybés vadybos sistemos
branda. Kad biity visiskai isitikinta §iuo teiginiu, buvo atlikta duomeny analizé pagal
tiesinés regresijos modelj.

Tiesinés regresijos rezultatai patvirtino, kad informaciné organizacijos branda
lemia kokybés vadybos sistemos branda. Kai R square koeficientas yra didesnis uz
nulj, priklausomo kintamojo kitimg galima paaiskinti nepriklausomy kintamuyjy
kitimu. Regresiné duomeny analizé rodo, kad nepriklausomas kintamasis —
informaciné branda — veikia priklausomaji kintamaji — kokybés vadybos sistemos
branda, nes R square yra 0,444 ir yra didesnis uz 0,25 (zr. 5 prieda, 2 lentele) [203].
Taigi kokybés vadybos sistemos brandos lygmens kitima galima paaiskinti
informacinés organizacijos brandos kokybés kitimu. Rezultatai rodo, kad esant

aukstesniems informacinés brandos vertinimo vidurkiams, aukstesniais jvertinimas
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pasizymi ir kokybés vadybos sistemos branda. Gauti duomenys taip pat gali biiti
naudojami prognozei.
Atlikus tiesing regresing analizg ir paskai¢iavus nezinomus lygties parametrus
gauta tokia prognozavimo lygtis:
KVS branda =1,009+0,639x;,

kur:
x| — informacinés organizacijos brandos reikSmé.
Si lygtis leidzia nustatyti, koki kokybés vadybos sistemos brandos lygmenij

lemia konkretus informacinés organizacijos brandos lygmuo (zZr. 14 lentele):

14 lentelé. Informacine organizacijos branda atitinkanti kokybés vadybos sistemos branda

Informacinés organizacijos brandos lygmuo Atitinkantis kokybés vadybos sistemos brandos
lygmuo

1,65

2,29

2,93

BN —

3,57

5 4,20

Gauta regresijos lygtis leidzia, remiantis nustatytu informaciniy veiksniy
brandos lygiu, apskaiCiuoti kokybés vadybos sistemos brandos lygmenj, taip pat
ivertinti, kaip keisis kokybés vadybos sistemos brandos lygmuo, patobulinus vieng ar
kelis informacinius veiksnius. Bitina atkreipti démesi, kad kiekybinio tyrimo metu
gauty duomeny masyvas neleidzia nustatyti, ar informaciniy veiksniy tobulinimas
leisty pasiekti auksc¢iausia kokybés vadybos sistemos brandos lygi, nes organizacijy,
kuriy kokybés vadybos sistemos biity 5-ojo brandos lygmens, tyrimo metu nustatyta
nebuvo.

Analizuojant informaciniy veiksniy tarpusavio priklausomybe, tarp ju taip pat
buvo nustatyti tiesioginiai vidutiniai ir stipris koreliaciniai ry$iai. Nustatyta, kad tarp
informacinés kultiiros, informacijos kokybés (koreliacijos koeficientas — 0,553**) ir
informacinés brandos (koreliacijos koeficientas — 0,901**) yra stipresnis koreliacinis
rySys nei tarp politiniy informacijos vadybos sprendimy, informacijos kokybés
(koreliacijos koeficientas — 0,410*%*) ir informacinés brandos (koreliacijos
koeficientas — 0,706**). Sie rezultatai leidzia tvirtinti, kad informacinés kultiiros
rySys su informacijos kokybe ir organizacijos informacine branda yra stipresnis nei
politiniy informacijos vadybos sprendimy rySys su informacijos kokybe ir
organizacijos informacine branda. Tai atskleidzia, kad informaciné kultiira turi

didesng itakq informacijos kokybei ir bendrai informacinei organizacijos brandai, nei
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politiniai informacijos vadybos sprendimai. Siuos kiekybinio tyrimo metu gautus
rezultatus jtvirtina tyrime dalyvavusiy eksperty pozitris. Tvirtindami, kad nustatyti
informaciniai veiksniai yra ,teisingai ir prasmingai i$skirti“, ekspertai juos taip pat
jungé i loging granding teigdami, kad ,,viskas prasideda nuo pozitirio®. Kalbédami
informacinés organizacijos kultiros tema ekspertai tvirtino, kad tik intencijuy,
suvokimo pagrindu — kam reikalinga informacija ir informaciné veikla kokybés
vadybos sistemoje — ,galime lipdyti reikiama instrumenta, galinti duoti gera
rezultata”. Pozitris | kokybés sistemos informacija ir informacing veikla, eksperty
nuomone, vienareikSmiskai yra pagrindinis i§ visy informaciniy veiksniy. Ir jei
tinkamas pozitiris yra, tai jis dar ir turi biiti ,,nuolat palaikomas, kad negesty".

Apibendrinant kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy
tarpusavio sgveikos analiz¢ galima pasakyti, kad pasitvirtino §io darbo hipotezés.

Koreliaciné ir regresiné duomeny analizé leido patvirtinti tyrimo hipoteze HI.
Informaciniai veiksniai: informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé (t. y.
politinio ir kultirinio aspekty kokyb¢), ir Siy veiksniy nulemta informaciné
organizacijos branda yra kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad informaciniy veiksniy ir kokybés vadybos
sistemos brandos koreliacinis rySys yra tiesinis, tiesioginis, ir tai rodo, kad geréjant
informaciniy veiksniy kokybei, i aukStesni brandos lygmenj pereina ir kokybés
vadybos sistema. Ir Sie rezultatai patvirtina kita tyrimo hipoteze H2. Informaciniy
veiksniy kokybei geréjant, i aukStesni brandos lygmeni pereina ir kokybés vadybos
sistemos branda. Be to, analizuojant informaciniy veiksniy tarpusavio saveika
nustatyta, kad informacing kultira turi didesné itaka informacijos kokybei ir

informacinei organizacijos brandai nei politiniai informacijos vadybos sprendimai.

3.2.4 Empirinio tyrimo iSvados

Darant empirinio tyrimo iSvadas svarbu pabrézti, kad tikslas buvo atskleisti
kokybés vadybos sistemy brandos ir informaciniy veiksniy saveikos pobudi. Tyrimu
siekta visuminio, per laikg akumuliuoto §iy reiskiniy saveikos jvertinimo, leidZiancio
numatyti esmines socialinés tikrovés ypatybes ir tobulinimo galimybes. Tyrimas leido
patvirtinti jau teorinéje darbo dalyje nustatyty reiskiniy rySiy egzistavima, taip pat
atskleisti naujus probleminius aspektus, iliustruojancius tiriamus reiskinius, ir gautos

informacijos pagrindu suformuluoti rekomendacijas situacijai gerinti.
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Tyrimas leido nustatyti, kad informaciniai veiksniai: informacijos kokybg,
informacijos vadybos kokybé (nustatyta pagal informacinés kultiros ir politiniy
informacijos vadybos sprendimy dimensijas), bei nuo visy Siy visy dimensijy
priklausanti informaciné organizacijos branda veikia kokybés vadybos sistemos
branda. Veiksniy jtaka sistemos brandai pagal stiprumg (nuo stipriausio iki
silpniausio) yra tokia: 1) didziausia itaka kokybés vadybos sistemos brandai
neabejotinai daro visy informaciniy veiksniy konstruktas — informaciné organizacijos
branda; tada seka: 2) informaciné organizacijos kultiira; 3) informacijos kokybé; 4)
politiniai informacijos vadybos sprendimai. Sie rezultatai patvirtina pirmaja tyrimo
hipoteze: informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé ir jy lemiama
informaciné organizacijos branda yra informaciniy kokybés vadybos sistemos
brandos veiksniy visuma.

Informaciniy veiksniy ir kokybés vadybos sistemos brandos rySys yra tiesinis,
tiesioginis, ir tai patvirtina antraja tyrimo hipotezg: informaciniy veiksniy kokybei
geréjant, | aukstesnj brandos lygmenj transformuojasi ir kokybés vadybos sistemos
branda.

Kokybés vadybos sistemos brandos lygmens kitima galima prognozuoti pagal
informaciniy veiksniy kokybés kitima. Prognozei taikytina tokia prognozavimo
lygtis:

KVS branda =0,942+0,149*x;+0,245*x,+0,252*x3,
kur: x; — politiniai informacijos vadybos sprendimy ivertinimas (nuo 1,
prasciausio iki 5 geriausio);
x, — informaciné kultiiros jvertinimas (nuo 1, pras¢iausio iki 5 geriausio);
x3 — informacijos kokybés ivertinimas (nuo 1, pras¢iausio iki 5 geriausio).

Sudarytos prognozavimo lygties taikymo eksperimentas atskleideé, kad vieno
informacinio veiksnio gerinimas neleis uztikrinti kokybés vadybos sistemos brandos
lygmens transformacijos i§ esamo lygmens — | aukStesni, net jei tas gerinamas
informacinis veiksnys yra svaresnis kity informaciniy veiksniy, formuojanciy
informacing organizacijos branda, atzvilgiu. Siekdama kokybés vadybos sistemos
brandos transformacijos i aukstesni lygmeni, organizacija turi sistemingai gerinti ir
tobulinti visus informacinius veiksnius: informacijos vadyba (informacing¢ kultiirg ir

politinius informacijos vadybos sprendimus) bei informacijos kokybe.
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Patvirtintos hipotezés ir prognozavimo lygties eksperimentas jrodo, kad
nepakankamas démesys informaciniams veiksniams yra klittis kokybés vadybos
sistemos tobulinimui. Tai rodo ir situacija, iSaiskinta tirty organizacijy kontekste.

Tyrimas atskleidé, kad tirtose organizacijose kokybés vadybos sistemos
dazniausiai yra pasiekusios tre¢ia, vadinamaji suvokimo, brandos lygmeni. Sie
rezultatai patvirtina mokslinés literatliros analizés metu nustatyta ir teorinéje darbo
dalyje ivardintg iZvalga, kad kokybés vadybos sistemos, idiegtos ir sertifikuotos pagal
ISO 9001 standarto reikalavimus, paprastai pasiekia tre¢ig — suvokimo lygmeni.

Taciau tyrimo rezultatai nepatvirtino kito mokslingje literatiiroje minimo
teiginio, kad kokybés vadybos sistemos bégant laikui bresta. Tyrimo rezultaty analizé
parodé, kad néra koreliacinés priklausomybés tarp kokybés vadybos sistemos brandos
ir sistemos eksploatavimo trukmés. Tai leidzia tvirtinti, kad kokybés vadybos
sistemos eksploatavimo trukmé nelemia aukStesnio sistemos brandos lygmens.
Aukstesni kokybés vadybos sistemos brandos lygmeni lemia tik samoningos ir
tikslingos pastangos, kuriy tirtose organizacijose stokojama.

Kokybés vadybos sistemos Lietuvoje tobulinamos minimaliai — iki trecio
brandos lygmens, uztikrinancio sistemos atitikti ISO 9001 standartui. Trecia brandos
lygi pasiekusios sistemos nustoja tobuléti ir ,,vegetuoja“. Tai lemia dvi priezastys: 1)
organizacijos tikslai kokybés srityje apribojami tik sertifikato islaikymu, kuris
iSlaikomas, jei tobuléjama, kad ir labai labai ,jmazais zingsneliais®, 2) nedideli
vartotojy reikalavimai, neskatinantys investuoti i kokybg ir kokybés vadybos sistema.
TreCia brandos lygi pasickusi kokybés vadybos sistema uzstikrina sertifikato
i8laikyma, o neauksti vartotojuy reikalavimai yra pakankamas motyvas neinvestuoti i
kokybés vadyba, nes aukstesnés kokybés vartotojui nereikia.

Tai, kad organizacijos néra linkusios investuoti | kokybés vadybos sistemas,
atskleidzia faktas, rodantis, kad tirtose organizacijose dazniausiai néra apskaitomos
kokybés iSlaidos, pripaZistamos vertingiausiu veiklos tobulinimo iStekliumi,
padedan¢iu nustatyti ,silpniausias® organizacijos veiklos sritis ir atrasti
efektyviausius kokybés problemy sprendimo biidus.

Silpna organizaciju motyvacija tobulinti kokybés vadybos sistemg tirtose
organizacijose suformavo dualy pozitrj | informacija ir informacing veikla. Vienas
pozitris susijgs su bendraja organizacijos veikla, o kitas su kokybés vadybos sistemos

plétojimu.
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Pirmuoju atveju pozitris { informacija ir informacing veiklg yra pakankamai
geras. Informaciné branda Siuo pozitriu yra gana auksto lygio (pereinanti i$ trecio |
ketvirtg), o tai atskleidzia, kad i§ esmés organizacijos supranta informacijos ir
informacijos reik§me¢ organizacijos tiksly igyvendinimo sistemoje ir sugeba tuo
naudotis. Organizacijose vyraujanti auksto ketvirto brandos lygio informaciné kultiira
(aukstesné uz politiniy informacijos vadybos sprendimy brandos lygi) yra puikus
pagrindas informacinei veiklai realizuoti ir informacijos kokybei uztikrini.

Antruoju atveju pozitris dazniausiai yra neigiamas. Tai rodo, kad organizacijos,
plétojancios kokybés vadybos sistemas, Sios sistemos nevertina kaip informacijos
pagrindu sukurtos ir funkcionuojancios priemonés, padedancios efektyviai siekti
organizacijos tiksly. Kokybés vadybos sistema organizacijose yra suvokiama kaip
dokumentacijos masyvas, biitinas tam, kad sistema bty sertifikuota, bet ne tam, kad
buty uztikrinta veiklos, kuriamy produkty kokybé ir dazniausiai pagrindinis
organizacijy tikslas — pelnas.

Empirinis tyrimas ir jo rezultaty analizé, leido {zvelgti probleminius
analizuojamy reiskiniy konteksto aspektus. Organizacijos, plétojancios kokybés
vadybos sistema i§ esmés supranta informacijos ir informacinés veiklos verte
organizacijos tiksly igyvendinimo procesuose, taciau neindikuoja, kad kokybés
vadybos sistema yra tas instrumentas, kuris sudaro salygas identifikuoti ir efektyviai
panaudoti organizacijos tiksly jgyvendinimui aktualia informacija. Dél to i§ dalies
Hkaltas® ir ISO 9001 standartas, kuriame pagrindinis démesys skiriamas
dokumentacijai, bet ne sistemos informacijai ir darbui su ja. Ta patj galima pasakyti ir
apie sistemas sertifikuojancius auditorius, kurie sertifikuodami sistemas, prioriteta
skiria kokybés vadybos sistemos dokumentams, ju egzistavimui organizacijoje.
Perdétas démesys dokumentacijai iSkreipia esming sistemos idéja — tarnauti
organizacijos kokybés tiksly igyvendinimui. Tai skatina formuoti rekomendacija
dirbantiems kokybés vadybos sistemy pagal ISO 9000 standartus plétotés kontekste:
tiek standarto kuir¢jai, tiek sertifikacini audita vykdantys auditoriai turéty koreguoti
akcentus — kokybés vadybos sistema pagal ISO 9000 standartus turi biiti traktuojama,
suvokiama ir vertinama ne kaip dokumentacijos visuma, bet kaip organizacijos tiksly
igyvendinimui reikSminga informacija gristas instrumentas. Labai svarbu, kad Sio
instrumento taikymas biity vertinamas ne pagal tai, kiek ir kokiy dokumenty yra

sistemoje, bet kaip informacija, svarbi sistemos veikimui, yra tvarkoma ir
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panaudojama. Kitaip tariant, siekiant jvertinti kokybés vadybos sistemos atitinktj
reikalavimams ar branda, prasminga vertinti informaciniy kokybés vadybos sistemos

brandos veiksniy kokybeg.

ISvados

Atliktas mokslinis tyrimas atskleidé, kad kokybés vadybos sistemos tobulinimo
ir brandos bei informacinés veiklos integraciniai aspektai yra labai aktualus, bet dar
nepakankamai démesio sulaukegs moksliniy tyrimy objektas, o kokybés vadybos
teoriniam ir praktiniam plétojimui yra biitina pasitelkti informacijos ir informacijos
vadybos teorija, leidziancig efektyviai spresti informacinés veiklos problemas.

Neapibréztumas, susijes su informaciniais veiksniais kokybés vadybos sistemoje
lémé tai, kad informacijos ir informacijos vadybos teorijy analizés metu suformuluota
i8vada, jog informacijos vadybos kokybé (apimanti informacinés organizacijos
kultiiros ir politiniy informacijos vadybos sprendimy elementus) ir informacijos
kokybé, lemiancios informacine organizacijos brandq, kuri vertinama kaip tam tikras,
kompleksinis  organizacijos informacinis potencialas, padedantis jgyvendinti
organizacijos tikslus, buvo ekstrapoliuota | teigini, kad pastarieji informaciniai
veiksniai yra visuma informaciniy kokybés vadybos sistemy brandos veiksniy ir
gerinant Sivos informacinius veiksnius i aukstesnj brandos lygmenj transformuojasi ir
kokybés vadybos sistemos branda. Ekstrapoliacija, kaip rodo tolesnés darbo i§vados,
pasiteisino.

Mokslinés literatiiros analizé ir sintezé leido nustatyti, kad informacijos vaidmuo
organizacijos veikloje yra daugialypis: 1) informacija yra objektas — ji analizuojama
tam, kad biity apibrézta esama organizacijos blisena ir ja lemiancios aplinkybés; 2)
informacija yra tikslas — apdorota informacija transformuojama i sprendimus,
nurodancius tolesnés organizacijos veiklos kryptis; 3) instrumentas, nes ji tampa
tolesnés veiklos gaire; 4) iSteklius, nes sukaupta informacija tampa vertinga patirties
saugykla. Siy informacijos vaidmeny visuma yra reik§minga tuo, kad sudaro salygas
organizacijai sistemingai siekti savo tiksly jgyvendinimo.

Kokybés vadybos sistemoje informacijos vaidmuo taip pat reikSmingas.
Pirmiausia todé¢l, kad informacijos, organizacijai apsisprendus eiti kokybés keliu,
zymiai padaugéja. Organizacijoje, plétojanCioje kokybés vadybos sistema,

nepriklausomai nuo bazinio sistemos modelio (ISO 9000 ar visuotinés kokybés

196



vadybos modelio), imama naudoti informacija, nenaudojama kokybés vadyba
neuzsiiman¢iy organizacijy. Tai: kokybés siekiy informacija, veiklos procesy
informacija ir veiklos rezultaty informacija.

Kokybés siekiy informacija organizacijai pateikia vidinés ir iSorinés
organizacijos informacinés struktiiros modelj, kuriuo remdamasi organizacija gali
ivertinti esama biiseng ir iSskirti veiklos prioritetus kokybés srityje. Organizacijos
nariams tinkamai iSkomunikuota kokybés siekiy informacija leidzia vienareik§miskai
suprasti kokybés tikslus ir vieningai siekti jy jgyvendinimo. Svarbu pabrézti, kad
butent $i informacija leidzia organizacijos kokybés vadybos sistemai pasiekti
pabudimo etapa ir orientuotis i aukstesniji brandos lygmeni.

Organizacijos veiklos procesy informacija sudaro salygas pazinti ir vertinti
organizacijos procesus, i§sidésCiusius galutinio produkto kiirimo grandingje; fiksuoja
geriausius  veiklos pavyzdzius vidaus standartuose. Laikantis tokiy standarty
uztikrinamas stabilus ir kokybiskas procesy vyksmas. Fiksuojant informacija apie
proceso eiga, rezultatus, aplinkybes sudaromos salygos vertinti, kaip ir kodél buvo
pasiekti konkretlis proceso rezultatai. Procesy informacija leidzia saugoti ir naudoti
praktinés veiklos patirti ir taip jtvirtinti pasiekta sistemos brandos lygi.

Veiklos rezultaty informacija leidzia stebéti ir vertinti organizacijos procesy ir
produkty kokybés lygio svyravimus; nustatyti ju prieZastis; nustatyti ,.silpniausias‘
veiklos sritis; koregavimo ir prevencinés veiklos prioritetus; kontroliuoti pokycius;
vertinti kokybés vadybos sistemos efektyvuma; vertinti, ka reikia daryti, kad biity
galima siekti aukstesnio kokybés sistemos brandos lygmens.

Kokybés vadybos sistemos informacijos tipy ir ju vaidmeny analizé¢ atskleidé,
kad informacija yra ta jéga, kuri organizacijoje ,,suka“ nuolatinio tobulinimo cikla, be
kurio kokybés vadybos sistemos tobuléjimas ir peréjimas | brandesnj lygmeni néra
imanomas. Tai patvirtino ir empirinio tyrimo rezultatai, atskleidg, kad informacijos
kokybé koreliuoja su kokybés vadybos sistemos branda — informacijos kokybés
gerinimas nulemia ir kokybés vadybos sistemos brandos pakilima i aukstesni lygi.

