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IVADAS

Temos aktualumas

Kokybé — sudtinga svoka, tapusi viena IS visuotinai patraukliaustisoje vadybos
teorijoje. Visuotirts kokykes vadyba yra naujaygoka ne tik Lietuvoje, bet ir pasaulyjeéid vieno
kokybés apibézimo... Kokyle — tai suvokimas, kad kazkas geriau uz kitus. ificakper gyvenira,
jis kinta i$ kartog karty ir skiriasi, priklausomai nuo Zzmogaus veiklos pdbio. Vis ctlto ssvoka
“kokybé”, kokia ji naudojama vadyboje, reiskia Siek tiekudiau negu sy neoficialus: ,geresnio
negu vidutinis produkto uz prieinankaing” apibréZzimas. Ji taip pat reiskia, jogcmies batina
sutelktij vis geresnj produkt; gamyla bei paslaug teikima vis konkurencingesmis kainomis. Ir
tai reiSkia daryti teisingus dalykus iSkarto, odayti ir po to taisyti klaidas. &neg sutelkdamos
teisingy dalyky padarym iS karto, organizacijos iSvengia didgi§laidy, susijusiy su perdarymu.

Norint sukurti veiksming organizacijos kokwys gerinimo strategij pirmiausiai reikia
tiksliai ir aiSkiai jvertinti esam pactti. Formalus kokyés jvertinimas suteikia ataskaitos taSk
padeda suprasti kokyb problemas,yj dydi bei reikalaujatias didesnio émesio sritis.

Atsiranda vis daugiau kliemt kurie reikalauja kokybisko aptarnavimo, malonaus

bendravimo. Yra nuomoni kad kokyles vadyba — geriausias kelias link to.

Problemos istyrimo lygis

Poziirius i kokybkés vadyh yra iSaste daugelis auton. Garvin'as , apibendrgs poziirius
kokybe iSskye 5 pagrindinius apibendrintus pa#ius i kokyke: filosofinis poziiris; produkto
kokybés; kokyles vartotojui; kokyks gamyboje; veés pozirio. Shiba iSsky ir dar labiau
strukiirizavo poziirius i kokybés vadyla. Pagal Shiba — tai atitikimgsairiems reikalavimams.
Keliy aspekit kokybés vadybos apidzimus siué G. Svensson (1996), Bednar (1994). Autoriai
kokybés apibézima jtrauke ne tik klienty poreikius, téiau ir vertybes, priemones, metodus.
Lagrosen S. (1996) kokyb vadyba silé skirstytij tris lygius. A.V. Feigenbaumas koldgvadyla
ivertino ekonomiskai. Jis past apskadiuoti kokykes iS laidas. Kitas garsus koldg vadybos
mokslininkas E. Demingas nur®d nagrirejo pagrindinius priezasy tipus, al kuriy kyla kokyles
problemy. J. Juranas savo kokyg vadybos trilogijoje nagréjo pagrindinius kokybs vadybos
procesus. Luis Maria ir R. Calingo (1996) starigeny The evolution of strategy quality
management” apzveigkokybés vadybos strategijevoliucija. Apie kokylkes vadybos problemas
ra% H.P. Ristema (1992).

Lietuvoje Si term nagrirgjo taip pat nemazai autariVanagas, P. (1994) nagija kokyheés
vadybos samprat reikSme bei svarh imoréms. Dikavicius, V., Stoskus, S., (2003) taip pat
nagrirejo kokybés vadybos g/oka ir jos svarl. Jurkauskas (2006) nagéjo darbuotoj vieta
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kokybés sistemoje. Autorius pateikeiksnius, daranus jtaka visuotinei kokyks vadybai. Taip pat
rag apie kokylés matavim ir kontrok.

Norint iSsiaiSkinti kokyks vadybos sistemogaka imonés veiklai, buvo atliktas tyrimas.
Tyrimui atlikti buvo pasirinktos dvimores, isidiegusios kokyés vadybos sistea— UAB ,Kauno
vandenys”“ ir AB ,Lietuvos gelezZinkeliai“. Buvo sielna iSsiaiskinti, kaip Si sistema veikia
imorese ir koky jtaka ji daro veiklos efektyvumui.

UAB “Kauno vandenys” buvo pasirinkta kaip ne konieécimonré. Buvo siekiama
iSsiaiskinti, kaip tokiojemorgje ziarima i kokybiSky paslaug tiekima ir aptarnavim, kokia tam
itaka turi idiegta kokyles vadybos sistema.

AB “Lietuvos gelezinkeliai” buvo pasirinkta kaipdk, daug padalimi turinti imorg, kuri
Lietuvoje taip pat yra monopokn

Darbo objektas- kokykes vadyba.

Darbo uzdaviniai:

e atlikti mokslines literatiros analiz kokybes vadybos ir jos sistemadiegimo
imorese klausimu;

e atlikti KV modeliy analiz;

e iSnagrireti pagrindines kokyts vadybos diegimgnonréje etapus bei problemas;

e iSanalizuoti kokybs vadybos sistemadiegimo Lietuvogmonrese paplitina;

e paaiskinti atlikto tyrimo eig ir metodus, kurie buvo naudoti tyrime;

e iSanalizuoti kokybs vadybos veikim pasirinktose imorese: UAB “Kauno
vandenys” ir AB “Lietuvos gelezinkeliai”

e pateikti pagrindines kokyis vadybos veikimo pasirinktosenonése problemas ir
pastilyti ju sprendimo bdus.

Kadangi kokyks vadyba dar naujas reiskinys Lietuvoje, apie fe&tgvumg taip pat mazai
raSyta. Atsiranda teiginj kad kokylés vadyba btina aptarnavimo gerinimui, geregniezultat
siekimui.

PriesS atliekant tyring buvo suformuluotos tokios hipotég:
e kokybés vadybos sistema diegiama siekiant efektyviai ngeriklienty
aptarnavim ir gerintijmores veiklos rezultatus;
e kokybés vadybos sistemadiegimas Lietuvoje yra siétingas procesas;
o Idiegta kokylks vadybos sistema skatina atsaking@sonés darbuotaj poziary
i darh.



Tyrimo metodai

Pirmiausiai, remiantis iSnaggta teorine medziaga buvo formuluojamas tyrimo #ksbei
uzdaviniai, taip pat tyrimo hipotéz. Tada buvo renkami statistiniai duomenys, kistoniy
Lietuvoje jau turijsidiegusios visuotiés kokykes vadybos standartus.éNau buvo atliekamas
Zvalgybinis tyrimas. Jo metu buvo atliekama ankegipklausa pasirinktogenorese: UAB “Kauno

vandenys” ir AB “Lietuvos gelezinkeliai” filiale “Kuno gelezinkeli infrastrukftira”.

Darbo strukizra

Darla sudaro trys dalys: Teogénanalitire ir rezultat; dalis.

Teorirgje dalyje nagrigjama kokylés vadybos samprata, koncepcijos, modeliai. Taip pat
analizuojamas Sios sistemos diegirirasreje.

Analitin¢je dalyje pateikiamas atlikto tyrimo aprasSymas.ifyr buvo siekiama iSsiaiskinti,
kokia itaka imonei turi kokylés vadybos sistemadiegimas. Taip pat tirta,akapie S teorija Zino ir
kaip ja vertina pasirinki imoniy darbuotojai. Siekta iSsiaiskinti, ar koldgovadyba yra vienas is
geriausi; bady klienty aptarnavimui gerinti. Sioje dalyje suformuluojasveanpirinio tyrimo tikslas,
objektas, uzdaviniai. Taip pat iSkeliamos hipésezPateikiamas iSsamus tyrimo organizavimo
aprasymas.

Rezultat; dalyje susisteminti tyrimo rezultatajyertinamos isSkeltos hipotéz. Pateikiama
tyrimo rezultaty analiz ir interpretacija, teikiamos iSvados ir pdgmai.

Po rezultai dalies pateikiamos darbo iSvados bei figsiai, naudotos literatos ir

informacini Saltiniy sarasSas bei darbo priedai.

Darbe naudoti literafiros Saltiniai

Teorirgje darbo dalyje daugiausiai naudotasi Lietuvos bgsienio autori moksliniais
darbais bei vadaliais. Buvo naudojamasi moksliniais Zurnalais.

Atliekant analitie dali remtasi atliktais empiriniais tyrimais, statistkaluomenimis bei

informacija, rasta ziniasklaidoje, internete.

Darbo teorire reikSme
e ISnagriréta kokykes vadybos evoliucija;
e ISskirti ir iSanalizuoti kokybs vadybos modeliai;
e TeoriSkai padsta kokyles vadybostakaimoniy veiklos gerinimui ;

e Sukurtas okyés vadybo poveikigmores veiklai teorinis modelis.