Kad informacija uztikrinty tinkamas salygas organizacijos tikslams jgyvendinti,
informacija turi buiti tinkama naudoti, t. y. pasizyméti visuma kokybiniy pozymiy:
esmine informacijos kokybe, informacijos prieinamumo kokybe, kontekstine kokybe,

reprezentatyvumo kokybe.
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Informacijos kokybe¢ organizacijoje uZztikrina tinkama informacijos vadyba arba
organizacijos informacinés ekologijos (organizacijos informacinés aplinkos) kiirimo
priemoné orientuota | ZzmogiSkosios informacinés veiklos koordinavima. Kuriant
tinkama informacing aplinka, vadyba turi biti orientuota dviem kryptimis:
informacinés kultiros plétojimo ir politiniy informacijos vadybos sprendimy
priémimo bei igyvendinimo kryptimis.

Informaciné organizacijos kultlira atspindi organizacijos nariy vertybes, normas
ir pastangas informacijos ir informacinés veiklos atzvilgiu. Organizacijos nariy
supratimas, kad informacija yra organizacijos konkurencingumo, isskirtinumo,
tobul¢jimo garantas, kad informaciné veikla yra integrali ir labai reikSminga darbo
dalis, uztikrina tinkama informacing elgseng ir sudaro salygas formuotis tinkamai
informacijos kokybei. Nuo informacinés kultiiros didZiaja dalimi priklauso tai, kokios
yra organizacijos galimybés uztikrinti informacijos kokybés pozymius.

Apibendrinant informacinés kultiiros itaka kokybés vadybos sistemos brandai,
reikia pasakyti, kad kokybés vadybos sistemos diegimas ir tobulinimas pareikalauja {
informacing veikla aktyviai jsitraukti visus organizacijos darbuotojus, net jei iki
kokybés vadybos sistemos diegimo jiems informaciné veikla nebuvo priskiriama
pagal pareigas ir vykdomas funkcijas. 1§ darbuotojy reikalaujama naujy informacinés
veiklos taisykliy jsisavinimo; naujy kompetencijy igijimo; naujos, gal kiek nejprastos,
informacinés veiklos vykdymo. Todél nepakankamas informacinés veiklos vertés
iSaiSkinimas ir suvokimas daznai lemia neigiamas darbuotoju nuostatas kokybés
vadybos sistemos informacijos ir jos vadybos atzvilgiu. Neigiamos nuostatos lemia
netinkama informacing elgseng ir atitinkamai — neigiamai veikia informacijos kokybeg.
Todél tinkama informaciné kultira yra pripazistama kaip reik§mingas kokybés
vadybos sistemos brandos veiksnys. Tai patvirtina ir empirinio tyrimo rezultatai,
atskleid¢, kad informaciné organizacijos kultira daro net reikSmingesng jtaka
kokybés vadybos sistemos brandai nei politiniai informacijos vadybos sprendimai.
Ger¢jant informacinei kulttrai, neabejotinai galima tikétis ir brandesnés kokybés
vadybos sistemos.

Politiniai informacijos vadybos sprendimai apima: informacinés organizacijos
politikos, strategijos kirimo ir jgyvendinimo bei informaciniy technologijy
integravimo klausimus. Politiniy informacijos vadybos sprendimy pagrindu kuriamos

taisyklés, formuojancios bei tobulinancios informacijos vadybos praktika
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organizacijoje. Informaciné politika itvirtina vertybines nuostatas informacijos ir
informacinés veiklos atzvilgiu. Informaciné strategija priskiria derina, koordinuoja ir
tobulina informacinius procesus, ju optimizacijai taiko informaciniy technologijy
integracija.

Didelis naujos informacijos kiekis ir informacinés veiklos suaktyvéjimas
organizacijai émus plétoti kokybés vadybos sistema reikalauja ypatingai veiksmingy
politiniy informacijos vadybos sprendimy, apimancéiy informacinés politikos,
strategijos ir informaciniy technologijy integravimo klausimus.

Sintezuojant informacija, nustatyta skirtinguose moksliniuose darbuose, buvo
i§skirti §ie informacinés politikos principai, kuriais turi vadovautis organizacijos,
plétojancios kokybés vadybos sistemas: 1) informacija ir jos kokybé yra kritinis ir
ilgalaikés itakos kokybés vadybos sistemos brandos veiksnys; 2) informacijos
naudojimo tikslai ir prioritetai yra orientuoti i nuolatinj tobuléjima; 3) informacijos
vadyba yra integrali kokybés vadybos sistemos dalis; 4) kiekvienas darbuotojas
informacing veikla turi suvokti kaip dalj savo pareigy ir kaip tobul¢jimo garanta; 5)
informacinés technologijos turi efektyviai dirbti kokybés vadybos sistemos reikméms
ir turi biti integruojamos tik radus optimaly integracijos varianta; 6) investicijos {
informacing veikla turi kurti akivaizdzia nauda. Kaip irodé empirinis tyrimas,
informaciné organizacijos politika daro reikSmingg itaka kokybés vadybos sistemos
brandai ir, jei $ie principai bus taikomi kokybés vadybos sistemos plétotei, jie sudarys
salygas uztikrinti kokybés vadybos sistemos branda.

Informaciné  organizacijos  strategija  skirta informacinés  politikos
igyvendinimui, todél jos paskirtis yra sukurti bendra informacing erdve
organizacijoje, biiting kokybés tikslams pasiekti, ir valdyti §ia erdve pasitelkus
integruota ir labai lanksCig informacijos sistema. Sistemos integruotumas turi buti
matuojamas dviem lygmenimis: hierarchiniu ir kokybés tobulinimo ciklo.
Hierarchiniu lygmeniu informacijos sistema privalo organizacijai sudaryti salygas
i§skirti svarbius kokybés tikslus, juos tinkamai perduoti { Zemesnius hierarchinius
lygmenis, o i§ pastaryjy i aukStesnius perteikti veiklos rezultaty vertinimui ir naujy
tiksly kiirimui svarbig informacija. Tobulinimo ciklo lygmeniu sistema turi sudaryti
salygas analizuoti kiekvieng veiklos procesa ir ji tobulinti. Informacijos sistemos
lankstumas turi pasireiksti galimybe lengvai idiegti naujas funkcijas arba atsisakyti

nebereikalingy. Informacinés strategijos tinkamumas ir jos pagrindu sukurta
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informaciné sistema yra reikSminga salyga kokybés vadybos sistemos brandai.
Netinkama informaciné strategija lemia informacinés veiklos sudétinguma,
neefektyvuma ir kokybés vadybos sistemos tobulinimo sunkumus.

Informaciniy technologijy taikymo klausimai kokybés vadybos sistemy
kontekste yra daugiausiai aptarti, lyginant su kitais informacijos vadybos aspektais.
Pagrindiné to priezastis, kaip atskleidé mokslinés literatliros analizé, yra tai, kad
tinkama informaciniy technologijy integracija teigiamai veikia organizacijos
informacinés veiklos sgnaudas, o taip pat ir todél, kad informacinés technologijos ir
kokybés vadyba stipriai koreliuoja tarpusavyje — ju tinkama saveika uztikrina
organizacijos kokybés tobulinimo ir brandos galimybes.

Ivertinus politiniy informacijos vadybos sprendimy itaka kokybés vadybos
sistemai galima tvirtinti, kad geresni politiniai informacijos vadybos sprendimai
lemia aukstesng kokybés vadybos sistemos branda. Geréjant politiniy informacijos
vadybos sprendimy kokybei, atitinkamai galima tikétis ir kokybés vadybos sistemos
brandos.

Tinkama informacijos vadyba, kurianti tinkamg informacing organizacijos
kulttra ir informacinés politikos sprendimus, uztikrina gera informacijos kokybe, o
§iy elementy sintezé salygoja organizacijos informacing branda. Informaciné
organizacijos branda yra suprantama kaip tam tikras organizacijos informacinés
ekologijos kokybinis lygis.

I8skiriami penki informacinés organizacijos brandos lygiai (nuo Zemiausio iki
auks$ciausio): neapibréztumo, pirminés reakcijos, iniciatyvos, valdymo ir
optimizavimo. Informacinés brandos lygis parodo informacinés organizacijos
aplinkos tinkamuma organizacijos tiksly igyvendinimui. Kuo aukstesnis organizacijos
informacinés brandos lygmuo, tuo jos informaciné aplinka yra tinkamesné
organizacijos tiksly jgyvendinimui.

Empirinis tyrimas atskleidé, kad didZiausig itaka i§ visy informaciniy veiksniy
kokybés vadybos sistemos brandai turi biitent informaciné organizacijos branda,
integruojanti kitus informacinius kokybés vadybos sistemos brandos veiksnius. Sis
faktas parodo, kad organizacijos, siekiancios sistemingai tobulinti savo kokybés
vadybos sistema, privalo riipintis visy informaciniy veiksniy kokybe. Vieno veiksnio

tobulinimas negali uztikrinti laukiamo rezultato.
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Pateiktos antrojo darbo skyriaus iSvados leidzia teigti, kad tiek teoriskai, tiek

empiriSkai darbo hipotezés yra patvirtintos:

¢ informaciniai veiksniai: informacijos kokybé, informacijos vadybos kokybé, ir
nuo S§iy veiksniy priklausanti informaciné organizacijos branda yra kokybés

vadybos sistemos brandos veiksniy visuma;

e informaciniy veiksniy kokybei ger¢jant, | aukStesni brandos lygmenj pereina ir

kokybés vadybos sistemos branda.
Moksliniu tyrimu patvirtintos hipotezés gali buti pritaikytos ir kitoms
organizacijos veiklos sritims. Tikétina, kad jei $iy informaciniy veiksniy kompleksas
veikia kokybés vadybos sistemos funkcionavima, tai lygiai taip pat jis gali veikti ir

kitas organizacijos veiklos sritis.
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Priedas nr. 1. Kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai

STUDIJY, KURIOSE 8IS VEIKSNYS

KOKYBES VADYBOS BRANDOS VEIKSNYS IDENTIFIKUOTAS, SKAICIUS

AukscCiausiojo lygmens vadovy jsipareigojimas ir 67
lyderysté
‘ Deémesys vartotojams H 53
‘ Informacija ir analizé H 53
‘ Mokymai H 50
‘ Tiekéjy vadyba H 47
‘ Strateginis planavimas H 38
‘ Darbuotojy jtraukimas H 32
‘ Zmogiskujy istekliy vadyba H 26
‘ Procesy vadyba H 26
‘ Tarpusavio bendradarbiavimas, darbas komandose H 22
‘ Produkto ir paslaugy kdrimas H 21
‘ Procesy kontrolé H 21
‘ Testavimas, palyginimas su etalonu H 16
‘ Nuolatinis tobulinimas H 16
‘ Darbuotojy jgaliojimas H 16
‘ Kokybés garantijos H 15
‘ Socialing atsakomybé H 10
‘ Darbuotojy pasitenkinimas H 9

Saltinis: SILA, I.; EBRAHIMPOUR, M. Examination and comparison of the critical factors of total quality
management (TQM) across countries. In International Journal of Production Research, 2003, vol. 41, no. 2, p.
235-68.
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Priedas nr. 2. Empirinio tyrimo anketa

Informaciniy veiksniy jtakos kokybés vadybos sistemos brandai tyrimo
ANKETA

Gerbiamas Respondente,

UZpildydamas $ig anketg Jis padésite iSsiaiskinti informaciniy veiksniy jtakg kokybés vadybos sistemos
(toliau KVS) brandai. Tyrimo rezultatai bus naudojami moksliniame darbe, atskleidzianciame, kaip informaciniai
veiksniai veikia KVS branda. Rezultatai bus skelbiami mokslo Zurnale ,Informacijos mokslai®, taigi Jas turésite
galimybe su jais iSsamiai susipazinti bei panaudoti KVS tobulinimui.

Tyrima vykdo Vilniaus universiteto Komunikacijos fakulteto Informacijos ir komunikacijos katedra.

Visa Siame tyrime surinkta informacija bus nagrinéjama nejvardinant organizacijos ar atskiro darbuotojo
pavardés. Garantuojame, kad nei Jds, nei Jisy organizacijos pavadinimas nebus minimas jokiuose
praneSimuose apie tyrimy rezultatus. Bus skelbiami tik apibendrinti tyrimo rezultatai.

Dékojame uZ skirtg laika.

1 dalis. Kokybés vadybos sistemos brandos vertinimas

1. Nurodykite, kiek mety Jasy organizacijoje yra plétojama KVS.
] 1-3metus
[0 4-6metus
L] 7-9 metus
[ 1 10ir daugiau mety
visiSkai nevertinga . vertinga
Nurodykite, kaip organizacijos nariai suvokia kokybés vadybos sistemos oo
2. naudinguma vertés karimo procese. vl 020304050
Pasirinkta jvertinima, jraSykite paskutiniame (nuspalvintame) eilutés langelyje. ‘ : ‘ ‘ : :
visai netinkamas puikiai tinkamas
3. |vertinkite KVS organizavima, kaip kokybés jgyvendinimo instrumenta. | 1 {2 | 3 | 4 | 5 |
visiSkai neefektyviai |. efektyviai
|vertinkite, kaip JOsy organizacijoje yra sprendziamos kokybés 1 : : : ‘
4. 12030405
problemos. : ; : : :
5. Ar Jasy organizacijoje yra apskaitomos kokybés iSlaidos?
[l ne
[1 jei taip, tai nurodykite, kok procentg $ios ilaidos sudaro nuo per metus gaunamy pajamy
|. blogai . gerai
Kaip Jis i§ esmés jvertintuméte organizacijos pastangas siekiant : i i i :
6. X b1 0203040 50
kokybés? ' ' !
2 dalis. Informacinés politikos vertinimas
7. Pasirinkite vieng atsakymo varianta, kuris tiksliausiai nusako organizacijos pozidrj j informacija,

| Informacija tai konkurencinio i§skirtinumo ir pranaSumo garantas.

230



|. blogai |. gerai

112134i5]

|vertinkite  organizacijoje ~ vykdomy ~informaciniy  procesy*
organizavima.

Pasirinkite vieng atsakymo variantg, kuris tiksliausiai apibddinty informaciniy procesy bikle
orgamzac je.

©

0 Atskiruose organizacijos padaliniuose siekiama informaciniy, procesy sklandumo, ieSkoma jy, tinkamo
,,,,,,,,,,, vykdymo budy. .

0 Problemu, vykdant informacinius procesus, dél standartizavimo, tobulinimo ir prevenciniy veiksmy
praktiSkai nekyla. Nebent visiSkai nenumatytinais atvejais.

Pasirinkite vieng atsakymo variantg, kuris tiksliausiai apibddinty informaciniy technologijy taikyma
organizacijoje.

lzoliacija. Informacija naudojama ir saugoma individualiai — darbo vietos kompiuteriuose. Informaciniy,
procesy vykdymui speciali programiné jranga nenaudojama.

Sujungimas. Organizacijoje sukurti bendri informacijos archyvai, kuriuos galima pasiekti i§ bet kurio
[l  tinklo kompiuterio. Taikomos pagrindinés informacijos valdymo technologijos: archyvai ir jy valdymas,
prieigos kontrolé.

Funkcionalumas. Kompiuterinis organizacijos tinklas atitinka veiklos poreikius. Informaciniai procesai
[  automatizuojami, adaptuojami jvairds programiniai sprendimai, aktualis organizacijos veiklos

efektyvumui didinti.

Integracija. Organizacijoje plétojamos bendro naudojimo DB, pritaikytos grupiniam darbui,
[0 nepriklausomai nuo fizinés buvimo vietos. Adaptuojami programiniai sprendimai, padedantys analizuoti

veiklos praktika, inicijuoti ir igyvendinti jvairias naujoves, patobulinimus.

Universalumas. IT taikymas yra gristas principu ,pagal poreik(‘, t. y. visy lygiy darbuotojams,
[ dirbantiems su informacija, suteikiamos visos galimybés naudotis iSskirtinés paskirties ir vertés
(tenkinangiais unikalius veiklos poreikius) IT produktais.

3 dalis. Informacinés kultiiros vertinimas
VISISkaI ne tlkral talp

1" Organizacijoje suprantama, kad informacijos vadyba** yra ta veikla,
" kuri uztikrina sglygas efektyviam organizacijos tiksly jgyvendinimui.

12 Organizacijos darbuotojai tarpusavyje aktyviai bendradarbiauja
" keisdamiesi jvairia informacija.

13 Organizacija aktyviai keiciasi informacija su klientais, bendruomenés
" nariais.

Organizacija aktyviai ieSko naujos informacijos ir naudoja jg tam, kad

14. . o . 172131415
,,,,,,,,,,, prisitaikyty prie besikei¢iancios konkurencinés aplinkos. i 3 T 0 T 4 b T b
15 Organizacijoje  skatinamas atvirumas, klaidy pripazinimas, jy 1 91345
... vertinimas, kad bty galima pasimokyti ir iSvengti klaidy ateityje. | S R SN DR .
Organizacijos darbuotojai nuolat bendradarbiauja keisdamiesi ~ : &+ & 1
16.  informacija siekiant jvertinti ir patikrinti priimamy sprendimy P11 20304050
L teisinguma, bbb
17 Neformaliais Saltiniais (kolegy nuomone) organizacijoje pasitikima 1 91345

,,,,,,,,,,, labiau nei formaliais Saltiniais (vieSai skelbiamais jv. dokumentais) _ : ~ " | T ¢ i T b
18 Organizacijoje Informacija aktyviai renkama ir naudojama tam, kad

,,,,, ____ bty tobulinama organizacijos veikla. 1 4 T Tl b T
* Informaciniai procesai: informaciniy, poreikiy, identifikavimas, informacijos jgijimas, klasmkawmas talp|n|mas i
saugyklas, saugojimas, jv. dokumenty kdrimas, informacijos paskirstymas vartotojams, informacijos naudojimas,

analizavimas.
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** Informacijos vadyba tai informacinés organizacijos aplinkos formavimo instrumentas, padedantis formuoti
tinkamg, organizacijos nariy poZidrj | informacija, sprendziantis informacijos rinkimo, naudojimo apdorojimo
klausimus, IT integravimo klausimus organizacijoje 1

Organizacijoje reikalingi sprendimai priimami labai operatyviai ir tam
Organizacijos darbuotojams, dirbantiems su informacija, IT suteikia ‘ ; ‘ ‘ ; ;
20.  galimybes nesilaikyti tradiciniy, taisykliy, t. y. dirbti tik nuo 8 iki 17 r1 20304050
B val, dirbtitk biwreirpan. b
Organizacijos darbuotojams IT suteikia galimybes net nesusitikus ‘ : ‘ ‘ : :
21, ,akis | ak{" su kolegomis suderinti ir sutvarkyti visas bendras darbo r1 02030405
uzduotis. ‘ ' ‘ ‘ ' '

4 dalis. Informacijos kokybés vertinimas

) VisiSkaine fikraitaip
22.  |vertinkite: ar organizacijoje naudojama informacija yra objektyvi? P11 203045
23.  |vertinkite: ar organizacijoje naudojama informacija yra patikima? 1 2 3 4 5

4 lvertinkite: ar organizacios informacila prieinama tiems organizaciios i, @ 4 i, i g i

_________ darbuotojams, kuriems jos reikia darbo funkcijy vykdymui? 0 0 T 0 T T T b
25, [vertlnklt_e: ar organizacijoje  kuriami jvairs dokumentai yra 1 2 3 4 5 :

,,,,,,,,,,, nuoseklos? T
% |vertinkite: ar organizacijoje kuriami jvairds dokumentai yra 1 9 3 4 ; 5 |

,,,,,,,,,,, pakankamaii§samds? 0 on T T T

|vertinkite: ar organizacijoje kuriami jvairls dokumentai yra aiskiai, 1 : 1 1 :
21. i i P11 20304105

,,,,,,,,,,, vienareikSmiskai suprantami? i p Tl T T

|vertinkite: ar organizacijoje kaupiama ir naudojama informacija } : } } : :
28. o . o b1 12345

,,,,,,,,,,, atitinka darbuotojy poreikius? T

29.  |vertinkite: ar organizacijoje naudojama informacija yra savalaiké? 1 2 3 4 5 ‘

fffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffffff

|vertinkite: ar organizacijos informacija tinkamai apsaugota nuo
sunaikinimo, sugadinimo, vagys¢iy?
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Priedas nr. 3. Empirinio tyrimo tiriamyjy visuma