Darbo praktiné reikSme:
e Sukurta originali anketa, kuri ga padti imoniy vadovams istirti darbuotejnuomonr apie
kokybes vadybos reikSmdarbuotoy poziariu;
¢ Remdamiesi atliktu tyrimu ekonomikos ir vadybo<gisrdéstytojai gaés iSpksti savo
déstomy dalyky kursus, pgvairinti déstons medziag;
e ISsami tyrimy anali2 imoniy vadovams pag suzinoti apie pagrindinius koksgovadybos
sunkumus ir pagh atskleisti Sios teorijos reik&nr batinuma imoréems.

Darbo apribojimai ir sunkumai
Nagrirgjant teorie medziag buvo sunkuisivaizduoti praktin kokybés vadybos sistemos
veikima imonrgje;

Sunku apib¥Zti kokybes sivoka, kadangi tai nevienareik&nir sunkiai apibéZziama gvoka,



1. KOKYB ES VADYBOS TEORINIAI PAGRINDAI

Visuotiné kokyhkés vadyba (VKV) yra plati vadovavimo teorija su geugvarbi principy,
drauge sudar&n tolydzio gerinamo darbo organizavimo pamali analizuoja darbo iSteklius
teoriniu metodu — numato, kaip gerinti medziaggsaglaugas, kurios teikiamos organizacijai, kaip
tobulinti visus organizavimo procesus ir tinkanexikinti vartotoy reikmes dabar ir ateityje.

Siandieniniame versle kokybs vadyba yra gerai i§tgs Tamitakos turi atlikti jvairis
tyrimai. (Lagrosen Y, 2007)

Toliau Siame skyriuje pateikiamos skirtingutoriy iSskirtos kokyks vadybos koncepcijos,

sampratos bei analizuojamas kokylvyadybos sistemos diegimasorgje.
1.1. Kokybés vadybos koncepcijos

Siuolaikires kokykes vadybos koncepcijos ir sistemoskmingai taikomos gamybos ir
paslaug versle, privéiame ir vieSajame sektoriuose. Jumlo savo naudingumnes organizacijos
geriau tenkina vartotqj ir partneri poreikius, gerina darbuotpjbendradarbiavim ir stiprina
partneryst su kitomis suinteresuotomis Salimis.

Pletiantis Visuotires kokyles vadybos koncepcijos taikymui praktikoje, vis daug
déemesio skiriama tyrimams, analizei, ieSkojimams. Wa@igiau specialigtisitraukiaj Visuotinés
kokybes vadybos koncepcijos vystymSios filosofijos pradininkai buvo Deming’as, Julis,
Crosby’s, Feigenbaum’as, Garvin’as, IshikawaTagadiei daugelis kit. (Jurkauskas A., 2006).

1 lentetje pateikiama, kokias kokyb vadybos koncepcijas iSskypagrindiniai kokyks

vadybos kir¢jai.
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1 lentet

Kokyb és vadybos koncepcijos

Kiréjai ISskye ir pritaiké tokias koncepcijas
Juran’as Kokyhes trilogija
5 kokykes charakteristikos
4 probleny sprendimo fags Vidinis pirkejas
Kokyhes kilpa
Kokyheés kast, koncepcija

Deming’as ¢ 14 punkt kokybés metodas

e Deming’o PDCA ciklas

¢ 5 neskmés priezastys
Crosby’s ¢ 5 kokyhkes “absoliutai”

¢ 14 punki kokyhes planas
Feigenbaum’as o Kokyhes konsultantas

e Pramoninis ciklas

Saltinis: A. Jurkauskas Visuotis kokykes vadyba (2006), p. 10

Kaip matome, iSsamiausiai kokydh vadybos koncepcijas nagfo Juran’as . Té&au
pagrindires koncepcijos iSskirtos vishagrirety autori.

Kitame poskyryje nagrigjamosivairiy autoriy pateiktos kokybs vadybos sampratos.

1.2. Kokybeés vadybos samprata, jos kritinis vertinimas

IS esnés kokylke gali bati apibrzta kaip tike<iy atitikimas. Kokylg yra vartotojo tikeiy
atitikimas ir ar virSijimas. Tai tas, ko laukiam& gaminio ar paslaugos, kurios vartotojas perka.
Kokybé - néra tai, k vartotojai tuéty pirkti ar moléti uz tai pinigus. Vartotojai téty gauti
kokybiSkas prekes ar paslaugas, kuiteikiamos jiems pau pirkimu (Barcryk, C., 1999,p.84.)