NR. ORGANIZACIJOS PAVADINIMAS NR. ORGANIZACIJOS PAVADINIMAS
1. | UAB Kurasta" 2. UAB,Loro*
3. | UAB Ukmergés spaustuvé 4. UAB ,Elektromontuotojas”
5. | UAB ,Baltauta* 6. UAB ,West logistics*
7. | UAB Tarptautiné statybos korporacija” 8. UAB ,Orient Polska"
9. | UAB ,Biseris” 10. | UAB ,Vilsotos metalas*
11. | V| Giraités ginkluotés gamykla 12. | AB maSiny gamykla ,Astra“
13. | UAB Kagris" 14. | AB Pieno Zvaigzdés"
15. | UAB Luidas" 16. | UAB Elmosta*
17. | AB KaiSiadoriy statyba“ 18. | AB Vilsota"
19. | UAB Lokys" 20. | UAB ,Raseiniy statyba“
21. | UAB ,First data Lietuva* 22. | UAB ,Rofolis"
23. | UAB ,Ribenos prekyba“ 24. | UAB ,Naresta"“
25. | AB ,Rokiskio sris* filialas Ukmergés pieniné 26. | UAB ,Jonavos ranga“
27. | UAB ,Info-tec" 28. | V§| Kauno Silainiy_poliklinika
29. | UAB ,Infor-tec” Paslaugy centras 30. | UAB ,Nevda"
31. | UAB ,Remada‘ 32. | Lietuvos ir Vokietijos UAB ,HI-Steel"
33. | V3| Abromiskiy reabilitacijos igoniné 34. | Gedimino Maskausko jmoné “Cralis”
35. | UAB Ortopedijos centras 36. | UAB Vaiglus"
37. | UAB ,Hansab* 38. | UAB Hidrosfera“
39. | UAB ,Energetikos objekty statyba 40. | ZUKB ,Pamario paukstynas"
41. | UAB ,Visagino auksta“ 42. | UAB,TYC Baltic*
43. | UAB Evikonas® 44. | UAB ,Monrema“
45. | UAB ,Guboja"“ 46. | AB Klaipédos energija“
47. | UAB ,Energetinés statybos projektai* 48. | UAB ,Vitaresta“
49. | UAB Filtréja“ 50. | Lietuvos saugios laivybos administracija
51. | AB Atominés energetikos sistemy montavimas* 52. | UAB ,DoZas"
53. | UAB ,Metyz" Kauno tvirtinimo detaliy gamykla 54. | UAB ,Putoksnis”
55. | Nacionalinis visuomenés sveikatos tyrimy centras 56. | UAB ,Radupis*
57. | UAB ,Svytéjimas" 58. | UAB ,Restauracija”
59. | UAB ,Vétriina“ 60. | UAB Limarko jlry agentdra“
61. | UAB ,Master Foods" 62. | UAB ,Kompleksiné statyba“
63. | UAB ,Maksima" 64. | AB Klaipédos kranai“
65. | UAB Eldermonta“ 66. | UAB ,Jonsta“
67. | AB ,PoZeminiai darbai” 68. | UAB Nilma“
69. | UAB ,Pozicija“ 70. | UAB,Viltekta“
71. | UAB ,SMS-Eligita* 72. | UAB ,Manfula“
73. | UAB Ortopedijos klinika 74. | UAB ,Apex medicus"
75. | UAB ,MAP Lietuva“ 76. | UAB ,Geltisa"
77. | Lietuvos valstybiné veterinarijos preparaty 78. | UAB ,Smulkus urmas*
inspekcija
79. | UAB ,Rovisa" 80. | AB ,Rokiskio siris" filialas ,Utenos pienas"
81. | AB “Krekenavos agrofirma* 82. | UAB ,Rokiskio pienas*
83. | ZUKB ,Krekenavos mésa*“ 84. | Bendra Lietuvos ir Danijos jmoné UAB ,Baltijos
kopija“
85. | UAB ,Constructus* 86. | UAB,Vilskaitas”
87. | UAB ,Cheminé apsauga“ 88. | UAB Vyrybalt'
89. | UAB ,Siauliy Tauro detalés” 90. | UAB ,Ekseltentis"
91. | UAB ,Sapa profiliai* 92. | UAB ,Patikima linija“
93. | UAB ,Kauno vieSbutis* 94. | UAB ,Dzikijos statyba"“
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NR. ORGANIZACIJOS PAVADINIMAS NR. ORGANIZACIJOS PAVADINIMAS
95. UAB ,Betonika* 96. V§| ,NPR"
97. Svedijos UAB ,Swedlit AB Baltija* 98. ES Socrates programos koordinavimo paramos
fondas
99. AB Gelzbetonio atramy gamykla 100. | UAB Elmonta*
101. | UAB ,Narbutas ir Ko* 102. | UAB ,Wavin Baltic*
103. | UAB Empirija* 104. | UAB ,Santa Monica Networks"
105. | UAB ,Darstamas" 106. | UAB ,Swetrak"
107. | UAB Klaipédos apdaila* 108. | UAB ,Parama*“
109. | UAB Festo” 110. | UAB Mitnija“
111. | UAB ,Medalpas" 112. | AB,YIT Kausta"“
113. | AB MaSiny gamykla ,Astra“ 114. | UAB ,Aldaila"
115. | UAB ,Kauno komprojektas" 116. | UAB ,Gamaka
117. | AB ,Kauno tiltai” 118. | UAB ,Taneta”
119. | Lietuvos ir Vokietijos UAB Kauno medicinos  [120. | UAB ,Vildoma*
centras
121. | Paramos fondas ,Europos socialinio fondo 122. | UAB ,Doleta"
agentdra“
123. | Valstybiné medicininio audito inspekcija prie  [124. | UAB ,Siauliy plentas”
SM
125. | UAB Vilstata" 126. | UAB ,Progresyvios investicijos”
127. | AB Panevézio keliai” 128. | UAB ,Staltika“
129. | PakMarkas 130. | UAB Elmava*
131. | UAB ,Solar” 132. | UAB Fermentas*
133. | UAB ,MaZoji statyba"“ 134. | UAB ,Roky keramika“
135. | UAB ,Svencionéliy keramika“ 136. | UAB Miko ir Tado leidyklos spaustuvé
137. | UAB ,Tauragés keramika* 138. | UAB MeTec"
139. | UAB Kelvista“ 140. | R. Zalnerausko jmoné ,Sorimpeksas”
141. | UAB Vizera“ 142. | V8| Anyksciy verslo informacinis centras
143. | UAB Keturi Ziedai 144. | UAB Atridas"
145. | UAB Energetikos tinkly institutas 146. | UAB Vilniaus lokomotyvy remonto depas
147. UAB ,Cosmica” 148. UAB ,Andova“
149. | Birzy AB ,Sidlas" 150. | AB ,Ukmergés keliai”
151. | UAB P. Dussmann 152. | UAB Resteksa“
153. | AB,Visagino tiekimas ir statyba” 154, UAB ,Voké-IlI*
155. | Vilniaus teisés ir verslo kolegija 156. | V8| Kauno Dainavos poliklinika
157. | AB ,Ukmergés statyba" 158. | UAB Kelprojektas*
159. | UAB ,Neo group" 160. | LKAB Klaipédos Smelté"
161. | AB ,Vilniaus degtiné* 162. | AB,Umega“
163. | UAB ,Stropa“ 164. | UAB ,Zarasy automobiliy keliai*
165. | AB ,Klaipédos konditerija“ 166. | UAB Nagista“
167. | UAB ,Apsaugos komanda“ 168. | AB,Telga"
169. | V. Stonkaus firma ,Kodinis raktas” 170. | V|, Infostruktara"
171. | UAB ,Elektros sistemos* 172. | UAB ,Varikonta“
173. | UAB ,Elmaga"“ 174. | UAB ,Stevila"
175. | UAB ,Destata Profil” 176. | UAB ,Kauno vandenys*
177. | UAB ,Gatviy statyba“ 178. | UAB Fima"“
179. | UAB Alantas* 180. | UAB Kauno Silas*
181. | UAB Atlieky tvarkymo tarnyba 182. | UAB ,Revival svoris*
183. | AB,Lifosa“ 184. | UAB ,Alvarsas"
185. | UAB ,Gandras energoefektas* 186. | UAB,Vytrolma*
187. | UAB Lauksva* 188. | UAB ,Rhenus svoris*
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189. Vilnos AB ,Drobé“ 190. UAB ,Akvatera*

191. AB ,Molesta"“ 192. | S. JokuZio leidykla-spaustuvé

193. UAB ,Veikmé* 194. AB ,Vilniaus pergalé*

195. UAB ,Ignalinos statyba“ 196. UAB ,Ambulansas”

197. UAB ,Klaipédos inzineriniy tinkly statyba" 198. UAB VP sauga"

199. UAB ,Giriy bizonas* 200. AB ,Plasta”

201. UAB ,Lidtukas” ir Ko 202. AB ,Vilniaus baldai”

203. UAB ,Ernst & young Baltic* 204. UAB ,Armila“

205. UAB ,Statva"“ 206. AB ,Kauno dujotiekio statyba“

207. UAB ,Meleksas" 208. UAB ,Pasvalio melioracija“

209. UAB ,Plungés lagina“ 210. UAB ,Fiat lux*

211. AB ,Snhaigé" 212. UAB ,Baltijos tekstilé"

213. UAB ,Edrija“ 214, UAB ,Urbanistika"“

215. UAB ,Rosma* 216. UAB ,Evera“

217. UAB ,Ekobana“ 218. UAB , TNT*

219. UAB ,DPD Lietuva“ 220. V| ,Visagino statybininkai

221. UAB ,Congestum Group” 222. AB ,Akmenés cementas"

223. UAB ,Ringesta“ 224. UAB ,Ziezmariy hidrostatyba"

225. UAB ,Cleanproline* 226. UAB ,Siemens"

227. UAB ,Eisiga“ 228. Kraft Foods Lithuania“

229. UAB ,Elwo“ 230. UAB ,Padvaiskas ir Ko*

231. UAB ,Valda“ 232. UAB ,JK grupé*

233. UAB ,Silna" 234. AB ,Utenos melioracija“

235. UAB ,Gatviy apSvietimas" 236. UAB ,RETAL Europe”

237. UAB ,KRS* 238. UAB ,Mondesta*

239. AB Kopa“ 240. UAB ,Silwi Baltija“

241. UAB ,Argo ekspresas* 242. UAB ,Budsava*“

243. UAB ,Budsavos baldai* 244. UAB ,Budsavos investicija“

1245. UAB ,Vadybos poky¢iy konsultavimas® 246. I| R. Losinskajos vaistiné

247. UAB ,Axis industries" 248. UAB ,BE-GE Amersanas®

249. UAB,Linas Nordic" 250. UAB ,Servicenet"

251. UAB ,Carlo Gavazzi industri Kaunas* 252. UAB ,GK klinika*

253. UAB ,Arlanga Wood" 254. UAB ,Elymus*

255. UAB ,Skinest Baltija“ 256. UAB ,Ergolain baldai“

257. UAB ,Empower - Fidelitas" 258. UAB ,Siauliy titanas"

259. UAB ,NCC Titanas" 260. UAB ,Arvi* ir Ko

261. A. Ziniskio ir Ko UAB 262. UAB ,Etnomedijos Intercentras”

263. UAB ,Baltec CNC Technologies® 264. UAB ,Vilduja“

1265. UAB ,Liumenas" 266. UAB ,Artifex"

267. UAB ,Nepriklausomos energijos paslaugos” | 268. UAB ,Statybos strategija“

1269. UAB ,Stigma*“ 270. UAB ,Vilsta*

271. UAB , Instrumentation laboratory (Lietuva) 272. UAB ,Sauslaukio statyba“
B.L*

273. UAB ,Daivera"“ 274. UAB ,Audomaras*

275. V§| Sapiegos ligoniné 276. V§| Klaipédos jdrininky ligoniné

277. UAB ,Tecos” 278. AB ,Vilniaus kranai*

279. AB ,Dolomitas* 280. V§| Kauno Sanciy poliklinika

281. V§| Jarininky pirminés sveikatos priezitros | 282. V§| Jarininky sveikatos priezitros centras
centras

283. Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba 284. UAB ,Telesta"

285. UAB ,Baltva“ 286. UAB ,Contestus projektai“

287. UAB ,Bistuva“ 288. UAB ,SCT Lubricants”

289. UAB ,Dubysa“ 290. UAB ,Algoritmy sistemos*
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291. | UAB ,Baltic Amadeus* 292. | V8| Klaipédos tuberkuliozés ligoniné

293. | UAB Nalsia" 294. | AB ,Klovainiy skalda"

295. | UAB ,NOTE Tauragé“ 296. | AB ,Detonas"

297. | UAB ,Evekas" 298. | UAB ,Kemek engineering*

299. | UAB ,Vesiga" 300. | UAB ,Sintagma“

301. | UAB Hronas” 302. | UAB ,BMS"

303. | UAB ,Auksinis varnas" 304. | UAB ,BMS Megapolis*

305. | UAB Energijos taupymo centras 306. | V| Uzsienio kalby mokymo centras

307. | UAB Lietuvos monety kalykla 308. | UAB ,Sedum*”

309. | AB ,Naujoji Ringuva“ 310. | UAB ,Rita”

311. | UAB Kegisa"“ 312. | UAB ,Rifas"

313. | UAB ,SBA" baldy kompanija 314. | V8| Mykolo Marcinkevi€iaus igoniné

315. | UAB lterija"“ 316. | UAB ,Vilniaus Vingio Gija“

317. | UAB ,Standarty spaustuve" 318. | UAB ,Sekasoft"

319. | Lietuvos teismo ekspertizés centras 320. | UAB ,Kaunos energetikos remontas*

321. | UAB ,Statybos projekty valdymas* 322. | UAB ,Zemaitijos keliai“

323. | Valstybiné ligoniy kasa prie Sveikatos apsaugos 324. | UAB ,Zalvaris* filialas atlieky utilizavimo
ministerijos cechas

325. | UAB ,Electronic house" 326. | UAB ,Elektros tinklo paslaugos

327. | UAB ,Limeta“ 328. | V§| Vilniaus universiteto vaiky ligoninés filialas

Utenos reabilitacijos ir ugdymo centras®

329. | UAB ,Martonas" 330. | UAB ,Eismas”

331. | UAB Alvysta“ 332. | UAB ,URBICO"

333. | AB,Silikatas” 334. | UAB ,Biok"

335. | UAB Kitron Elsis 336. | UAB ,Druka"“

337. | V|,Vidaus vandens keliy direkcija“ 338. | Stock Company Achema

339. | UAB ,Neutralé” 340. | UAB ,Amalva“

341. | UAB ,Arijus" 342. | UAB Hidrokesta"

343. | AB ,Elektros tinkly statyba“ 344. | Barono TUB ,Salda*“

345. | UAB ,Damba*“ 346. | UAB ,Zemkasta“

347. | UAB Helisota“ 348. | UAB ,Tikras kelias”

349. | UAB Kratonas" 350. | UAB ,B.G.M*

351. | UAB ,Seifuva“ 352. | AB ,Raseiniy melioracija“

353. | AB ,Raseiniy melioracija* 354. | UAB ,Varalda*

355. | UAB ,Medical technologies LBI* 356. | UAB ,Gerelsta“

357. | A. Astrausko firma ,Pirmas Zingsnis” 358. | UAB ,Olympic casino group Baltija*

359. | UAB NT Service" 360. | UAB ,Algbarsa*

361. | UAB Alytaus ara" 362. | UAB ,Baltic swan“

363. | S|,Vilniaus planas” 364. | UAB ,Rauduva“

365. | UAB,Lietpak" 366. | UAB ,Bildunga“

367. | UAB ,Autogrotas* 368. | V| Siauliy apskrities ligoniné

369. | UAB ,Pristis" 370. | UAB ,Vilmeta*

371. | UAB ,InZineriniai tinklai* 372. | UAB ,Autoverslas*

373. | Vilniaus miesto savivaldybé 374. | Lietuvos energetikos institutas

375. | UAB,LietuviSkas midus" 376. | UAB Tilty eksperty centras

377. | Sveikatos apsaugos ministerijos vaisty sandélis 378. | UAB ,S4ID"

379. | UAB ,Hanning-Vilnius* 380. | UAB firma ,Koslita“

381. | UAB ,Keliy remonto grupe* 382. | UAB ,Virnadé*

383. | UAB ,Biuro pasaulis” 384. | UAB ,Statyby prospektas"

385. | UAB ,Marginas“ 386. | AB ,ltab Novena“

387. | UAB,Vildeta* 388. | P. Ragkausko individuali firma ,Agrotech*

389. | UAB ,Regsita" 390. | AB ,Audéjas"

391. | AB ,Rékyva“ 392. | UAB ,Gargzdy mida*“
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393. | UAB EIP Siauliai* 394. | UAB ,Graina“

395. | UAB EIP Vilnius* 396. | UAB ,Trelleborg engineered systems
Lithuania*

397. | AB ,Pramprojektas* 398. | AB Kauno kranai”’

399. | UAB Vildaiva ir Ko* 400. | Vytauto SaldZino firma ,Balvita“

401. | UAB ,Amagis” 402. | UAB ,Elektrosauga”

403. | AB ,Pieno zvaigzdés" 404. | UAB ,Rudesta”

405. | UAB ,Precizika metrology” 406. | UAB ,Santechnika"

407. | UAB Hidrotechniniai statiniai* 408. | UAB ,Melingos statyba"

409. | UAB ,KDS statyba“ 410. | B| UAB Lisiplast*

411. | UAB ,Lokmis" 412. | UAB Dinaitas"

413. | AB,Jonavos gradai 414. | AB,Stumbras*

415. | AB Klaipédos duona“ Silutés 416. | UAB , Moguntia Baltija“

417. | UAB ,Informacinés technologijos" 418. | UAB VEHO"

419. | UAB ,Sivysta“ 420. | AB spaustuvé ,Titnagas"

421. | UAB ,Mazeikiy automobiliy keliai“ 422. | K. Stasycio firma ,Rekosta"

423. | UAB ,REKOSTA" 424. | UAB Lema“

425. | UAB ,Vilniaus gatviy apSvietimo elektros tinklai“ | 426. | V§| Valakupiy reabilitacijos centras

427. | UAB Vytrita" 428. | UAB ,Sumeda"

429. | UAB Filtpakas" 430. | UAB ,Sventovis*

431. | UAB ,Siauliy kelias” 432. | UAB ,NAU“

433. | V§j Seskinés poliklinika 434. | AB ,Pakruojo arka“

435. | UAB ,EPH Elektronik" 436. | UAB ,Mazeikiy magma“

437. | UAB GKF ,Sparnai“ 438. | UAB ,Energetikos tiekimo bazé”

439. | ABF VITI* 440. | UAB Mras"

441. | Valstybinis informacinés technologijos institutas | 442. | UAB ,HidroelektromontaZas"

443. | UAB Kalstas" 444. | UAB ,Strefa"

445. | V| Likény reabilitacijos ligoniné 446. | UAB Aideta”

447. | UAB ,Tamona“ 448. | UAB Kelda"“

449. | UAB ,Namy statyba“ 450. | UAB ,Saprega“

451. | UAB Blue Bridge 452. | UAB Higa"

453. | UAB Dezinfa" 454. | UAB ,Statyby trikampis”

455. | UAB Altitudé” 456. | UAB Microlink Lietuva“

457. | AB ,Rokiskio sris” 458. | UAB ,HOSTEX"

459. | UAB ,Bioforma" 460. | UAB ,Corpus A"

461. | AB ,Achemos" filialas ,Achemos" poliklinika 462. | UAB ,Ciukuras"

463. | UAB Vétrija“ 464. | UAB ,Runika“

465. | Kauno teritoriné ligoniy kasa 466. | UAB ,Alytaus melioracija“

467. | UAB ,Kauno pramontazas* 468. | UAB, Luonatas*

469. | UAB ,Garlita“ 470. | UAB,Grida“ LAB

471. | UAB ,Vitras" 472. | AB,Staliy gaminiai*

473. | UAB Alfva“ 474. | UAB ,Trikampis Ziedas"

475. | UAB ,Heiga“ 476. | UAB ,Deglas”

477. | UAB ,Sareme sistemos” 478. | UAB ,Sareme*

479. | UAB ,Sabalin” 480. | UAB ,Devold*

481. | || ,Arheda"“ 482. | UAB Wartsila BLRT Lietuva“

483. | UAB ,Eltecha” 484. | UAB ,Varénos statyba*

485. | UAB,BE Group* 486. | UAB ,Nedmija“

487. | UAB ,Dauniskis" ir KO 488. | TUB ,Energija“

489. | AB ,Siauliy energetikos statyba" 490. | UAB ,Elgama-Elektronika"

491. | UAB ,InZineriné statyba"“ 492. | UAB ,Statyby vizija“

493. | UAB ,Stilmeda“ 494. | UAB ,Hausera"“
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495.| Kauno technologijos universiteto Metrologijos 496. | UAB ,lksados" gamybinis ir techninis centras
institutas

497.| AB ,Ortopedijos technika” 498. | UAB ,Kauno keliai“

499.| UAB ,Kauno keliai* 500. | UAB ,RySiy statyba*

501.| UAB ,Stogy meistras* 502. | VjRespublikiné Vilniaus psichiatrijos ligoniné

503.| UAB ,Solirina* 504. | UAB ,Pramoniniai jrenginiai

505.| UAB ,International solution group® 506. | AB ,Tukompa*

507.| UAB ,Kortas" 508. | UAB ,Taurus-ekspres”

509.| UAB ,Vilniaus Vingio mechanika" 510. | UAB ,Algraizé"

511.| UAB ,Baltical* 512. | UAB ,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai*

513.] UAB ,Menhiras” 514. | UAB Silainiy Seimos sveikatos centras

515.| UAB Projektavimo ir restauravimo institutas 516. | UAB , TMTK"