Kokybé visiems suprantama, bet sunkiai ap#mma gvoka. Ji yra daikt, visos
objektyvios tikrovs charakteristika.

Kokybé - daikto (reiSkinio) savyhi jo pozymi visuma, kuri apikizia daikto (reiSkinio) esm
Ji iSryskeja tik santykyje su kitais daiktais ar reiskinials.neatskiriama nuo daikto ar reiskinio,
kuriam iSnykus, iSnyksta ir kokgliPociite D., 2004).

Kokybei apiludinti egzistuojaivairis poziiriai, kuriuos susistemino amerikig tyrinétojas
D.Garvin:

- transcendentinis — geriausias, puikus.dbaigiau filosofinis negu realus apdinimas, nes jis

suvokiamas be stéjimo, be komunikacij.
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-produktu pagstas podiris, kurio savybs iSskiria daiki iS analogiSk daikiy visumos. Pvz.,
maziausi matmem stalas, didziausios talpos Saldytuvas. Tuo atskiutingos paskirties produktus
ir ju kokyle sunku palyginti.

-vartotojais pagstas podiris. Jis remiasi vartotqjporeikiais ir ji tenkinimu. $ poziiri remia
J. Juran, W. E. Deming;

-gamyba pagstas podiris, suprantamas, kaip “atitikimas reikalavimamg&yrie ijteisinti
standartuose, kituose reglamentuoge:riié P. Crosby. Siuo atveju ignoruojami vartotajteresai;

-verte pagistas pofiris, iSreiSkiamas prek kaina. pvz., didZiausios kainos, reiSkia, gefaus
preke. S poziirj sucktinga taikyti praktikoje.

Priimtiniausia kokybs samprata, orientuofavartotojo esamus ir numanomus poreikius. Visi
Kiti poziariai vienpusiski.

Reikéty suprasti ir J.Juran sampratas: Mazoji kakglattle Q) ir DidZioji kokyhké (Big Q).

Mazoji kokyke pagal Juran - produkto atitikimas nustatytiemsicaai; reikalavimams. Tok
produkt galima realizuoti, nereikia jo taisyti. ReiSki@nonei naudingas, nes nereikalauja
papildomy sanaudy, bet vargu ar jis bus konkurencingas rinkoje.

DidZioji kokybé tai vartotojo poreikj ir lake<iy tenkinimas. Jei vartotojai patenkinti produktu,
ji perka, reiskia, organizacija konkurencinga iétiika, kad verslasckmingai “suksis”.

Vertinamogjvairiy objekt; - veiklos ir jos procag produkto ir paslaugos, organizacijos,
Kiekvienas objektas turi daug saviypbet kokybés svoka jeina tos savyds, kurios pasireiskia,
atsiskleidzia vartojimo procese ir tenkina arbankina vartotaj poreikiy.

ISO 9000:2000 standartas apgiia: kokyke - turimyju charakteristij visumos atitikties
reikalavimams laipsnis.

Taigi, kokykes sivoka yra nevienareiksin 2 lentetje pateikti pagrindini kokybés ekspert
kokybés apibgzimai.
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2 lentet

Pagrindiniy kokybés eksperyy kokybeés apibrézimai

Kokyb és . ST
ekspertai Kokyb és apibrézimai
||
Deming’as i Svll,l kokybe susijveiksmai turi liti nukreiptii vartotop dabartinius ir ateitied
lakestius
Juran’as Tinkamumas tikslui ar naudojimui

patyrimas apie produkt lyginant su vartotojo reikalavimais jam — iSreds ar|
ne, amoningais ar juntamais, techniskai iSreiSkiamaisudajektyviais — ir nuol
atstovaujamiems pastoviai kintamiems tikslams koekairtje rinkoje.

Kokybe nusako vartotojai. Apilézimo pagrindas yra vartotojo dabart]is

Feigenbaum’as

Croby’s Reikalavimy atitikimas

Kokybé¢ — tai subjektyvi gvoka, nes kiekvienas individas turi savo koky!

Amerikos apibrzima. Techniniu pofiriu kokybé gali tueti reikSmes: produkto gf
kokybés kontrolé | paslaugos charakteristikos, kurios atspingispgekjima patenkinti vartotaj
asociacija (ASQC) | iSreikStus ar numatomus poreikius arba kokybiSkusdyktus / paslaugalf
neturirtiy defekt,

Saltinis: A. Jurkauskas Visuotis kokykes vadyba (2006), p. 9

Organizacijos veikla yra kreipiama ir valdoma vaolybpagalba. Vadyba suprantama kaip
koordinuota veikla organizacijai kreipti ir valdyti

Bendra vadybos veikla apima ir kolégovadylh.

Kokybés vadyba - tai koordinuoti veiksmai, kreipiantys vialdantys organizacijos veikl
susijusy su kokybe. Ji apima kokgb politika ir tikslus, kokykes planavim, valdymy (kontrok),
uztikrinima ir jos gerinim. Kokybés gerinimo suétiné dalis yra nuolatinis gerinima®ociite D.,
2004).

Kokybés vadyba formavosi evoliucijos keliu. Ji remiashkepcijomis t.y. idjy, paziiry | tam
tikrus reiskinius visuma, kurisvarbiausia yra visuottrkokyhbeés vadyba.

A. Jurkauskas pateikia tpkkokybés vadybos apizima: Kokybés vadyba yra vadybos
filosofija ir metodai, kuriuos vartodama organizacinuolat tobulja, siekdama kuo geriau

patenkinti vartotaj poreikius, gerindama produktarba paslaug kokybe ir mazindama iSlaidas
(Jurkauskas A., 2006).

A. Neverauskieés kokylkes vadybos apikzimas: Kokylgs vadyba — bendrosios valdymo
funkcijos dalis, kuri remiasi kokyis sistema ir nustato kokgb politika, vykdo kokyles planavim,
kokybes valdyma, kokyhkes uztikrinimg ir kokybés gerinimy (NeverauskiesA., 2002).

Tokj apibkzima pateikia V. Dikawtius: Visuotire kokybés vadyba - tai mokslas tyéjantis

universalius metodus, uztikrinéins organizacijos islikimp rinkoje, tenkinant bei virSijant esamus

13



bei numanomus vartotpjporeikius. Sis mokslas grindziamas pastovaus ¢find filosofija, kuri
gali bati taikoma ne tik firng ar imoniy darbo kuliros bei gaminj kokybés uztikrinimui, bet ir
kitose gyvenimo srityséDikavicius V., 2003).

G. Svensson (1996) iSskytokius kokylés vadybos kompenentus: verégh priemoRs ir

metodai (1 pav.).

PRIEMONES

VERTYBES

METODAI

Saltinis: Svenson Gsustainable Quality Management: a strategic perspec2006
1 pav. Kokybés vadybos komponentai

Autorius teigia, kad nagréti kokybés vadyl reikia pabéziant vertybes, priemones ir
technologijas. Svenson G. (1996) teigia, koad tpkgiiris padty iSvengti neigiam kokyhes
vaybos praktilg.

Bednar (1994) sio keturiy aspekit kokybés vadybos apikgima, kur jtraukiamas
meistriSkumas, vett specifikacijos atitikimas ir kliento reikalavimasis apibézimas rodo, kad
kokybés vadyl yra plati gvoka ir apima daug stiiy.

Lagrosen S. (2006) Mo kokybés vadyla dalinti i lygius. Pirmasis pats papt@susias
lygmuo susideda iS daug praktinr technologini priemoni;. Tai yra praktigs procedros, kurios
pagerinajmores veikh. Antrasis lygis — tai visapusigkmoeliy ir sistery lygmuo. Sie metodai
skirti vientisai imores veiklai uZztikrinti. Praktikoje tai ptaai naudojama. Tkgaiss lygmuo —
reiSkiniai, kurie gali bti kokybés vadybos pagrindu. Tavairios praktikos, kurios dalyvauja

organizacijos veikloje.

Kokybé — sunkiai apibiziama gvoka. Toal sunku apibézti ir kokybés vadyl. Tai daug
komponent, jvairiy aspekii apimanti gvoka. Autoriai pateikia skirtingus apiaimus, skirtingus
aspektus, t@au visi nagrigti autoriai teigia, kad kokys vadyba susijusi sgmorés veiklos
gerinimu ir kokybiSku klient aptarnavimu.kokyés vadyba taip pat apima ir technologijas bei
jvairius metodus.

Kitame poskyryje nagrigami kokykes vadybos modeliai.
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1.3. Kokybés vadybos modeliai

Siame skyriuje pateikiami ir naggfmi jvairiy autoriy iSskirti kokykes vadybos modeliai.