517.] UAB ,Colis" 518. | UAB ,Elpreka"“

519.| UAB ,Piniava“ 520. | UAB ,Meba*

521.| V3| Vilniaus greitosios pagalbos universitetiné 522. | UAB ,Sisteminio administravimo technologijos ir
ligoniné jranga"“

523.| UAB ,Peer industries* 524. | UAB,Inta"

525.| UAB ,Falck security” 526. | UAB ,Kavesta*

527.| UAB ,Lukrida“ 528. | UAB ,Srovétaka“

529.| UAB ,Teltonika" 530. | UAB Inspectorate Klaipéda

531.| UAB Stansefabrikken 532. | UAB ,Svykai

533.| Milagauskiy TUB ,Zaibas* 534. | AB ,DFDS LISCO“Agentavimo skyrius

535.| AB,Vienybé" 536. | AB ,PoZeminiai darbai*

537.| UAB ,Litosta" 538. | AB ,Satrija“

539.| UAB ,Optika ir technologija“ 540. | UAB ,lvega ir Ko*

541.| UAB ,Vilungé" 542. | UAB ,Apdvietimas"

543.| Valstybiné akreditavimo sveikatos prieZidros veiklai | 544. | UAB ,Laugina“
tarnyba prie Sveikatos apsaugos ministerijos

545.| UAB ,Arausa* 546. | UAB ,Arvi cukrus”

547.] UAB ,AnykS¢iy energetiné statyba* 548. | UAB ,Tiltuva“

549.| AB,Vilkma“ 550. | Valstybiné metrologijos tarnyba

551.] UAB ,Jonavos hidrotechnika" 552. | UAB Kupiskio plyty gamykla

553.| Statistikos departamentas prie Lietuvos 554. | UAB ,Visagino informacinés technologijos ir
Respublikos Vyriausybés korporacinés sistemos®

555.| UAB ,August ir Ko* 556. | I| ,Datum*

557.| AB Kruonio HAE statyba“ 558. | UAB ,VIA REGIA*

559.| UAB Kupiskio plyty gamykla 560. | UAB ,DHL Lietuva*

561.| UAB ,Intrapakas" 562. | UAB Visagino lentpjavé

563.| UAB ,Radylas* 564. | UAB ,Intrac Lietuva*

565.| UAB ,Arena interli* 566. | UAB ,Viktorija ir partneriai®

567.] UAB ,Ordo” 568. | Svietimo mainy paramos fondas

569.| UAB ,Veikmé* 570. | UAB ,Veikmés statyba“

571.] UAB ,Granitas" 572. | AB Kasyba"

573.] V| ,Oro navigacija“ 574. | AS Silberauto

575.| UAB "Arginta 576. | UAB ,Tanagra“

577.| UAB ,Kaminta“ 578. | UAB ,Pakma"

579.| UAB ,Veika“ 580. | AB ,City service"

581.] AB Vilkyskiy pieniné 582. | UAB ,Iskada“

583.| UAB ,Santechniniai darbai* 584. | UAB SWJ

585.| Kauno technikos kolegija 586. | UAB ,Vitrima*

587.| AB ,Naujoji Rita" 588. | UAB ,Lanksti linija“

589.| AB Lietkabelis 590. | UAB ,Skala“

591.| UAB ,Labbis* 592. | R. Matulevi€ienés individuali firma ,Akordas”
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593. | UAB ,Sekargas ir kompanija“ 594. | UAB ,Baltic ground services®

595. | UAB ,Lemminkainen Lietuva“ 596. | UAB ,PASSAT*

597. | UAB,Lipnis produktai” 598. | AB Puntukas"

599. | UAB ,Tradintek" 600. | AB Malsena

601. | UAB ,Vilniaus duona* 602. | AB Panevézio stiklas"”

603. | UAB Kamesta“ 604. | UAB ,Labbis ir Ko*

605. | V| Transporto ir keliy tyrimo institutas 606. | V8| Vilniaus miesto universitetiné ligoniné

607. | UAB ,Stansefabrikken automotive" 608. | UAB ,Santechnikos verslas*

609. | UAB,Vilkasta“ 610. | UAB ,Hoda"

611. | UAB Klaipédos keliai“ 612. | UAB ,EPREGAS"

613. | UAB ,SK Impeks medicinos diagnostikos 614. | Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba prie Lietuvos
centras” Respublikos Sveikatos apsaugos ministerijos

615. | Marijampolés policijos komisariatas 616. | UAB ,Foritas*

617. | UAB ,Elektros darbai* 618. | UAB ,Baltseta”

619. UAB ,Magistralé" 620. | UAB ,Metalistas LT*

621. | UAB ,Sabelijos prekyba*“ 622. | UAB Pireka

623. | Lietuvos jareivystés kolegija 624. | Lietuvos verslo darbdaviy konfederacija

625. | UAB ,Ruvista“ 626. | Lietuvos verslo darbdaviy konfederacija

627. | UAB ,Baltijos Brasta“ 628. | UAB ,Dzikijos vandenys”

629. | UAB ,Elektrifikacijos darbai 630. | UAB ,Eugensa*“

631. | UAB Plungés Jonis* 632. | UAB Hrono* statyba

633. | UAB,Indastrus” 634. | UAB ,Sulinkiai”

635. | Tilty statybos UAB,Tilsta" 636. | UAB Kerista*

637. | UAB ELPAVA* 638. | UAB ,Columbus it Partner”

639. | V| Klaipédos valstybinio jary uosto direkcija 640. | UAB Korelita“

641. | UAB Centrako" 642. | UAB A statyba"

643. | UAB Ofnis* 644. | AB ,Virgula*

645. | UAB Lodvila“ 646. | UAB ,Vilmestos statyba"

647. | UAB Aviacijos kompanija ,AVIABALTIKA" 648. | UAB ,Stapora"“

649. | UAB,Citas” 650. | UAB ,Energetikos linijos"

651. | UAB ,Euroelektronika*“ 652. | UAB ,Masyvas"

653. | I],V. IrV. Krasilnikovy firma“ 654. | UAB ,Komparsa“

655. | UAB ,ASPA" 656. | AB Higéja“

657. | UAB ,Saulés labirintai“ 658. | UAB ,Kivida"

659. | UAB Baltijos informacinés sistemos 660. | UAB ,SDG"

661. | UAB Merko statyba 662. | Koncernas ,MieCys"

663. | UAB Hidrosta* 664. | UAB ,Vilmanto statybos®

665. | UAB ,Projekty ekspertizé” 666. | UAB ,RABEN Lietuva“

667. | UAB ,Dujovika“ 668. | UAB ,Eikos statyba“

669. | UAB ,DOMI grupé* 670. | UAB ,Gealan Baltic*

671. | UAB ,Viadukas® 672. | UAB ,Zemda"

673. | UAB koncernas ,Alga* 674. | UAB ,Siauliy Kemi*

675. | UAB ,Genstata“ 676. | UAB ,Medmeta ir partneriai‘ R

677. UAB ,Elmoris* 678. | UAB ,Innovation computer group*

679. | UAB ,Jurmelsta“ 680. | UAB ,Spektramed"

681. | UAB Naujasis Nevézis“ 682. | UAB ,Struktara*

683. | UAB ,Paroc” 684. | UAB ,Schenker

685. | Bendra Lietuvos ir Vokietijos jmoné UAB ,Baltic | 686. | AB Lietuvos geleZinkeliai“ Kroviniy vezimo
sign* valdybos RadviliSkio prekiniy vagony depas

687. | UAB Orion Global PET* 688. | UAB ,Verduna“

689. | VS| ,Silutés turizmo ir verslo informacijos 690. | VS| ,Kretingos turizmo ir verslo informacijos
centras* centras*

691. | UAB Statovita" 692. | VS| ,Klaipédos ekonominés plétros agentira*

693. | UAB Elektroimpulsas"” 694. | VS| ,Skuodo informacijos centras*
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695. | UAB ,Stasoma“ 696. | UAB ,Klaipédos mésiné*

697. | UAB Kompetencijos ugdymo centras” 698. | UAB ,Refitas"

699. | UAB Vilnika" 700. | UAB ,Dzikijos statyba"“

701. | UAB ,Baltoji juosta“ 702. | V8| Kauno Raudonojo KryZiaus Klinikiné ligoniné

703. | Lietuvos ir Austrijos UAB ,VAE Legetecha" 704. | V|,Visagino energetikos remontas”

705. | UAB Mazeikiy statybos kompanija 706. | ZUK ,Dobilas|*

707. | UAB ,Gijona" 708. | UAB ,Baltijos kompiuteriy akademija“

709. | VS| Europos socialiniai, teisiniai ir ekonominiai 710. | V§| K. Griniaus slaugos ir palaikomojo gydymo
projektai (ESTEP) ligoniné

711. | A. LukoSienés individuali jmoné ,Edrana“ 712. | UAB ,NISKAMA®

713. | UAB Hoja Electronics” 714. | UAB ,Autairas”

715. | UAB ,Eurokubas" 716. | V| ,Vilniaus odos ir veneros ligy centras"

717. | SKP |moniy asociacijai 718. | UAB ,SKP Sabonio klubas ir partneriai*

719. | UAB Aliuminis* 720. | UAB ,SKP stiklas*

721. | UAB ,Sostena" 722. | UAB ,COMPIDEA"

723. UAB ,Tuma* 724. | AB ,Klaipédos hidrotechnika*“

725. | UAB ,MOKANA" 726. | Lietuvos ir Vokietijos UAB ,Fesla*

727. | UAB Aerogeodezijos institutas 728. | UAB ,NRD*

729. | UAB ,Garantas" 730. | UAB “Hidrostatyba"

731. | UAB ,Informatikos ir rySiy technologijy centras* 732. | AB ,CrigiSkés"

733. | UAB,Ortitas" 734. | UAB ,Advanced IT Systems"

735. | UAB ,Paspara” 736. | AB Kretingos griidai“

737. | UAB Neiluva"“ 738. | UAB ,Sebsta“

739. | UAB ,Bankinés konsultacijos" 740. | UAB “Keluva"

741. | UAB ,Apastata” 742. | UAB ,Aveplast”

743. | UAB “MazZeikiy stélé" 744. | AB ,Vakary laivy gamykla“

745. | UAB ,Baltic Premator Klaipéda* 746. | UAB ,TECHSIS"

747. | Bendra Lietuvos ir Danijos jmoné UAB 748. | BLRT GRUPP AS BLRT GRUPP BALTIC
,Panoden” PREMATOR

749. | BLRT GRUPP AS BLRT GRUPP WESTERN 750. | V§| Palangos vaiky reabilitacijos sanatorija
SHIPYARD Ltd. ,Palangos gintaras®

751. | UAB ,Geonija“ 752. | UAB ,Siauliy ranga*

753. | VS| Vilniaus Kooperacijos kolegija 754. | UAB ,Skirnuva“

755. | UAB “Teltera“ 756. | UAB ,Silutés automobiliy keliai*

757. | UAB ,Plentprojektas” 758. | UAB ,Megrame”

759. | V3| Vilniaus universiteto ligoninés Zalgirio klinika | 760. | UAB ,ERP*

761. | UAB Labochema“ 762. | V. Indrulio jmoné ,EKODORA*

763. | A. Kaliakino I] Elvata“ 764. | UAB ,CompServis"

765. | UAB Proact Lietuva* 766. | UAB ,Seba“

767. | UAB ,dujy techniikos centras” 768. | UAB ,Konferenta"

769. Lietuvos ir Prancizijos UAB ,Eurolinen* 770. | UAB ,Statyby valdymo sprendimai”

771. | UAB ,ARSO* 772. | UAB ,ATOTEX-CHEMETA"

773. | Sonex Group 774. | UAB ,Vingés statyba“

775. | UAB ,Roda“ 776. | AB ,Eurovia Lietuva“

777. | UAB ,Siauliy rysiy objekty statyba“ 778. | UAB ,Jumana“

779. | UAB Elfita" 780. | UAB ,Vilroda"

781. | UAB ,Ardynas” 782. | UAB Kriauté"

783. | UAB,YIT technika" 784. | UAB ,Armetlina“

785. | UAB Fudo* 786. | UAB ,AUTAIRAS"

787. | UAB ,Zalias fondas" 788. | VS| ,Druskininky vaiky reabilitacijos sanatotija

“Saulute™
789. | UAB ,Barasta“ 790. | UAB ,Interlux”
791. | AB,lglus* 792. | UAB ,Metaloidas*
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NR. ORGANIZACIJOS PAVADINIMAS NR. ORGANIZACIJOS PAVADINIMAS
793. | UAB ,Aukstaitijos traktas" 794. | UAB ,Panevézio Aurida"
795. | UAB ,GINMIKA* 796. | UAB Komsetas"
797. | UAB ,Ekonomiskos statybos 798. | UAB ,Auridos komercija*“
centras*
799. | UAB ,Ainava" 800. | UAB, Silutés polderiai*
801. | UAB Kitron* 802. | UAB ,Silutés melioracija“
803. | UAB ,Ranga IV* 804. | TUB ,Virmalda“
805. | V5| Kauno apskrities ligoniné 806. | UAB ,Konsolé"
807. | I. mikalainiengs jmoné ,ANTAGUTE" 808. | UAB ,Rotonda“
809. | UAB,VVARFF* 810. | UAB ,Enerstena"”
811. | UAB Autoverslo transportas* 812. | UAB ,Siauliy vandenys"
813. | AB Alita" 814. | UAB ,Stamita”
815. | UAB KaSgarija“ 816. | UAB ,Rokvelas”
817. | Bl UAB ,EWEX PROJEKTAS" 818. | AB Meresta“
819. | UAB ,Equinox Europe" 820. | UAB ,Elsis”
821. | UAB Leimesta“ 822. | UAB ,Specialus montazas-NTP*
823. | UAB ,Profilaktiné dezinfekcija“ 824. | UAB ,American English School”
825. | UAB Naujasis siluetas" 826. | UAB Rytra"
827. | UAB ,Baulita* 828. | V3| Ziegzdriy psichiatrijos ligoniné
829. | UAB ,Ekskomisary biuras" 830. | UAB ,Zemaitijos energetika“
831. | UAB ,MeSkénas" 832. | Statybos ir remonto UAB ,Senové”
833. | UAB ,Elga“ 834. | UAB ETKC"
835. | UAB Elektra“ 836. | UAB ,Viltechmedia *
837. | UAB ,Entafarma" 838. | UAB ,Hrono fasadai”
839. | UAB PricewaterhouseCoopers” 840. | UAB ,Sapny sala"
841. | UAB ,Stekas" 842. | UAB ,Craft bearings"
843. | UAB ,Bankservis* 844. | UAB ,Darbasta”
845. | UAB ,EMP recycling® 846. | AB ,Progresas*
847. | UAB ,AGGRIT* 848. | UAB ,Viremida*“
849. | UABIntrapako statyby ventras® 850. | UAB ,ApSildymo ir ventiliacijos automatizavimo
centras*
851. | UAB ,RGG" 852. | UAB ,Vvarff-Adakris”
853. | UAB Alkesta* 854. | AB PanevéZio statybos trestas

Saltinis: LIETUVOS STANDARTIZACIJOS DEPARTAMENTAS. Sertifikuotos kokybés vadybos sistemos (2008-
11-01). Sudaré: Daiva Lesickiené, 2008, 46 p.
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Priedas nr. 4. Klausimyno patikimumo jvertinimas

Atliekant kiekybinius tyrimus, instrumento patikimumg galima nustatyti vidinés dermés proceddromis.

Kiekvienos anketoje pateiktos klausimy grupés patikimumas ir suderintumas buvo jvertintas remiantis Kronbacho

alfa kriterijumi.
Klausimy grupés pavadinimas Kronbacho alfa

Kokybés vadybos sistemos brandos vertinimas 0,732
Informacinés brandos vertinimas 0,893
Politiniy informacijos vadybos sprendimy vertinimas 0,441
Informacinés kultdros vertinimas 0,868
Informacijos kokybés vertinimas 0,880
Pastaba: ,|dealiu atveju Kronbacho alfos koeficientas yra per 0,7**.

Kronbacho alfa koeficientai atskleidzia, kad keturios anketoje pateiktos klausimy grupés yra labai
patikimos ir suderintos. Labai aukstu patikimumu ir suderintumu (0.893) pasizymi informacinés organizacijy,
brandos vertinimo klausimy, grupé. Kiek Zemesnio, bet vis tiek gana auksto patikimumo ir suderinamumo yra
informacijos kokybés vertinimo klausimy grupé (0,880), informacinés organizacijos kultdros (0,868) ir kokybés
vadybos sistemos brandos (0,732) klausimy grupé. Kiek mazesniu patikimumu ir suderintumu pasizymi tik
politiniy,_informacijos vadybos sprendimy, (0,441) klausimy grupé. J. Pallant teigia, kad Kronbacho alfa reikSmé
daznai yra gana Zema tuomet, kai klausimy grupé yra nedidelé (trumpesné nei 10 klausimy). Politiniy informacijos
vadybos sprendimy jvertinimui skirti tik trys klausimai. Tokiu atveju rekomenduojama nustatyti koreliacijos

koeficientus klausimy grupés viduje**.

Pozymiy skalés 1. 2. 3.
1. Informaciniy procesy baklé -
2. Informaciniy procesy organizavimas, atsizvelgiant j organizacijos poreikius ,4057 | -
3. Informaciniy technologijy taikymas organizacijoje ,3007 | ,3157 | -
** Koreliacijos koeficientas statistiskai reikSmingas, kai p<0,01 (N=276)

Optimalus klausimy, grupés patikimumas ir suderintumas yra tuomet, kai koreliacijos koeficientai jgyja
reikSmes intervale nuo 0,2 iki 0,4***. Gauti rezultatai rodo, kad politiniy informacijos vadybos sprendimy, vertinimo

klausimy grupé taip pat yra pakankamai patikima ir suderinta.

* Saltinis: PALLANT, J. SPSS Survival Manual. Maidenhead: Open University Press, 2001, 304 p. ISBN-10:
0335208908.

** |bid.
“** |bid.
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Priedas nr. 5. Duomeny pasiskirstymo normalumo patikrinimo

duomenys

Kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy jverciy pasiskirstymas buvo {vertintas pagal

Shapiro ir Wilko testa (zr. lentele Zemiau).

. Kokybés
Kokybes Politiniy vadybos
vadybos Inf iné | inf o Inf iné | Inf " .
.| sistemos | Informaciné | informacijo | Informaciné | Informacijo sistemos
Tirti pozymiai brandos s brandos s vadybos s kultiros s kokybés vystymo
-, vertinimas sprendimy vertinimas vertinimas trukmé
vertinima - s
s vertinimas organizacijos
e
Vidurkis 3,1603 3,6347 3,2319 3,5909 3,9746 18
(t.y. 4-6 metai)
ReikSmingum | 5 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000
o lygmuo (p)

Pastaba: normaliojo skirstinio prielaida tenkinama, kai p>0,05 (N= 276).

Shapiro ir Wilko testas parodé, kad normaliyjy skirstiniy prielaida né vienu atveju netenkinama, be to,

duomenys priklauso rangy skalei, tad tolesniam duomeny apdorojimui naudotini neparametriniai kriterijai.
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Priedas nr. 6. Koreliacijos koeficienty skai¢iavimo duomenys

Siekiant nustatyti kokybés vadybos sistemos brandos ir informaciniy veiksniy, rySius bei rySiy pobdj buvo

paskaiciuoti visy pozymiy Spirmeno ranginiai koreliacijos koeficientai (Zr. lentele Zemiau):

Pozymiy skalés 1. 2. 3. 4, 5. 6.

1. Kokybés vadybos sistemos branda

2. Kokybés vadybos sistemos vystymo | 0,071 -

trukmé

3. Politiniai  informacijos  vadybos | 0,451(**) | 0,014 -

sprendimai

4. Informaciné kultira 0,542(**) | -0,042 | 0,466(**) -

5. Informacijos kokybé 0,541(**) | 0,033 | 0,410(**) | 0,553(**) -

6. Informaciné branda 0,666(*) | -0,21 | 0,706(**) | 0,901(**) | 0,810(*) -
Pastabos:

** koreliacijos koeficientas statistiSkai reikSmingas, kai p<0,01 (N=276)

Koreliaciniy rySiy stiprumas nustatytas pagal Coheno pasitilyta interpretacija (zr. lentele Zemiau)*:

Ry3io stiprumas | Koreliacijos koeficiento reik¥mé (absoliutus dydis)
silpnas nun 0,1 1ki 0,29

widutinis nua 0,3 1ki0.49

stiprus nua 05 ki1

* Saltinis: PALLANT, J. SPSS Survival Manual. Maidenhead: Open University Press, 2001, 304 p. ISBN-10:
0335208908.
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Priedas nr. 7. Daugialypés regresinés analizés duomenys

1 lentelé. Kuko matas (Residuals Statistics(a))

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation I
Cooks Distance Jilin] 063 004 .oog 276

a Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda.
b Nepriklausomi kintamieji: (D4) informacijos kokybé, (D3) informaciné kultira ir (D2) politiniai informacijos
vadybos sprendimai.

2 lentelé. Model Summary (b)

Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Square Sruare the Estimate | Durbin-\Watsaon

1 BT () 450 444 38023 1.610

a Predikatai: (konstanta), (D4) informacijos kokybé, (D3) informaciné kultdra ir (D2) politiniai informacijos vadybos
sprendimai.
b Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda.

3 lentelé. ANOVA(b)

Sum of
Model Squares df Mean Sguare F Sin.
1 Regression 33.8M 3 11.297 74186 000¢a)
Residual 41.420 272 152
Total 75.311 275

a Predikatai: (konstanta), (D4) informacijos kokybé, (D3) informaciné kulttira ir (D2) politiniai informacijos vadybos
sprendimai.
b Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda.

4 lentelé. Regresinés lygties koeficientai (Coefficients (a))

il
a
d
e Lnstandardized | Standardized Sig. Collinearity
| Coeflicients Coeflicients 1 p Correlations Statistics
Zero-
B Std. Errar Beta arder | Partial | Part | Tolarance WIF
1 [ Const | a4z 162 5794 | .000
Dz 148 039 204 3794 | 000 4497 2240 1T Joo| 1.4z28
D3 245 053 294 [ 4610 .000 A97 269 | 207 496 | 2015
D4 24832 054 293 4670 000 A1 2720 M0 Alal 1.8949

a Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda;
b Predikatai: (Konstanta), (D4) informacijos kokybé, (D3) informaciné kultdra ir (D2) politiniai informacijos
vadybos sprendimai.
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Priedas nr. 8. Tiesinés regresinés analizés duomenys

1 lentelé. Kuko matas (Residuals Statistics(a))

St
Minimum | Maximum Mean Deviation N
Cook's Distance 000 L120 004 011 276
a Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda.
2 lentelé Model Summary (b)
Adjusted | Std. Error of Durbin-
R R Square | R Square | the Estimate Watson
Model | 1 666 a) Add 442 30098 1.717
a Predikatai: (konstanta), (D5) informaciné organizacijos branda
b Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda.
3 lentelé ANOVA(b)
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Model |1 [Regression 33.425 1 33,425 218,654 ,00a)
Residual 41,886 274 L153
Total 75,311 275
a Predikatai: (konstanta), (D5) informaciné organizacijos branda
b Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda.
4 lentelé Regresinés lygties koeficientai (Coefficients (a))
Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients t Sig. Correlations Statistics
Std.
B Error Beta Zero-order | Partial | Part | Tolerance | VIF
Model |1 |(Constant)| 7,009 156 6,458 000
,639 043 666 14.787| 000 666 666 666 1.000|  1.000

a Priklausomas kintamasis: (D1.2) kokybés vadybos sistemos branda;
b Predikatai: (konstanta), (D5) informaciné organizacijos branda.
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Priedas nr. 9. Eksperty interviu iSrasas

EKSPERTAS NR. 1

Kokybés vadybos sistemy branda Lietuvos sertifikuotose organizacijose.

Pirmais metais po sertifikavimo organizacijos turi visus sistemai reikalingus
dokumentus, irasus, bet dar juose nieko nesusigaudo. Tokiose organizacijose yra tik
keli zmonés, dalyvave trumpalaikiuose mokymuose, i$ kuriy visi kiti darbuotojai ir
suzino §i ta apie kokybés vadybos sistema. Sertifikata paprastai imonés gauna avansu.
Antraisiais metais sistema pakyla | antrg lygj. TreCiaisiais, kai reikia sistema
persertifikuoti, jau gal biit, sistema pasiekia trecig lygj. Kartais vadovai tada pasako,
“Stai dabar a$ suprantu kas tai (aut. past. kokybés vadybos sistema pagal ISO 9000
standartus) yra”. | ketvirta lygi pereina labai nedaug sistemy, o penktojo a$, matyt,
dar nesu sutikes. Daugiausiai vyrauja treiasis lygis, pasiektas po triju sistemos
plétojimo mety. [ ketvirta lygi pereina gal tik kokie 5 proc. sistemy. [ ketvirtg lygi
pereinama vargiai, tode¢l, kad vadovai dar nesupranta, kodé¢l uzsitikrinus sertifikato
i8laikyma, sistema reikty dar tobulinti. Niekam to nereikia. Imonés suinteresuotos tik
sertifikatais ir sistemg diegia tik dél ju. Auditoriai ateina, patikrina, randa vieng kita
neatitikti, neatitiktys eliminuojamos ir taip iSsaugomas sertifikatas. Sistema tik
egzistuoja, nes néra motyvacijos jos ypatingai tobulinti. Deja, taip yra. Kad sistema
pereity i ketvirtg lygi, reikia gerokai daugiau supratimo ir pastangy, o to daryti nickas
nemégina. Bent jau man neteko to matyti. Pavyzdziui, kad ir kokybés iSlaidy
apskaita. Tai vertinga informacija, bet kad ja sistema generuoty, reikia daug pastangy.

Kokybés islaidy apskaita sudétinga, todél apsisprendziama to nedaryti.

Informaciniy kokybés vadybos sistemos veiksniy visuma.

Visi trys veiksniai: informacijos kultiiros kokybé, politiniy informacijos
vadybos sprendimy kokybé ir informacijos kokybé yra teisingai nustatyti veiksniai,

turintys itakos kokybés vadybos sistemai.

Informacinés kultiiros kokybé.
Pozitris | informacing veikla, susijusia su kokybés vadybos sistemos diegimu

organizacijose (80-90-yje proc.) paprastai yra tiktai neigiamas. Visuomet kyla
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klausimas — kam mums viso §ito reikia. Darbuotojams neiSaiSkinama kam darbas su
informacija ir dokumentacija reikalingas. Neigiamas poziiiris, be abejonés trukdo, nes
jei zmogus mano, kad informaciné veikla nereikalingas dalykas, ji negali biiti atlikta
gerai, o jei dar vadovas ,paleidzia laisvai“, tai visai blogai. Vadovas turi biti
suinteresuotas, kad sistema gerai veikty ir darbuotojai Zinoty, kad tai naudinga
imonei, o gal net ir jos i§likimo klausimas. Pozidiris | informacing veikla susijusig su
kokybés vadybos sistema, be abejo, turi didele itaka kokybés vadybos sistemos

brandai.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé.

Jei informacijos tvarkymo instrumentai biity aiSkesni ir suprantamesni, tai
dirbantys su kokybés vadybos sistema ja greiCiau pajusty ir suprasty. O geros
informacinés sistemos dazniausiai néra. Specializuota programiné jranga siiiloma, bet
ji yra brangi ir imonés nesiryZta jos isigyti. Tobulinti $ig sriti (aut. past.: politiniy
informacijos vadybos sprendimy ir ju igyvendinimo) labai reikia. Kiek geriau Sioje

srityje tvarkosi organizacijos dirbancios informaciniy technologijy srityje.

Informacijos kokybé.

Informacijos kokybé taip pat turi jtakos kokybés vadybos sistemos brandai. Kad
galétum situacija tobulinti, reikia zinoti faktorius. Taciau, kad informacija nusako
kokybe, supranta tik labai nedidelis kiekis zmoniy, dirbanc¢iy organizacijos kokybés
vadybos sistemoje. Darbuotojai informacija paprastai renka tik todél, kad i§ ju to
grieztai pareikalaujama “per jéga”.

Organizacijose, turinCiose sertifikuotas kokybés vadybos sistemas daZniausiai
dokumentacija ruo$ia konsultantai. Dokumentacija, kuria organizacija turéty rengti
pati, daznai, deja, parengia kiti. Dokumentai yra sudétingi, teoriniai, nepritaikyti
realioms salygoms, realiam darbui. Ne visos imonés sugeba pritaikyti kokybés
vadybos sistemos dokumentacijg savai situacijai. Tiek kokybés politika, tiek veiklos
standartai turi bati labai aiSkiai suprantami, ta¢iau dokumentai daznai biina perkrauti
informacija (pavyzdziui, organizacijose daznai daromas ne 21 jrasas, bet daugiau ir
juose daznai sunku susigaudyti. A§ sakau, juk standartas reikalauja tik 21-0, o kodél
turit 50 ar 100 {rasy?), todél ju niekas organizacijoje nebeskaito, o ir tobulinti nenori.

Situacija panasi, kaip ir pozidris...
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Atéje 1 organizacija auditoriai visuomet vertina, ar ten yra dvideSimt vienas
irasas pagal dabar jau nauja 2008 mety standarto versija. Tik reikia apstebéti, kad

irasy, rySium su nauja standarto versija, nepadaugéjo.

Informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos sistemos brandai.

Organizacijos daznai kokybés vadybos sistema diegia priverstinai, siekdamos
atitikti vieSyju pirkimy konkursy reikalavimus. Sistemos diegiamos formaliai ir maZzai
kas gilinasi | kokybés vadybos sistemos ir informacinés veiklos sgveika. Ir be jokiy
abejoniy, visy jvardinty veiksniy tobulinimas turi jtakos sistemos tobulumui.
Dabartingje situacijoje visi $ie analizuoti veiksniai gali buti jvertinti daugiy
daugiausia trimis balais. Vadovams yra bitina aiskinti apie §iy veiksniy vaidmeni.
Imonés, kurios artimai bendrauja su uzsienio partneriais geriau supranta $iy veiksniy
reik§me, o Lietuvos organizacijos tokiy dalyky dar gerai nesupranta. Lietuvos
organizacijas reikia daugiau mokyti ir aiskinti, pasitelkiant faktus apie $iy dalyky
verte. Valstybé taip pat turéty labiau motyvuoti ir skatinti organizacijas mokytis,

diegti ir tobulinti kokybés vadybos sistemas.
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EKSPERTAS NR. 2

Kokybés vadybos sistemy branda Lietuvos sertifikuotose organizacijose.

Manau, kad Lietuvoje sertifikuotos kokybés vadybos sistemos balansuoja tarp
antro-trecio brandos lygio. Lietuvoje kokybés vadybos sistema reikalinga tik tam, kad
bty gautas sertifikatas ir ne daugiau. Sistemos plétojimo trukmé Lietuvoje visiskai
nesusijusi su sistemos kokybe. Yra imoniy, kurios turi sistema jau dvylika mety, bet
iki §iol juy sistema realiai nefunkcionuoja, o riipinamasi tik sertifikato atnaujinimui.
Yra organizacijy kurios nusiperka dokumentacijg ir taip isidiegia sistema. Tokiose
organizacijose bégant laikui kokybés vadybos sistema nesikei¢ia. Viskas priklauso
nuo darbuotojy kultiiriniy nuostaty. Labai daug priklauso ir nuo vadovo. O vadovai
kokybés vadybos sistema daznai traktuoja kaip vidini organizacijos projekta, kuris
yra biitinas, kad netiesioginiu biidu biity itakoti finansiniai organizacijos rezultatai:
isigysiu sertifikata ir tuomet galésiu dalyvauti konkursuose, sulauksiu klienty,

kuriems patinka, kad a$ ta sertifikatg turiu.

Informaciniy kokybés vadybos sistemos veiksniy visuma.

Pristatyti veiksniai rodo tris dalykus: noriu — kultiira, antra yra galiu — masyvo
kiirimas ir treia yra — reikia, nes sistema be to neveiks”. Tai svarbiis veiksniai, taiau
organizacijos, besiorientuodamos | Siuos veiksnius pamirSta remtis efektyvumo ir

rezultatyvumo orientyrais.

Informacinés kultiiros kokybé.

Darbuotoju pozitiris i kokybés vadybos sistemos informacijg ir informacing
veikla vienareikSmiskai turi didele jtaka kokybés vadybos sistemos brandai. Tai
pagrindinis dalykas. Lietuvos organizacijose vyraujancios nuostatos gali buti
ivertintos tik dviem balais penkiabaléje sistemoje. Tinkamas poziiris labai svarbus ir

taip pat svarbu pasiriipinti, “kad tas poziiiris negesty”.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé.

5S metodika sako, kad darbo vietoje a$ turéti galimybe surasti tai, ko man
reikia. Darbuotojas visuomet turi palaikyti tvarka darbo vietoje. Tam reikia naudoti
gerus tkinés veiklos metoduos, o vadovybé turi rodyti pavyzdi. Taigi, jei taip

sutvarkyta darbo vieta, informacija tampa “gyva”, reikalinga ir naudojama.
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Konkrecioje darbo vietoje turi biiti darbui reikalinga informacija. Daznai, aisku,
kokybés vadybos sistemos dokumentai guli spintoje.

Taip pat labai svarbu, kad tokia informacijos tvarkymo sistema biity vaizdinga
ir Zaisminga, o tai labai daznai pamirStama. Informacijos atvaizdavimo biidai turi biiti
labiau zmogiski nei masSininiai. Deja, tam skiriama labai mazai démesio. O turéty biiti
taip, kad “ateinu i darbg ir truputi dar ir pazaidziu...”

Organizacijos daznai sako, kad kokybés vadybos sistema ,yra popieriné
sistema“. Organizacijos neranda, neturi budy, kaip visa sistemos informacijq ,,paversti
aktualia zinia“. Yra duomenys, yra informacija (duomenys, kurie idéti | forma,
atitinkania sistemos reikalavimus) ir tre¢ia — yra Zinia. Stai ir klausimas: ar ta
informacija ,,ateina* iki konkretaus vartotojo zinios pavidalu. Siekiant sékmingo
kokybés vadybos sistemos plétojimo svarbiausias uzdavinys yra informacija paversti
zinia, naudinga kasdieniam veikimui. organizacijoms Sioje srityje truksta ,,laisvumo®.
Geresné sistema tose organizacijose, kurios pasiripina, kad labai paprastai,
zaismingai | kiekviena darbo vieta patekty ta informacija, kuri reikalinga
darbuotojams; kuriose informacija ,kuria“ patys darbuotojai. Tada organizacijoje
suprantama, kad tai kg mes darome, leidzia ,,judéti pirmyn®, kad tai susij¢ su veiklos
rezultaty geréjimu. Tokiu atveju viskas yra tvarkoje — informacija tampa Zinia. Ir ta
Zinia toliau yra palaikoma veiksmy. Kaip tai organizacijoms pavyksta padaryti,

priklauso nuo vadovo, o vadovai labai daznai tam neturi laiko.

Informacijos kokybé.

Informacija turi parodyti vardan ko organizacija turi tobulinti savo veiklg ir
kuriamus produktus. Jei tokios informacijos nerenkame, daug prarandame. Kalbant
apie informacijos kokybe¢ pagrindinis veiksnys yra parengty dokumenty adekvatumas
situacijai. Galiu pateikti pavyzdi: vienoje organizacijoje dirbo labai geras
programuotojas, taCiau jis visiSkai nebuvo linkes laikytis procediriniy aprasy.
Tuomet organizacija parengé jam procediira, kurioje buvo parasyta, kad darbuotojas
savo kompetencijos sri¢iai priklausandius darbus atlicka savo nuozitra. Stai geros
procediiros pavyzdys. Darbuotojai, kurie dirba konkrety darba yra pagrindinis
atskaitos taskas, pagal kurj turi buiti parengtas dokumentas. IS vienos pusés, rengiant
procediiras bitina laikytis standarto reikalavimy, o i§ kitos procedura turi biti
suprantama ir priimtina darbuotojui, kuris pagal ta procediira dirba. Kokybiskas

procediiras sukuria tos organizacijos, kuriose darbuotojai patys dalyvauja procediiry
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rengime. Ty organizacijy procediiry aprasy kokybe penkiabaléje sistemoje vertinciau

keturiais balais, o ty, kurios nusipirko — vienetu arba net nuliu.

Informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos sistemos brandai.
Sie veiksniai gali jtakoti organizacijos galimybes pasiekti geresniy veiklos
rezultaty. Geréjant galimybéms yra tikimybe, kad pagerés rezultatai. Taciau tiksliai {

§i klausima gali atsakyti tik realiis tyrimai. Kol kas tai tik hipotezé.
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EKSPERTAS NR. 3

Kokybés vadybos sistemy branda Lietuvos sertifikuotose organizacijose.

Kokybés vadybos sistemos brandos lygmuo priklauso nuo to, kiek laiko
organizacija naudoja sistema. Tai faktas. Tik ka isidiegusios sistema organizacijos net
nesupranta ka turi. Turi dokumentacija, bet naudoja ja tik dalinai. Laikui bégant
sistema, jos naudojimas tobuléja. Po trijy sistemos plétojimo mety, prieS pirma
pakartotini sertifikavima, vadovai kartais prisipazista: “mes tik dabar pradedam
suprasti ka turim”. Taigi, klausimas ar tikrai visos sertifikuotos kokybés vadybos
sistemos yra pasiekusios trecig lygi. Taip pat manau, kad vadovybés atstovai kokybei

situacijg linke vertinti geriau.

Informaciniy kokybés vadybos sistemos veiksniy visuma.
Informaciniai veiksniai: informaciné kultiira, politiniai informacijos vadybos
sprendimai ir informacijos kokybé — visi jungiasi { viena loging¢ granding ir yra

vienodai svarbiis kokybés vadybos sistemai. Prioritetizuoti juos biity sudétinga.

Informacinés kultiiros kokybé.

Viskas priklauso nuo pozitirio. Todél informaciné kultira kokybés vadybos

sistemai turi didelg reikSme.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé.

Labai daznai organizacijose kokybés vadybos sistema biina sau, o informaciné
sistema — sau. Bilina net kurioziniy varianty, kai uz kokybés vadybos sistema

atsakingi asmenys visiSkai nesusisneka su informaciniy sistemy administratoriais.

Informacijos kokybé.

Vienoje imonéje paklausiau — kokios yra didZiausios problemos kokybés
vadybos srityje. Atsakymas buvo: “Zmonés, Zzmonés zmonés” (aut. past. darbuotojai),
o paprasius parodyti kokybés tikslus paaiskéjo, kad juose surasyti siekiai: pagerinti
technika, pagerinti technologijas. Zmoniy ten néra ivis. DaZnai pastebimas visiskas

nesutapimas...
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Informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos sistemos brandai.

Informaciniy veiksniy itaka kokybés vadybos sistemos brandai yra natirali.
Viskas veda i tai, kad informaciniai veiksniai daro itakgq kokybés vadybos sistemai.
Visa kokybés vadybos sistema pagrista analize ir prevencija. Prevencija be tikslios
analizés yra negalima. Ir todél informaciniai veiksniai yra natiiraliai svarbiis kokybés
vadybos sistemai. Taciau vadovai to iki galo nesupranta, nes niekas jiems dorai to

nepaaiskina.
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EKSPERTAS NR. 4

Kokybés vadybos sistemy branda Lietuvos sertifikuotose organizacijose.

Lietuvoje kokybés vadybos sistemy brandos lygis priklauso pirmiausia nuo to,
kodél organizacijoje yra idiegta ir sertifikuota kokybés vadybos sistema. Daznai
organizacijos deklaruoja nora pagerinti imonés veikla, taciau realiai, nora plétoti ir
sertifikuoti sistema nulemia vis gi marketinginis veiksnys — siekis susidaryti salygas
dalyvauti konkursuose. Si tendencija ypa¢ ryski pastaruoju metu ir ypa tai bidinga
statybu paslaugas teikian¢ioms organizacijoms. Todél kokybés vadybos sistemos
brandos lygis gali biiti apsprestas dar ir organizacijos veiklos sferos. Kaip sakiau,
statybinés organizacijos dabar aktyviai sertifikuojasi, taciau ju motyvas yra tik
sertifikatas. Tokiy sistemy branda yra Zema. Tose organizacijose, kuriuose
orientuojamasi i vadybos funkcijy pagerinimg, branda yra aukStesné. Brandesnés
organizacijos sukuria brandesn¢ kokybés vadybos sistema. Geriau suprantancios, kam
kokybés vadybos sistema gali pasitarnauti, sukuria ir geresng sistema. Mano praktika
sako, kad daugelio organizacijy kokybés vadybos sistema balansuoja ties antru-treciu
kokybés vadybos sistemos brandos lygmeniu. Ketvirtame lygyje yra pavienés
sistemos, o penkta brandos lygi pasiekusiy sistemuy vargu ar Lietuvoje yra. Jei
kokybés vadybos sistemai suteikiamas sertifikatas, imonei daromas spaudimas, kad
sistema transformuotysi iki trec¢io brandos lygmens. Todé¢l laikui bégant kokybés
vadybos sistemos Lietuvoje patobuléja. Sertifikavimas leidzia priversti organizacijas
pasiekti trecia kokybés vadybos sistemos brandos lygi. O jei toliau branda i aukstesni
netransformuojama, “sertifikato dél to neatimsi”. Daugiau i§ organizacijos isreikalauti
negali, nors standarto intencijos, tikrai leidzia pasiekti ir ketvirta ir penkta brandos
lygius. Galima organizacijai patarti, kad didesnés pastangos tobuléti biity prasmingos
ir naudingos, bet negali i§ jos to pareikalauti. Tos organizacijos, kurios izvelgia
galima nauda, juda toliau, o tos kurios nejzvelgia arba nenori {Zvelgti — sustoja. Taip
pat reikia pasakyti, kad | auksStesni nei treCias brandos lygmeni organizacijoms
orientuotis ir nelabai apsimoka, nes rinka Lietuvoje orientuota i piguma, i Zemas
kokybiskai. Klientai dazniausiai yra nereiklis kokybei. Tuo atveju, jei klientas
kokybe nesidomi, tai ir paciai organizacijai nenaudinga skirti tam ypatinga démesi.

Lietuvos rinkoje pirmiausia dar reikia mokyti vartotojus, kad jie reikalauty kokybés.
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Yra tik vienas kitas, kuris nori ne pigiau, bet geriau. Jei vartotojas pareikalauja, tada
natiiraliai ir organizacija, teikianti produkta ar paslaugg turi labiau pasistengti.
Reiklesnis vartotojas reikalauja geresnés kokybés, geresnés kokybés uztikrinimas
reikalauja daugiau pastangy, brandesnés sistemos. Reiklesnis klientas gali reikalauti
kompensaciju, Zzodziu, organizacija gali patirti jvairiy nepatogumy, todél tik tokiomis
salygomis jos imasi prevencijos. Ypac tai gerai supranta organizacijos, teikiancios
produktus uzsienio rinkoms, kur didesni reikalavimai, didesné konkurencija ir didesni
isipareigojimai. Tokios organizacijos supranta, kad jos ir ju klientas turi buti
uztikrintas, kad nekils kokybés problemy. Tada imamasi prevencijos. Lietuvos
rinkoje pastangos kokybés srityje dar nelabai atsiperka. ISO reikalauja sistema
tobulinti, bet nepasako kiek. Organizacija padaro minimalius tobulinimo Zingsnius ir
tie “mazi Zingsniukai uzsiskaito”. Galima tobuléti dideliais zZingsniais, galima mazais.

Tol kol tobuléji nors mazais zingsneliais, tol turi sertifikata.

Informacinés kultiiros kokybé.

Tinkamas darbuotojy pozitris | informacija ir informacing veiklag kokybés
vadybos sistemos kontekste, be abejo, yra labai svarbus. Kito atsakymo i $i klausima
biiti negali. Natiiralu, jei pozifiris | darbg yra geras ir rezultatas bus geras.
Organizacijose vyrauja neigiamas pozilris, nes kokybés vadybos sistema
organizacijos kuria daznai nezinodamos kam realiai ta sistema gali pasitarnauti, kuo ji
i§ tikro gali buti naudinga. Sistema daznai diegiama labai primityviu biidu: imonei
reikia sertifikato, tada imamas standartas, skaitoma, kad reikia dokumento,
dokumentas kuriamas, nesuvokiant kam jis reikalingas. Be to, daznai dokumentus
parengia konsultantai. Jie atneSa visus reikiamus dokumentus. Taip formuojasi
pozitiris, kad kokybés vadyba ,yra popieriy krGva“ ir natiraliai formuojasi
nusistatymas. Tik kai kurios organizacijos tuos dokumentus jsisavina arba padeda
juos konsultantams kurti. Tai rodo kokybés vadybos sistemos esmés suvokimo
trikuma, kuris prasideda nuo ,,zuvies galvos®“. Jei ten suvokimo néra, tai ir visoje
likusioje organizacijoje jo néra taip pat. O vadovy suvokimas labai priklauso nuo to,
dél ko yra diegiama sistema.

Organizacijos, dar iki kokybés vadybos sistemos diegimo turi vadybos sistema,
nes be jos negali veikti jokia organizacija. Toje vadybos sistemoje organizacija turi,
renka, naudoja visg veiklai reikalinga informacija. Natiiraliai, pozitris i §ig veikai

svarbig informacijg yra atsakingas. Organizacijose nekyla jokiy klausimy dél Sios
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informacijos vertés ir jos naudojimo prasmés. Taigi, i§ esmés pozilris { informacija
organizacijose yra geras. Didelé dalis kokybés vadybos sistemos organizacijoje yra ir
veikia dar net neidiegus sistemos pagal ISO 9001 reikalavimus. Taciau S$i veiklos
informacija daznai nesiejama su kokybés vadybos sistema. Organizacijos nesupranta,
kad vykdomos veiklos informacija turi biti tiesiog integruota i kokybés vadybos
sistema. Nors ISO 9000 standartai kaip tik ir padeda geriau identifikuoti, tvarkyti ir
naudoti veiklai aktualig informacijg, organizacijos daznai to nesuvokia. Pavyzdziui,
pasteb¢jau, kad daug dalyky organizacijos daro gerai, taCiau paZiliréjus aprasymus,
kuriy reikalauja ISO 9001 supranti, kad ta patirtis neperkelta | dokumenta;
organizacijos renka duomenis apie veiklos kokybe, kuriamy produkty kokybe, taciau
nesupranta, kad tai ir kokybés vadybos sistemai reikSminga informacija, kurig
kokybés vadybos sistema padés tiksliau identifikuoti ir prasmingiau panaudoti.
Organizacijos pirmiausia turi Zinoti kokia yra sistemos pagal ISO 9000 reikalavimus

paskirtis ir tik tada jg diegti, pritaikant jg savam atvejui. Taciau realybéje yra ne taip.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé.

Daznai organizacijose néra procediiry, kaip naudoti kokybés vadybos sistemos
informacija. Informacija yra, bet néra jos panaudojimo tvarkos. O jei informacija turi,
bet jos negauni reikiamu momentu, tai tas pats kas jos neturi. Standartas nurodo, kad
infrastruktiira yra svarbi ir ji padeda siekti rezultaty. Taciau standarte nepasakyta,
kaip ja sukurti. Cia sprendima reikia atrasti pagiai organizacijai. Tikrai ne visoms tai
pavyksta gerai. Labai daZnai informacinés veiklos tvarka kuriama ,labai Ziauriais,
nereikalingais ir sunkiais biidais“. Dokumentavimas daznai néra vertinamas ir

tobulinamas kaip procesas.

Informacijos kokybé.

ISO 9000 standartai sako, kad informacija svarbi ir reikia ja apsibrézti. Kalbant
apie informacijos kokybe reikia pastebéti, kad organizacijos nesugeba perteikti
dokumentuose savo geriausios veiklos praktikos. Dokumentuose daznai raSoma tai,
ko paprastai organizacijos nedaro ir neparaSoma tai, ka organizacijos darbuotojai
privalo daryti. RaSoma daug, informacijos fiksuojama daug, taciau nejsigilinama { jos
esmg, prasmeg. Taip generuojamas informacijos perteklius. Standartas sako:
.dokumentuok tiek, kiek reikia, tam, kad galétum pasiekti tai, ko tau reikia“. Taciau

organizacijos daznai raso tik tam, kad, rayti. PriraSoma daug, nesuprantant kam.
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Informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos sistemos brandai.

Organizacija, turédama tiksla siekti veiklos kokybés turi suprasti, kad yra tam
tikri instrumentai, padedantys tu tiksly siekti. Tinkama informacija, tinkamas jos
valdymas, tinkamas poziiiris yra tai, kas sudaro salygas siekti geresniy veiklos

rezultaty. Tinkami instrumentai tiksla leidzia pasiekti lengviau.
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EKSPERTAS NR. 5§

Kokybés vadybos sistemy branda Lietuvos sertifikuotose organizacijose.

Vyraujantis kokybés vadybos sistemuy brandos lygis Lietuvos organizacijose,
mano manymu, yra tarp antro ir trecio. Net ir sertifikuotos kokybés vadybos sistemos
daznai nebiina pasiekusios treCio brandos lygmens, nes sertifikaty iSdavimas yra
verslas. Sertifikatoriai yra suinteresuoti iSduoti sertifikatus, kas trys metai vykdyti
auditus ir gauti uz tai pinigus. Jie uzmerkia akis { tai, kad sistema neveikia. Neteko
girdéti, kad bent viena organizacija Lietuvoje biity praradusi sertifikata. Yra
bankrutuojan¢iy, yra bankrutavusiy imoniy, o ju sertifikatai vis dar galioja. Jei
prireiks sertifikato, galiu ji suveikti per desimt dieny. Po to tris metus galima nieko
neveikti, o susitikus tris dienas prie§ pakartotini sertifikacini audita galima
uzsitikrinti, kad auditas sékmingai {vyks. Yra formalios procediiros auditoriai tikrina
ar yra vienas, antras, trecias protokolas, viena, antra, treCia ataskaita ir viskas.
Sertifikuotajai nesikalba su imonés darbuotojais. Sertifikuotojai kalbasi su imonés
direktoriumi. Todél tik ji prie$ auditg reikia apmokyti ka jis turi sakyti. Tokiam
apmokymui uztenka pusvalandzio. Ir taip pat reikia apmokyti uz sistema atsakinga
zmogu. Ir tokia situacija yra faktiné. Sioje vietoja yra didziulis skirtumas tarp to, kaip
turi biti ir kaip yra, kaip yra daroma. Uztenka turéti komplekta popieriy, kuriuos
turédamas gali gauti sertifikata. Labai nedaug organizacijy diegia kokybés vadybos
sistema normaliai. Priezastis, aisku, yra diegimo motyvas. Situacija keisty tik tai, jei
standartas bent jau reikalauty mokyti darbuotojus kokybés vadybos metody du kartus
per metus ir bty organizuojama privaloma jy atestacija. Bitina vertinti, ar
darbuotojas turi reikiama kompetencija kokybés vadybos srityje. Gerai, jei
organizacija supranta, kad jai biitina mokytis ir keisti savo situacija, o jei ne...
Kokybés vadybos sistemos branda su sistemos plétojimo laiku nekoreliuoja, nes
Lietuvos kokybés vadybos sistemose nerealizuotas E. Demingo nuolatinio tobulinimo
ciklas, netaikomas mokymasis i§ savo klaidy. Pavyzdziui, Vokietijoje organizacijos
veiklos metu patirtas nesékmes vertina kaip investicija, leidzian¢ia iS§vengti klaidy
ateityje. Kad ir skaudzios pamokos, jos vertinamos kaip vertinga patirtis. Ar tai biity
geroji patirtis, ar neigiama patirtis, visos tokios netradicinés situacijos yra labai

vertinamos, analizuojamos ir per mokymus perduodamos visos organizacijos
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nariams. Lietuvoje tokios vadybos kultiros néra. Lietuvoje iSeities ieSkoma

greiciausiu budu, bet ne sisteminés vertinamosios analizés pagrindu.

Informaciniy kokybés vadybos sistemos veiksniy visuma.

Visi Sie trys aspektai yra teisingai ir prasmingai identifikuoti. Taciau dar bty
galima pagalvoti ir apie informaciniy technologijy panaudojima informacijos vadybos
igyvendinimui. Pavyzdziui, panaudoti jas procediry vykdymui, kad procediiros
nebiity galima paZeisti. Zmogus gali samoningai laikytis taisykliy, bet gali ir suklysti.
Informacinés technologijos turéty padéti neleisti klysti. Organizacijy, kuriose Sie trys

informaciniai veiksniai biity gerai koordinuojami yra labai nedaug.

Informacinés kultiiros kokybé.

Informacijos poreiki ir itaka kokybés vadybos sistemos brandai pakankamai
vertina tik kas antra organizacija plétojanti kokybés vadybos sistema. Poziliris yra
silpniausia grandis. Informacija ir informaciné veikla nepakankamai vertinama
greiCiausiai dél kompetenciju stokos. Kompetencijos pakankamai neturima dar ir dél
to, kad kokybés vadybos sistemos diegimas daznai suprantamas taip: ,,nuéjau ir
nusipirkau sertifikata”. Daznai imoniy vadovus domina ne kokybés vadybos
principai, bet kur galima pigiau nusipirkti sertifikata. Vadovy poziiiris keiciasi tik
tuomet, kai jiems yra jrodoma, kad kokybés vadybos taikymas, informacijos vadybos
taikymas gali generuoti verte, turinia labai aiSkig finansing iSraiSka. Vienintelis
kelias keisti organizacijos vadovy pozitiri — atskleisti kokybés vadybos sistemos ir

informacinés veiklos verte.

Politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybé.

Kalbant apie politiniy informacijos vadybos sprendimy kokybe, reikia pasakyti,
kad Lietuvoje daugeliu atveju informacinés sistemos ir kokybés vadybos sistemos
integraciniai klausimai nei$spresti. Sioje vietoje yra didelés spragos. Buhalterinés
programos dirba sau, dokumentacijos valdymo sistema sau, tarkim gamybos
planavimas sau. Integracijos klausimai praktiskai nesprendziami, o analizé
pavirSutiniska. Lietuvos organizacijoms reikia persiorientuoti — reikia siekti kuo
maziau raSyti ir integruoti | kokybés vadybos sistemg informacines technologijas.
Taciau Lietuvoje tai kol kas tik grazi roziné svajoné. Na, bet technologijas galima

isigyti. Blogiau yra tai, kad Lietuvoje kokybés vadybos sistemas plétojanciose
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organizacijose labai triksta kompetencijos, $vietimo, lavinimo kaip taikyti jvairias
metodikas skirtas informacijos analizei, kaip valdyti informacija, kaip ja integruoti {

kokybés vadybos sistema, organizacijos veikla.

Informacijos kokybé.

Informacija esanti kokybés vadybos sistemoje yra labai aktuali. Ji leidZia
aktyviau, greiciau veikti ir priimti faktais pagristus sprendimus. Informacijos verté
kokybés vadybos sistemoje iSties yra didziulé. Ji yra interaktyvus sprendimy
priémimo jrankis. Informacija turi padéti veikti ¢ia ir dabar. Informacijos kokybe,
kaip pastebéjau i§ savo patirties labai riipinasi gamybinés imonés, kuriose proceso
veiklos rezultatai labai ryskiai atsispindi galutiniame produkte. Todél tokios
organizacijos informacija labai vertina, fiksuoja ir siekia jos kokybés. Taciau kalbant
apie informacijos kokybe reikia pasakyti, kad organizacijos dar nelabai sugeba rinkti
duomenis, kurie padéty gerinti susiklosCiusig situacija. Dirbama su agreguotais
skaiciais. Duomenis renkami regionais, uzZ ménesi ir pan. Tokie duomenys neleidzia
pastebéti keistiny dalyky. Tokiy duomeny analizé niekur neveda. Pavyzdziui, tik po
ketvir¢io pamatai, kad ta ketvirti neturéjai paprastai perkamiausiy sezoniniy prekiy.
Tokie duomenys neparodo kiek ir kokiy tiksliai klaidy yra padaryta. Organizacijos
turéty imti analizuoti situacijg ¢ia ir dabar. Kiekvieng dieng reikia rinkti informacija
apie kiekviena pardavima, kiekvieng pardavimo taska, kiekviena preke. Reikia rinkti
dienos ataskaitas ir jas lyginti su praéjusios dienos, prag¢jusios savaités ataskaitomis ir
pan. Biitina palyginti atskiry Zmoniy darbo rezultatus. Tokiu biidu atsiranda procesy
rodikliai, produkty kokybés rodikliai, kurie leidzia pastebéti naujas galimybes. Tokia
informacija leidzia veikti greitai ir efektyviai, taciau tokios informacijos rinkti

organizacijos daznai nemoka.

Informaciniy veiksniy jtaka kokybés vadybos sistemos brandai.

Visi Sie veiksniai, be abejo, yra svarbiis kokybés vadybos sistemos tobuléjimui.
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Priedas nr. 10 Apibendrinamoji kokybinio tyrimo rezultaty

lentelé
Eksperto nr.;
. interviu puslapio
Tema Citata nr.; teksto eilutés
nr..
,Daugiausiai vyrauja treCiasis lygis, pasiektas po trijy sistemos Ekspertas nr. 1, psl.
plétojimo mety". nr. 247.
.-.balansuoja tarp antro-treio brandos lygio*. E:(szp&;t as . 2, psl.
KVS brandos klausimas ar tllkl'al visos sgrtlﬂktljf)tos kokybés vadybos Ekspertas nr. 3, psl.
. sistemos yra pasiekusios trecig lygj". nr. 253.
lygmuo Lietuvos : T : - —
sertifikuotose .-.daugelio organizacijy kokybés vadybos sistema balansuoja ties | Ekspertas nr. 4, psl.
organizacijose antru-treciu kokybés vadybos sistemos brandos lygmeniu®. nr. 255.
,Vyraujantis kokybés vadybos sistemy brandos lygis Lietuvos Ekspertas nr. 5, psl.
organizacijose, mano manymu, yra tarp antro ir trecio". nr. 259.
,Net ir sertifikuotos kokybés vadybos sistemos daznai nebina
ST o ) o Ekspertas nr. 5, psl.
pasiekusios trecio brandos lygmens, nes sertifikaty iSdavimas yra or. 959
verslas®. ST
Jei kokybés vadybos sistemai suteikiamas sertifikatas, jmonei Ekspertas nr. 4. os|
daromas spaudimas, kad sistema transformuotysi iki trecio p -4 psl
) nr. 255.
brandos lygmens.
,Sertifikavimas leidZia priversti organizacijas pasiekti trecig
kokybés vadybos sistemos brandos lygj. O jei toliau branda | Ekspertas nr. 4, psl.
e . s ; s nr. 255.
aukstesnj netransformuojama, sertifikato dél to neatimsi
“...pasiekus trecig sistemos brandos lygj, sistemg reikty dar
tobulinti. Niekam to nereikia. [monés suinteresuotos tik sertifikatais Ekspertas nr. 1, psl.
e e nr. 247.
ir sistema diegia tik dél jy’.
,Lietuvoje kokybés vadybos sistema reikalinga tik tam, kad baty, Ekspertas nr. 2, psl.
gautas sertifikatas ir ne daugiau.” nr. 250.
,Kad sistema pereity | ketvirtg lygj, reikia gerokai daugiau Ekspertas nr. 1, psl.
supratimo ir pastangy, o to daryti niekas nemégina“. nr. 247.
.| aukStesnj nei trecias brandos lygmenj organizacijoms
Vyraujancio orientuotis ir nelabai apsimoka, nes rinka Lietuvoje orientuota | Ekspertas nr. 4, psl.
brandos lygmens piguma, | Zemas kainas: “duok greit ir pigiai, bet nelabai svarby, nr. 255.
priezastys, ka...". [monéms néra isSakio gaminti kokybiSkai“.

koreliacija su laiku

LLietuvos kokybés vadybos sistemose nerealizuotas E. Demingo

nuolatinio tobulinimo ciklas, netaikomas mokymasis i§ savo klaidy"“.

Ekspertas nr. 5, psl.
nr. 259.

LAuditoriai ateina, patikrina, randa vieng kit neatitiktj, neatitiktys
eliminuojamos ir taip isaugomas sertifikatas. Sistema tik
egzistuoja, nes néra motyvacijos jos ypatingai tobulinti“.

Ekspertas nr. 1, psl.
nr. 247.

,Sistemos plétojimo trukmé Lietuvoje visiSkai nesusijusi su
sistemos kokybe. Yra {moniy, kurios turi sistema jau dvylika mety,
bet iki Siol jy sistema realiai nefunkcionuoja, o ripinamasi tik
sertifikato atnaujinimui*.

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 250.

,Kokybés vadybos sistemos brandos lygmuo priklauso nuo to, kiek
laiko organizacija naudoja sistema. Tai faktas. <...> Laikui bégant
sistema, jos naudojimas tobuléja. Po trijy sistemos plétojimo metu,
prie$ pirma pakartotinj sertifikavima, vadovai kartais prisipaZjsta:
“mes tik dabar pradedam suprasti kg turim”.

Ekspertas nr. 3, psl.
nr. 253.

Jei kokybés vadybos sistemai suteikiamas sertifikatas, jmonei
daromas spaudimas, kad sistema transformuotysi iki trecio
brandos lygmens.*

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 255.
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Eksperto nr.;
interviu puslapio

Tema Citata nr.; teksto eilutés
nr..
,Visi trys veiksniai <...> yra teisingai nustatyti, turintys jtakos Ekspertas nr. 1, psl.
kokybés vadybos sistemai. nr. 247.
LPristatyti veiksniai rodo tris dalykus: noriu — kultdra, antra yra galiu
— masyvo kdrimas ir trecia yra — reikia, nes sistema, be to,
AR T A Ekspertas nr. 2, psl.
- neveiks”. Tai svarbds veiksniai, taiau organizacijos,
Informaciniy - S 2 - : . nr. 250.
) besiorientuodamos | Siuos veiksnius pamirsta remtis efektyvumo ir
kokybés vadybos

sistemos brandos
veiksniy visuma

rezultatyvumo orientyrais®.

LInformaciniai veiksniai: informaciné kultdira, politiniai informacijos
vadybos sprendimai ir informacijos kokybé — visi jungiasi | vieng
logine granding ir yra vienodai svarbis kokybés vadybos sistemai“.

Ekspertas nr. 3, psl.
nr. 253.

,Visi Sie trys aspektai yra teisingai ir prasmingai identifikuoti. TaCiau
dar bty galima pagalvoti ir apie informaciniy, technologijy,
panaudojima informacijos vadybos jgyvendinimui‘,

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 255.

Informaciné
kulttra

Poziris | informacine veikla, susijusig su kokybés vadybos
sistemos diegimu organizacijose (80-90-yje proc.) paprastai yra
tiktai neigiamas. Visuomet kyla klausimas — kam mums viso $ito
reikia.

Ekspertas nr. 1, psl.
nr. 247.

,Neigiamas pozidris, be abejonés trukdo, nes jei Zmogus mano,
kad informaciné veikla nereikalingas dalykas, ji negali biti atlikta
gerai, 0 jei dar vadovas ,paleidzia laisvai“, tai visai blogai“.

Ekspertas nr. 1, psl.
nr. 247.

,Jistemos diegiamos formaliai ir maZzai kas gilinasi | kokybés
vadybos sistemos ir informacinés veiklos sgveikq".

Ekspertas nr. 1, psl.
249.

L,Darbuotojy pozitris | kokybés vadybos sistemos informacija ir
informacine veiklg vienareik$miskai turi didele jtaka kokybés
vadybos sistemos brandai. Tai pagrindinis dalykas. Lietuvos
organizacijose vyraujancios nuostatos gali bati jvertintos tik dviem
balais penkiabaléje sistemoje*.

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 250.

,Viskas priklauso nuo pozidrio®.

Ekspertas nr. 3, psl.
nr. 253.

,Tinkamas darbuotojy poZitris | informacijg ir informacine veiklg
kokybés vadybos sistemos kontekste, be abejo, yra labai svarbus.
Kito atsakymo | §j klausima bdti negali. Natdraly, jei pozidris { darbg
yra geras ir rezultatas bus geras".

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 255.

Organizacijose vyrauja neigiamas pozidris, nes kokybés vadybos
sistema organizacijos kuria daznai nezinodamos kam realiai ta
sistema gali pasitarnauti.

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 256.

.--pozidris | <..> veikai svarbig informacijg yra atsakingas.
Organizacijose nekyla jokiy klausimy dél Sios informacijos vertés ir
jos naudojimo prasmés. Taigi, i§ esmés poZilris | informacijq
organizacijose yra geras".

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 256.

LInformacijos poreikj ir jtaka kokybés vadybos sistemos brandai
pakankamai vertina tik kas antra organizacija plétojanti kokybés
vadybos sistema. Pozidris yra silpniausia grandis”.

Ekspertas nr. 5, psl.
nr. 260.
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Tema

Citata

Eksperto nr.;
interviu puslapio
nr.; teksto eilutés
nr..

wJei informacijos tvarkymo instrumentai baty aiSkesni ir suprantamesni,
tai dirbantys su kokybés vadybos sistema sistema greiCiau pajusty ir
suprasty’.

Ekspertas nr. 1, psl.
nr. 253.

,--.geros informacinés sistemos dazniausiai organizacijose, plétojanciose
kokybés vadybos sistema, néra"“.

Ekspertas nr. 1, psl.
nr. 253.

»Tobulinti Sig sritj labai reikia“.

Ekspertas nr. 1, psl.
nr. 253.

Darbuotojas visuomet turi palaikyti tvarkg darbo vietoje. Tam reikia
naudoti gerus dkinés veiklos metoduos, o vadovybé turi rodyti pavyzdi.
Taigi, jei taip sutvarkyta darbo vieta, informacija tampa “gyva’, reikalinga
ir naudojama.

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 250.

,-.labai svarbu, kad tokia informacijos tvarkymo sistema baty vaizdinga ir
Zaisminga, o tai labai daznai pamir§tama. Informacijos atvaizdavimo
badai turi bati labiau Zmogiski nei masininiai. Deja, tam skiriama labai
mazai démesio."

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 250.

E?cl:::féijos ,,Qrganifacijos dlaingi sako, kad kokybg’:s yadybo.s sigtema “yra popieriné Ekspertas nr. 2, psl.
vadybos _S|stema .__Orgamzac_uos neranda_, neturi blduy, kaip visa sistemos nr. 251
sprendimai informacijg “paversti aktualia Zinia." U
L,Labai daznai organizacijose kokybés vadybos sistema biina sau, o Ekspertas nr. 3, psl.
informaciné sistema — sau‘. nr. 253.
,Daznai organizacijose néra proceddry, kaip naudoti kokybés vadybos Ekspertas nr. 4, psl.
sistemos informacija. Informacija yra, bet néra jos panaudojimo tvarkos“. | nr. 257.
,Labai daznai informacinés veiklos tvarka kuriama ,labai Ziauriais, Ekspertas nr. 4, psl.
nereikalingais ir sunkiais budais" nr. 257.
,Dokumentavimas daznai néra vertinamas ir tobulinamas kaip procesas". Erk32p5e7rt as . 4, psl.
LLietuvoje daugeliu atveju informacinés sistemos ir kokybés vadybos
sistemos integraciniai klausimai neiSspresti. éioje vietoje yra didelés Ekspertas nr. 5, psl.
spragos. Buhalterinés programos dirba sau, dokumentacijos valdymo nr. 260.
sistema sau, tarkim gamybos planavimas sau‘.
LLietuvos organizacijoms reikia persiorientuoti — reikia siekti kuo maziau
P - . ) . ; Ekspertas nr. 5, psl.
rasyti ir integruoti | kokybés vadybos sistemg informacines or. 957
technologijas". U
,Kad galétum situacijg tobulinti, reikia Zinoti faktorius. Taciau, kad Ekspertas nr. 1, psl
informacija nusako kokybe, supranta tik labai nedidelis kiekis Zmoniu, o
. o A . . o nr. 248.
dirbandiy organizacijos kokybés vadybos sistemoje*.
,Dokumentacija, kurig organizacija turéty rengti pati, daznai parengia kiti
(aut. past. konsultantai). Dokumentai yra sudétingi, teoriniai, nepritaikyti Erkszp 45; as nr. 1, psl.
realioms salygoms, realiam darbui‘. T
,Dokumentai daZnai blina perkrauti informacija...” Erkszp fsrt as . 1, psl.
Informacijos LAtéje | organizacijg auditoriai visuomet vertina, ar ten yra dvideSimt Ekspertas nr. 1, psl.
kokybeé vienas jraSas pagal dabar jau naujg 2008 mety standarto versija". nr. 248.

LInformacija turi parodyti vardan ko organizacija turi tobulinti savo veikla
ir kuriamus produktus. Jei tokios informacijos nerenkame, daug
prarandame”.

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 251.

--pagrindinis veiksnys yra parengty dokumenty adekvatumas situacijai“.

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 251.

Kokybiskas procediras sukuria tos organizacijos, kuriose darbuotojai
patys dalyvauja proceddry rengime. Ty organizacijy proceddry aprasy,
kokybe penkiabaléje sistemoje vertin¢iau keturiais balais, o ty, kurios
nusipirko — vienetu arba net nuliu.

Ekspertas nr. 2, psl.
nr. 251.
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Tema

Citata

Eksperto nr.;
interviu puslapio
nr.; teksto eilutés
nr.

,VisiSkas nesutapimas...“ (aut. past. informacija neatitinka realios
situacijos)

Ekspertas nr. 3, psl.
nr. 253.

,ISO 9000 standartai sako, kad informacija svarbi ir reikia jg
apsibrézti“.

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 257.

,--.organizacijos nesugeba perteikti dokumentuose savo geriausios
veiklos praktikos®.

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 257.

,Radoma daug, informacijos fiksuojama daug, taciau nejsigilinama |
jos esme, prasme”.

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 253.

Informacijos LInformacija esanti kokybés vadybos sistemoje yra labai aktuali. Ji
kokybé leidzia aktyviau, greiciau veikti ir priimti faktais pagristus Ekspertas nr.5 , psl.
sprendimus. Informacijos verté kokybés vadybos sistemoje isties nr. 261.
yra didziule“.
»---organizacijos dar nelabai sugeba rinkti duomenis, kurie padéty Ekspertas nr.5 , psl.
gerinti susiklos€iusi situacijg”. nr. 261.
LInformacijos kokybe, <...> labai rlipinasi gamybinés jmonés,
kuriose proceso veiklos rezultatai labai rySkiai atsispindi Ekspertas nr.5 , psl.
galutiniame produkte. Todél tokios organizacijos informacija labai nr. 261.
vertina, fiksuoja ir siekia jos kokybés.
,,.I..be jokiy abejonil‘{ visy, '[va‘rd.iptq .veiks“ni.q tqbg@pimas @uri [tgkos Ekspertas nr. 1, ps.
sistemos tobulumui. Dabartinéje situacijoje visi Sie analizuoti
s T 4 S nr. 249.
veiksniai gali bti jvertinti daugiy daugiausia trimis balais".
,Vadovams yra batina aiSkinti apie Siy veiksniy vaidmen;". Erks;fg as fr. 1, psl.
,Lietuvos organizacijas reikia daugiau mokyti ir aikinti, pasitelkiant | Ekspertas nr. 1, psl.
faktus apie $iy dalyky verte". nr. 217.
Sie veiksniai gali jtakoti organizacijos galimybes pasiekti geresniy
Informaciniy, veiklos rezultaty. Geréjant galimybéms yra tikimybé, kad pagerés E:(SZF);; asr. 2, psl.
veiksniy jtaka rezultatai. T
kokybés vadybos | ,..tiksliai | §] klausima gali atsakyti tik realds tyrimai. Kol kas tai tik Ekspertas nr. 2, psl.

sistemos brandai

hipotezé".

nr. 252.

,Visa kokybés vadybos sistema pagrista analize ir prevencija.
Prevencija be tikslios analizés yra negalima. Ir todél informaciniai
veiksniai yra natdraliai svarbds kokybés vadybos sistemai*.

Ekspertas nr. 3, psl.
nr. 252.

..vadovai to (aut. past. veiksniy itakos) iki galo nesupranta, nes
niekas jiems dorai to nepaaikina.

Ekspertas nr. 3, psl.
nr. 220.

»Tinkama informacija, tinkamas jos valdymas, tinkamas pozidris yra
tai, kas sudaro salygas siekti geresniy veiklos rezultaty.

Ekspertas nr. 4, psl.
nr. 258.

Visi Sie veiksniai, be abejo, yra svarbls kokybés vadybos sistemos
tobuléjimui.

Ekspertas nr. 5, psl.
nr. 261.
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SUMMARY

INFORMATION FACTORS
OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM MATURITY

INTRODUCTION

The relevance and problem of research. Scientific researches show that the
main object of management, when reaching for competitive advantage of
organization, must be quality. Organization‘s orientation to quality determines
different attitude towards organization work, which gives the possibility to reach
versatilely better work results than for competitors, who follow traditional
management methods. The effective integration of quality management is possible in
organization when quality management system (QMS) is created, ensuring the
planning of organization potential and the diversion towards the implementation
direction of quality objectives. Universal practice shows that usually QMS in
organizations is being implanted and developed according to the principles of total
quality management conception or/and ISO 9000 part standards.

The decision of installing and developing QMS requires some investment and
effort but often installed and developed system*s results does not betray expectations.
It is determined that organization, which installs and develops QMS according to ISO
9000 standards and total quality management conception, very often confront with
different problems, misfortunes which do not meet the expectations. Scientists
explain that the main reason for this is the lack of experience or low maturity level of
QMS. In this view QMS maturity level is certain qualitative level of QMS, which is
obtained in particular organization. In the case of lower maturity level of QMS all
system investment distinguishes quite limited return. Meanwhile, in the case of
systems which reached higher maturity level, organization members understand
quality objectives‘point, quality management demands, QMS purpose and benefits
better. In this case organization members enter the development practice more
actively, apply different quality management methods more effectively and
intensively. In this way better results of the organization work are achieved. The
system should mature if organization reaches that QMS determines better work

results. On the other hand, system should be improvable. Because of named reasons
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for applying and developing QMS, it is remarkably relevant to know that QMS
maturity is associated to critical conditions of successful development so that it would
be possible to concentrate on coordination of factors which warrant these conditions.
The proper conditions of QMS development and maturity are warranted by
these factors: the pledge of the highest level managers to achieve better quality and
proper leadership; attention to customers; organization members‘teaching/learning of
quality management methods‘application; suppliers‘management; strategic planning
directed towards the realization of quality objectives, etc. Among most important
factors of QMS maturity there are also information factors. But quality management
context lacks the definition which tells which information factors compose correct
conditions for the development of QMS and influence system maturity. Information
factors are treated differently: “quality information”, “measurements of processes”,
“quality records”, “measurements of quality”, “work results and feedback”,
“relevance of work information”, “usage of quality information”, “factor-based

9 <,

management”,

9 ERINNTY3

spread of work information”, “work information value”, “information
for comparison®. The problem of information factors allows us to see a bigger
problem. It is impossible to take care of proper influence of critical factors properly
when one does not fully understand which information factors‘units influence the
maturity of organizational QMS. So QMS always meets with standard problems: the
lack of information relevant to QMS needs; too big amount of information, which
leads to bureaucracy; inappropriate and ineffective organization of information; the
lack of capability to apply the proper analysis methods of information; inflexibility of
information systems in regard to work development, etc.

The discussed relevance of work theme and the topic allow us to notice solvable
scientific problem: the whole of organization information factors, which influence
the maturity of quality management system, is not identified according to
academic basis of information science. Not fully defined characteristics of factors
warrant the proper influence to quality management system. Entropy for these
questions determines that organizations can not make proper conditions for the
maturity of quality management system.

The object of research

Information maturity factors of QMS.
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The objective of research

The objective is to identify the whole of organization QMS information factors
ascertaining their influence on QMS maturity.

Tasks of research

1. To identify information factors of organization and their characteristics which
determine organization‘s ability to realize set objectives.

2. To identify the whole of critical factors of QMS maturity and identify
information factors in their context.

3. To analyze if identified information factors of organization determine QMS
maturity and if it does — how.

Hypothesis

1. Information quality, information management quality and information
maturity of organization are the whole of information maturity factors of
QMS.

2. While the quality of information factors is getting better, QMS maturity
transforms to the higher maturity level.

Methods of research. During the scientific research there was the systematic
analysis of scientific literature done and theoretical aspects of the pending problem
were declared using logical analysis. The whole of information factors and their
qualitative characteristics, which influence QMS maturity, are determined applying
deduction, induction and abstraction methods. The matrix of information maturity of
organization was developed applying operacionalization method. Models of quality
management system were analyzed applying comparison method. Quantitative and
qualitative researches were applied to the empirical research. Ascetic survey method
was applied for the gathering of quantitative empirical research data. The weaved
scale was used for the feature measurement, which reflects the dynamics of measured
feature quality. The data of research was processed statistically applying the package
of statistic equipment SPSS 13.0, Excel spreadsheet. The chosen qualitative research
method was interview of experts. Respondents were chosen by objective selection.
The method of data content analysis was used for the analysis of qualitative research
results. Empirical research conclusions were generated applying induction method.

Investigation of problem. Not enough attention is being paid for the

identification and evaluation of information factors while trying to set proper
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conditions for the QMS maturity in the theoretical and practical levels. No integrated
solution is offered for this question. The first reason for this situation is incomplete
theoretical and empirical fixing of information and information management
paradigms.

The incomplete theoretical and empirical fixing of information management
conception was analyzed by A. F. Fairer-Wessels (1997, 1999), A. Jashapara (2005)
Ch. Schlégl (2005). From the genesis‘times the question of information management
was and still is analyzed and developed in the wide range of human activity. The wide
and varied view assessing particular, situation-determined information shapes and
roles, determined the variety of research aspects and the lack of unambiguous
information management conception. But from the wide range of researchers, who
interpretate information management, distinguishes: T. H. Davenport and L. Prusak
(1997), B. Nardi and V. L. O’Day (1999), T. D. Wilson (2000, 2002), J. Kirk (1999),
Ch. W. Choo (1995, 2001, 2006), L. Orna (2004, 2005), D. Skyrme (2000), D.
Chaffey and S. Wood (2005), Y. Malhotra, D. (2002) Marchand, W. Kettinger and J.
Rollins (2001). In works of these authors the paradigm of information management
is formed in the base of science of librarianship and information, and informatics and
information systems. The paradigm by these authors is assessed as main tool for
organizations which helps to identify critical and most important information for the
organization work, and indicates how to ensure information quality and the
realization of organization objectives while controlling the paradigm effectively.

Concerning scientists who form the theory of information management and
work which discuss the influence of information management to organizations, it is
very important to mention one more group of authors who form quite new conception
—information maturity of organization. They are: L. P. English (2004), S. Baskarda, J.
Gao and A. Koromikos (2006), J. Griffin (2006), J. Ladley (2002), J.A. Vayghan, S.
M. Garfinkle, C. Walenta, D.C. Healy, and Z. Valentin (2007). In these authors*
works, which unfortunately still are not based on empirical researches, it is
noticeable that organization attempts to reach for information quality and information
management quality are the main condition and rate of organization work. These
works allow us to notice that the most important information factor is the complex of
information quality and information management quality — the information maturity

of organization.
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As we can think, because of incomplete fixing of theoretical and empirical
information management conception, during the scientific literature analysis three
scientific works were determined where attempts to identify information factors® sets
and to pattern their relation to QMS maturity were noticed. They were works by D. P.
Grahn (1995), C. Forza (1995), P. Bharati and D. Berg (2003). They are very
significant works but there is lack of providence that recently is dictated by
information management systems which allow to identify and to organize the whole
of critical information factors and to offer tools of security for factors® quality.

There are more works which analyze the influence of concrete information
factor for the QMS maturity. There are authors who tried to separate actual
information of QMS and the whole of information types in their works. They are: Ch.
D. Titer and D. F. Larker (1995), C. Forsa and F. Salvador (2000), J. Jamison (1994),
K. Mata, H. H. G. Chen and J. Tama (1998), B.B. Flynn, R.G. Schroeder and S.
Sakakibar (1994), O P. G. Benson, J. V. Saraph and R. G. Schroeder (1991), E.
Naveh and A. Halevy (2000), T. H. Davenport ir M. C. Beers (1995).There authors
look deep into questions of QMS specific information needs but they still do not
unfold the unanimous information typology which is required to create conditions for
QMS development and maturity. Very low attention is being paid to qualitative
characteristics of this information and information quality correlation to QMS
maturity is not analyzed at all.

Information management as a significant factor of quality management was
already mentioned by E. Deming (2000), J. Juran (1997), D. A. Garvin (1993).
Despite their reference to have a successful QMS working, its development and
maturity, integrated solutions for information management are needed, but until the
end of XX c. no one was really interested in these questions. But when the attention
was given to the discussed topic, the lack of literature was noticed by H. Davenport
(1992), by C. Forza (1995), by C. G. Johannsen (2000), by S. J. Hartman etc. (2000),
P. Pharati and D. Berg (2003). In 2001 Ch. L. Ang, M. Davies and P.N. Finaly (2000)
claimed that the link between information management and quality management is
not fixed enough. As C. G. Johannsen states ‘information management in the context
of quality management usually gets low priority and it confounds because QMS in the
organization requires intensive information support’”. ' Tt is noted that especially low

attention is being paid to cultural aspect of information management — to the analysis
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of QMS maturity with the influence of information culture. There is a reference
about this in the publications by J. Hindle (1997), P. Bharati and D. Berg (2003), L.
Y. Fok, W. M. Fok, S. J. Hartman (2001). On the basis of these publications‘ analysis
it is possible to form an assumption that information culture, values have influence on
QMS maturity but this link existence is not grounded theoretically or empirically. The
aspect of information management‘s political solutions and their role to QMS is
analyzed more widely but there are also some gaps. During the literature analysis
there were not any works found which writes about the solutions for information
politics® questions in the QMS context. The most important work about information
strategy is written by scientists X. Tang, G. Duan and K. Chin (2007) who offer a
strategic solution for integrated quality management system which warrants
information supply for QMS at all levels. It is also important to mention works by A.
Lari (2002) where she looks for a strategic solution of integrated quality information
system, searches to identify the main functions of such system which are able to
create a surplus for QMS and to warrant the development and maturity of the system.
As the scientific literature analysis unfolds, the biggest attention is being paid to IT
solutions which can optimize information processes worked by QMS. A lot have been
done in this field by E. A. M. Mjema, M. A. M. Victor and M. S. M Mwinuka (2005),
L. Y. Fok, W. M. Fok, S. J. Hartman (2001), A. Zuckerman (1996, 2000); P.
Pendharkar, J. A. Rodger, D. J. Paper and L. B. Burky (2000). These scientists pay
attention to conditions which help IT to integrate into quality information system
successfully.

As wide and deep literature analysis shows, information maturity of
organization and QMS maturity link in the organization is not analyzed theoretically
or empirically.

This scientific literature analysis allowed us to estimate the lack of scientific
works which are designed for the whole of information QMS maturity factors based
on information management conception.

The novelty and meaning of the work. In the work there was unfolded the
whole of information factors which influence QMS maturity: information quality,
information management quality (which includes aspect of information culture and
political solutions of information management) and the strongest factor (already

mentioned complex of elements) — information maturity of organization.
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In the work there was the conception of information organization maturity
formed, the existing matrix models of information organization maturity analyzed,
and, by integrating and adding, an information maturity of organization assessment
matrix created which reflects information environment aspects in the organization.

The work unfolds the fact that despite the way QMS is being created (according
to a conception of total quality management or ISO 9000 standards‘ requirements),
system necessarily needs intensive information support. Political solutions of
information support do not differ in their point for systems which are created on the
basis of different models because system‘s information demands and information use
objectives are the same.

The empirical research allowed to estimate that the main attention of QMS
systems according to ISO 9000 standards in the context is being paid to
documentation but not to QMS information or work with it. Research results allow to
claim that effusive attention to documentation perverts the essential idea of the
system — to serve for realization of organization quality objectives. Research results
show that it is necessary to correct the focus — QMS according to ISO 9000 standards
should be treated, understood and assessed not as the whole of documentation but as a
tool based on meaningful information for the realization of organization objectives.

The empirical research of the work is original. Until now there are no works
found where similar nature research would be found and research on the influence of
information maturity of organization and its components for the maturity of QMS.
Besides there was no research done on the maturity level of quality management
system in Lithuania.

In the work original surveys are given which are made to assess information
management solutions and information maturity of organization. The dependability
and proportion of surveys are checked.

Structure of dissertation. The thesis includes three main parts, introduction,
literature list and appendixes. First part is written to identify the whole of information
factors which influence organization ability to implement its objectives successfully.
The whole of information factors is identified according to information science
theory, the conception of information management as a formation of information
ecology. The second part includes the explanation of quality and QMS conception,

and the presentation and comparison of models according to which it is possible to
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form quality management system in organizations. The whole of factors which
influence the maturity of QMS is defined in this section. In the second section the
author is seeking for an answer to a question: “what information factors influence
QMS maturity” by analyzing quality management specialists® works and invoking
information theory‘s knowledge. The presentation of empirical research which
allows to check propositions‘ system in practice is given in the third part of the
dissertation.

DISSERTATION CONTENT

1. Information and its management in the organization. While trying to
identify the whole of information factors which determine organization ability to
realize its objectives successfully, in this section I analyze information conception,
assess information role in the context of organization work, analyze the formation
conception of information management as information ecology, and concentrate the
attention to the paradigm of information maturity of organization.

Information as a phenomenon is dual. On the one hand information is a
fundamental feature of the world which is treated as a deflection of substance
movement and it determine not only the substance movement direction in the spread
but also the form (structure, morphology), and the result of substance elements’
purposeful movement. On the other hand information is the reflection of perceived
reality natural structure or model which is tendered in the shape of abstract nominal
symbol. Because of information conception complication, information is usually
explained through other conceptions and with the help of conceptual device it is
almost possible to regenerate those information features which are identical or
adjacent. Furthermore, every context may require separate and qualitative assessment
of information conception so that it would be possible to notice all important factors
of information expression. That is why in this work I go deeper into information roles
in the organization.

Organization objectives are the object of all its efforts. Information in the
organization creates conditions to direct these efforts towards the purposeful direction
with the help of management work. Management work is separated into stages: 1)
information entrance or “acceptance of signal®, 2) diagnostics, 3) the acceptance of
management solution, 4) practical application, and 5) the collection of auditorial

parameters. During the information entrance process organization accepts information
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signals of internal and external environment. The more critical signals it receives, the
bigger possibilities organization get to receive full information and to form valuable
information array which will serve for the diagnostics of situation. During the
diagnostics the information is being analyzed. During this process the model of
internal and external environment of organization is being created which allows to
understand environment entity reasons and results.

Information which is being analyzed during the diagnostics is treated as
assumption of solution of management acceptance. During the acceptance of
management solution the information used for diagnostics is transformed into new
quality: new organization work objectives and their realization are formed. During the
practical solution application the current state of organization is being changed into
the state which is more perfect and already tackled by information of management
solution. During the last stage of management process auditorial state parameters are
fixed, i.e. such information is fixed which reflects the results of organization work.
With the help of this information during diagnostics it is possible to estimate changes
and demands of the state — to adopt new management solutions. Therefore,
information is a meaningful link of governing and controllable system‘s connection.
It is important to emphasize that qualitative information is needed for the fluent
process of management process. Qualitative information should characterize the
whole of features which warrant the matching of information users® expectations and
requirements.

Information should emphasize substantial, accessibility, context and
representation quality. Information roles, discussed in the organization work context,
allow us to notice that information and its quality is the critical condition for the
realization of organization objectives. As a result it is clear that organization must pay
enough attention to the formation and usage of information potential — to information
management.

The conception of information management, also called the conception of
“information ecology* formation, focuses on internal information environment of
organization which includes different social and cultural systems which influence
information gathering, creation, organization, distribution and usage. The conception
is oriented to rationalization of some components: organization values and conviction

about information and its usage (information culture); solutions of information work
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problems (information politics, strategy); information systems (technology) which
influence efficiency of information processes. This information management
conception helps to form clear information politics and strategy fitted to organization
context, and they become the base for formalization of information processes on the
ground of standardization and optimization ( if required then using information
technologies) and in this way they form the proper information behavior and culture
in the organization which allow to warrant the usable information quality and seek for
common organization objectives more effectively.

Information management quality warrants information quality and synthesis of
these two elements influences the information maturity of organization. The
information maturity of organization is defined as a particular qualitative level of
organization information ecology. On the basis of it, it is possible to assess and
recognize organization‘s attitude towards information. Information management,
priorities and achieved results in the context of information work. There are five
levels of information maturity — from the lowest until the highest: indetermination,
initial reaction, initiative, management and optimization. The higher is the level of
information maturity, the more effectively organization is able to seek for established
objectives. There are three main dimensions distinguished in this work which allow
us to assess the organization‘s information maturity perceptively and universally: 1)
information culture dimension (an attitude towards information and information
work); 2) the dimension of political solutions of information management (the
organization of information and information processes, and the integration of IT); 3)
presumptive — the dimension of information quality. The information maturity of
organization is a complex result of information management and achieved
information quality.

The scientific literature analysis given in the first section unfolded that
information factors which deal with organization‘s ability to seek for the realization
of objectives is: information management quality (in the political and cultural aspect),
information quality and information maturity of organization. Further on in this
section it is seeked to assess if these identified information factors are factors of
quality management system‘s maturity and what is their role in QMS maturity‘s

process.
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2. QMS, its maturity and information factors. The explanation of quality and
QMS conceptions is given in this section of work. There are models presented and
compared and in reference to them it is possible to form QMS in the organization.
The whole of factors which influence QMS maturity is identified in this section.
There is also analyzed which information factors of organization determine QMS
maturity.

Quality is immaterial category. Quality in its purport is information about the
conformity of object qualitative characteristics for declared requirements. Quality can
not simply happen, i.e. to form incidentally. We can assess quality as an objective
which we can achieve only with the help of systematic attempts. That is why
organizations which seek to create qualitative products should introduce and develop
QMS.

Two mostly used QMS modeling and development conceptions are: total
quality management (further on called TQM) and ISO 9000 set standards. Systems,
as system theory states, can be characterized and compared according to system
components and their bonds. On principle systems according to TQM and ISO 9000
are similar. They distinguish equal structural elements: quality planning, work
process organization, work results assessment, employees* responsibility, covenant,
communication and culture. Substantial difference of these systems is different
attention to different elements of the system. In TQM systems high attention is given
to organizational culture because the proper organizational culture is critical condition
for regular and effective working of all other system elements. In ISO 9000 systems
the highest priority is given to organization work processes and integration of
procedural attitude. ISO 9000 systems distinguish quite high level of formalization
which allows to relieve problems signally which is concerned with planning of
organization work processes, working and management number. But attention to
work processes usually does not allow to warrant proper attitude of employees and
hearty attempts in point of quality realization. By comparison there were different
advantages of systems set and they should induce organizations reference to TQM
and ISO 9000 conceptions when developing QMS.

Part of organization which introduced and developed QMS independently from
the basic conception can not feel the benefit of this system. Its reason lies in

qualitative experience of organization quality management or otherwise in incomplete
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QMS maturity. QMS of lower maturity level determines frequent failures, worse
results of organization work but higher maturity level determines better results. QMS
maturity is classified to five levels: from the first — lowest until the fifth — highest:
indetermination, awakening, enlightenment, wisdom, confidence. QMS maturity is
being estimated with the help of these dimensions: the perception of quality and QMS
demands and prevailing attitudes towards them; QMS planning condition, the ways of
solving quality problems; the assessment of quality development; the perception of
quality results® reasons.

For the maturity assessment may also be measured the intensity of quality
management methods‘ application, the level of work processes* standardization.

In QMS development it is important to understand what influences its progress.
There are QMS maturity factors most frequently used in scientific works: leadership,
attention to customer, information factors, training, supplier management and
strategic planning. Information factors are identified ambiguity in various scientific
works. But information theory allows us to contemplate that information factors of
QMS maturity are: information quality, information management quality and
information maturity of organization.

QMS required more and different information than traditional management
system. QMS information can be distinguished into three main types: quality range
information, work process information and work results’ information. These
information types allow to form QMS, to warrant its working and development. It is
possible to warrant QMS maturity only by using qualitative information which
characterizes all qualitative characteristics of information.

Huge QMS information amount and requirements for information quality
determine a demand of information management. Information management in QMS
has to form proper information environment where information would be assessed as
substantial condition of development. Information management should include
questions of information culture of organization and political solutions of information
management.

The proper information culture of organization is required that organization
workers, working in QMS development, would understand information role in the
system. QMS implementation and maintenance form new and unconventional

information demands, determine bigger amount of information in the organization,
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and accordingly require all the workers to pay more attention with the work with
information, require new skills. All workers are usually included into quality pursuit
in the organization without reference to what is the position worker has in the
organization. Every employee should be able: identify and gather the required
information for the system, to document it properly, conduct, read and analyze,
process using proper methods, accept decisions based on analysis, renew information
of quality management processes systematically, etc. When one does not understand
the real value and meaning of work with information, it can get a “bureaucracy label*.
That is why in the organization which develops QMS, it is compulsory to uphold
there unique values of information organization culture: to improve the perception of
information and information management value, the perception of information
spread‘s meaning, pro-activity (to induce the active information search and usage in
order to adjust to environmental changes), momentality ( to form immediate approach
to information which allows to make decisions quickly and induce to use it).

When organization starts developing QMS, a huge amount of new information
and the active usage of information work require proper political solutions of
information management which include questions of information politics, strategy
and IT integration. There are information politics principles which should be used by
organizations which develop quality management systems: 1) information and its
quality should be assessed as critical QMS maturity factor; 2) the objectives and
priorities of information usage should be oriented to permanent perfection; 3)
information management should be integral QMS part; 4) every employee should
understand information work as a part of his duties and as a guarantee of his
perfection; 5) IT should work effectively for QMS urge and should be integrated only
when optimal integration version is found; 6) investment for information work should
determine the maximum benefit.

Information strategy of organization should create a common information space
which is required to achieve quality objectives, and regulate this space with the help
of integrated and flexible information system. System integration should be assessed
in two aspects: on the levels of hierarchic and quality development period. Integration

should be reinforced with the help of flexibly used IT.
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Scientific literature analysis unfolds that these information factors: information
quality and information management quality are significant to QMS. Empirical
research allows us to ascertain the relevance of QMS maturity.

3. Empirical research: information factors of QMS maturity. In the
theoretical part there was information factors defined which are important for QMS
maturity; a model for information factors® influence on QMS maturity created;
qualitative characteristics which are actual for QMS maturity analyses. But
theoretical constructs of management always should be based on real management
practice while doing empirical researches, and summarizing results of researches.
That is why the empirical research is presented in this work which allows to examine
proposition system, created on the theoretical level, in practice.

The objective of empirical research is to ascertain if information factors of
QMS maturity (information quality, information management quality (i.e. the quality
of political and cultural aspects) and information maturity based on these three
factors), identified on the basis of theoretical scientific research, influence QMS
maturity and if it does then how.

The object of empirical research is information factors of QMS maturity in the
organization: information quality, information management quality (i.e. quality of
political and cultural aspects), and information maturity of organization based on
these factors.

Tasks of empirical research:

1. to ascertain the development time of organization QMS maturity level.

2. to assess information factors of exploratory organizations: information
quality, information management quality (i.e. the quality of political and
cultural aspects) and information maturity of organizations.

3. to ascertain the correlation of QMS maturity and information factors, its
nature.

4. to accomplish accumulated and contextual assessment of QMS maturity and
information factors® interaction seeking to plan possibilities of social reality

development.
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The model of empirical research

INFORMATION MATURITY OF ORGANIZATION

Information management quality

Political aspect of information
management:

Infamation

quality QMS maturity

Cultural aspect of information /

management

Hypothesis of empirical research:

1. Information factors:information quality, information management quality (i.e.
quality of political and cultural aspects), and information maturity of
organization are QMS maturity‘s factors.

2. As the quality of information factors is improving, QMS maturity goes to a
higher maturity transformation‘s level.

Methods of empirical research. For the empirical research quantitative
(questionnaire) and qualitative (experts® interview) research methods were used.
These methods were chosen to warrant well-founded QMS maturity and interaction‘s
explanation of its information factors while matching quantitative and qualitative
analysis. In the case of quantitative research all organization which develop and
improve QMS actively are called general congeries. In Lithuania such systems are
acknowledged as certificated and developed systems. During the data gathering
(2008 November — December), according to Lithuanian standardization department
data, there were 853 companies which develop their QMS. 576 organizations were
examined (error size 0,05 counting on the reliability of 95 percent). For the
qualitative research there were 5 experts selected by objective selection.

Results of empirical research. The research allowed us to ascertain that
information factors, i.e. information quality, information management quality (set
according to dimensions of information culture and political solutions of information
management) and information maturity of organization conditioned by all these

dimensions, influence QMS maturity. Factors® influence on system maturity is this
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(from strongest to weakest): 1) the highest influence on QMS maturity is done by the
construct of all information factors — information maturity of organization; then goes:
2) information culture of organization; 3) information quality; 4) political solutions of
information management.

The link with information factors and QMS maturity is straight-line, direct. It
means that as the quality of information factors improves, QMS maturity transforms
into higher maturity level.

We can forecast the change of QMS maturity level by the change of
information factors® quality.

Such prognostication equation is used for prognosis:

QMS maturity=0,942+0,149%*x,+0,245%x,+0,252*x3
x; —political assessment of information management solutions (from 1 — the
worst until 5 — the best);
X, — the assessment of information culture ( from 1 the worst until 5 — the
best);
x3 — the assessment of information quality ( from 1 the worst until 5 — the
best).

The experiment of this equation unfolded that the development of one
information factor would not allow to warrant transformation of QMS maturity level
from correct to a higher level even if this developing formative factor is the most
meaningful out of all information factors which form information maturity of
organization. Organization, trying to form QMS maturity into higher level, must
develop all information factors systematically: information management (information
culture and political solutions of information management), and information quality.

Estimated direct influence of information factors to QMS and the
experiment of prognostication equation prove that the lack of attention to information
factors is a barrier for the QMS development.

Empirical research unfolded that in most cases organizations reached the third,
so called “perception” QMS maturity level. These results prove the providence based
on scientific analysis research and named in the theoretical part, that QMS,
introduced and certificated by ISO 9001 standards‘ requirements, usually reaches the

third — “perception” level.
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But results of empirical research did not prove the other proposition, mentioned
in scientific literature, that time to time QMS matures. The analysis of research
results showed that there is no further correlative dependence between QMS maturity
and system exploitation term. This allows to state that QMS exploitation term does
not determine the higher level of system maturity. The higher QMS maturity level is
only determined by deliberate and purposeful efforts which are missed in investigated
organizations.

QMS in Lithuania are improving minimally — to the third maturity level.
Systems which already reach this level stop to improve and “vegetate”. This is
determined by: 1) organization objectives in the quality are restricted only by
certificate keeping which is kept only if developed even by “little steps”, and 2) small
customer requirements which do not induce organizations to invest into QMS. When
QMS reaches the third maturity level, it warrants certificate keeping and small
customer requirements is sufficient motive not to invest more into quality
management.

The fact unfolds that organizations are not inclined to invest into QMS and it
shows that in lots of strong organizations expenditure of quality is not calculated so it
is acknowledged as a valuable resource for information work development which
helps to set the weakest fields of organization work and to find more effective
solutions for quality problems.

Weak motivation of organization to develop QMS in examined organizations
formed dual attitude towards information and information work. One attitude is based
on general context of organization work, and the other is based on QMS development
context.

In the first case the attitude towards information and information work is quite
good. Information maturity is in quite high level (going from third to fourth), what
unfolds that substantially organizations understand information and information role
in the system of organization objectives‘ realization and are able to use them. In
organizations dominate information culture of high, fourth maturity level (which is
higher than maturity level of political solutions of information management) and it is
the perfect base for information work realization and information quality security.

In the second case the attitude towards information and information work is

usually negative. It proves that organizations which develop QMS do not appreciate
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this system as a tool which is created on the basis of information and functioning with
the help of information which helps to reach for organization objectives more
effectively. QMS in organizations is understood as documentation solid which is
required that system would be certified but not that it would warrant work, product
quality and the main organization objective — profit.

The empirical research and its results® analysis allowed to notice problematic
aspects of analyzed phenomenon context. Organizations which develop QMS
substantially understand the value of information and information work in processes
of organization objectives‘ realization but do not indicate that QMS is the instrument
which allows to identify and use information which is actual for organization
objectives‘ realization. It is partially a fault of ISO 9001 standard where the main
attention is being paid to documentation but not to system information and work with
it. The same could be said about auditors who certificate systems and while
certificating them they give priority to QMS documents, their existence in the
organization. Exaggerative attention to documentation perverts the substantial idea of
the system — to serve for the realization of organization quality objectives. This
induces to form a recommendation for employees who work according to ISO 9000
standards in development context: standards® creators and auditors who implement
certificated audit should correct accents — QMS according to ISO 9000 standards
should be treated, understood and assessed not as the whole of documentation but as a
tool based on significant information, required for the realization of organization
objectives.

CONCLUSIONS
ISO 9000 standards and the theory of Total quality management allow to

state that QMS 1is a collection of elements which function harmoniously so that
objectives based on quality would be realized in the organization. The system
maturity level states the QMS quality or QMS suitability to realize organization
objectives. When transforming from one maturity level into another, QMS
incorporates characteristics of higher maturity level and gathers new and significant
characteristics.

So that QMS could “mature”, it should be always improving. The development
which warrants system transformation to the higher maturity level as the empirical
research unfolded should not be imitative but real, deliberate, and purposeful. The

development which determines apparent effect is firstly possible only by improving
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QMS maturity factors: leadership, attention to employees, information factors,
training, suppliers’ management, and strategic planning.

With the help of scientific analysis there was the variety of information
factors‘ treatment and interpretation estimated. Either information problems were
identified in the practical field of QMS development. These facts allow to conclude
that indetermination — what information factors capacitate conditions for QMS
maturity — determines laden identification and coordination in the organization. This
proves that integrated aspects of QMS development and information work are
relevant object for scientific research, and it is required to invoke the information and
information management theory which allow to tackle information work problems
effectively.

Information science theory‘s analysis allowed to unfold that information
management (which includes elements of information culture of organization and
political solutions of information management) and information quality build the
information maturity of organization which may be assessed as a particular and
complex information potential of organization which assists when realizing
organization objectives. This conclusion makes a proposition that namely these
information factors create conditions for QMS maturity and it became a further base
of this scientific research.

Accomplished and comprehensive analysis of scientific literature allowed to
estimate that organizations which seek to achieve a higher level of QMS, must pay
enough attention to system information quality because information is the power
which “turns” the development circle all the time in the organization, and without it
QMS development and passing to a higher maturity level is not possible. This was
proved by the results of empirical research which unfolded that quality correlates with
QMS maturity in the information — the development of information quality
determines QMS maturity transformation to a higher level.

Because information and its quality influence QMS working and
maturity, accordingly important is information management and with its help it is
possible to warrant information quality.

The empirical research unfolded that the quality of information management complex
(information culture and political solutions of information management) is associated

with QMS maturity. It is important to pay attention that information culture of
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organization has bigger influence for QMS maturity than political solutions of
information management. Higher quality of information management helps to
transform QMS maturity to the higher maturity level.

The empirical research unfolded that the highest influence for QMS
maturity has information maturity of organization — the complex of information
quality and information management which include cultural and political aspects.
This fact shows that organizations which seek to improve their quality management
system systematically must take care of quality of all information factors.

The development of one factor can not warrant the expected result.
Proposed conclusions allow to state that hypotheses of this work are confirmed
either theoretically or empirically:

e Information factors: information quality, information management quality,
and information maturity of organization are the whole of QMS maturity
factors.

e As the quality of information factors is getting better, QMS maturity also
transforms to he higher maturity level.

Hypotheses, confirmed by scientific research, may be applied to other fields of
the organization. It is believed that if the complex of these information factors

influences the working of QMS then it can also influence other fields of organization.
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