Teoriniai modeliai daznai naudojami ir praktikojgegiant kokylés vadybos sistem

Visuotinés kokybés vadybos modelis

Visuotinés kokykes vadybos modelis (TQM) vaizduoja kokylkaip apie sistemos metqd
naudodamas visas funkcijamones kaip proceso, ir jungdamas jas visuose lygmer8isevadybos
metodas yrapareigotas visos organizacijos sistemoje. Siekiamalatinio klient; aptarnavimo
gerinimo. Kokyle yra sistemos produktas, tokiuadu sistema turi iiti suprojektuota, kad
garantuad, jog reikalavimai bus atitikti. 2 pav. pavaizdupteokyles vadybos sistemos modelis.
Remiantis Siuo metodu, galima laikytis principodkaustatyti reikalavimai susideda iS kokgb
vadybosjvairiose projekto fakse. Projekto fage, kokybisSki reikalavimai galutiniams produktams
ir/ar ju rengimui yra apilizti, kad patenkint vartotojo norus. Nepriklausomai nuo specifikacijos
metodo, galutinis rezultatas yra sgsijsu rengimu. Brimo metodai ir medziagos yra apibtos
savininko atstovo, ar @liau) rangovo. Neatitikimai, atsirandantyg8rkno metu, visada pasireiskia
galutiniame produkte. iBent toctl, pastebjus netikslumus &imo procese, itina imtis tinkany

veiksmy jiems pasalinti.

poreikis KOKYB & rezultatas
T‘éM Kokyb és sistema Kokyb és vadyba
Filosofija paremta . Kokybeés va(_jyb_os - Veikla, skirta suformuoti
ienty pasitenkinimu  |—P2EKIS_ | struksrosidiegimas poreikis kokybei

ISO 9001
Nurodymai, kaip idiegti
kokybés vadyla

Saltinis: Mireille G. BattikhaDepartment of Civil and Environmental EngineeringlaGeodetic Science
2 pav. Visuotinés kokybés vadybos modelis
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Kokybés garantijos modelis

Savininkas apikeZia pageidautisp produkt, naudodamas specifikagij kuri turi kokyhkes
savybiy. Jis taip pat apilzia kokykes lygmenis ir sritis, pritarimo atrankos ir iSbanaty plany, ir
pritarimo kriteriiy. Rangovas kuria produkpo nustatyto konstravimo/gamybos proceso ir kékyb
kontroks procedry. Kontraktas nagrigja santyk tarp savininko laukiamos kokgb ir rangovo

pateikto rezultato. Sis modelis pavaizduotas 3 pav.

Savininkas Rangovas
Apibtdinami poreikiai Apibadinama, kas
bus v v
Kokybes Gamybos procesas| 9aminama
charakteristikos
Kokybés lygmenys

Garantuoja, kad tai Garantuoja savo
Bus pasiekta v__produkd...
Pavyzdzi Kokybés kontroés
tinkamumas ir planas
testavimas

Produktas

A

Rezultatas yra mainai

Kompensacij

»
»

Saltinis: Mireille G. BattikhaDepartment of Civil and Environmental EngineeringlaGeodetic Science
3pav. Kokybés garantijos modelis

Kokyb és multilygmens modelis

Mireille G. Battikha iSskiria ir kokyes multlygmens modél Trys svarbiausi
kontroks/draudimo lygmenys yra pazyin labiausiai egzistuojaiose programose. Ar kokyb
kontroks atstovas atsiskaito rangovo organizacijai arnéak® organizacijai, ar gamybos geup
(meistras, rangovas) yra toks, kuris gali kontratiukokybe aukStame laipsnyje. Kontéd ir
draudimo integracija galivykti per kokyles vadybos profesiongl paprastai inzZiniegi Tai
pasiekiama,jvykdant testus ir apiras, formaliai reikalingas kokyb sistemai, ir praneSant
griztamy neatitikima kokybés vadovui/vadybininkui, kuris savo ruoztu, teikieafymy rangovo
korekcijos vadybininkui. Kokyts vadyba prasideda integracijos lygmenyje, @pdama rangovo
darln. Kokybeés kontrok suprojektuoja, kas atsiskaito QA vadovuykdo Sg integraciy. Kokybés
kontroks skyrius gali bti rangovo ar savininko organizacija. ¢lau, segregacija atspiédama

kokybés kontroks ir kokykes vadovo pareigas, turiith palaikyta.
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Kiekvienas TQM projektas turi tbi analizuotas, kad by nustatytas jo tinkamumas
organizaciniams tikslams ir prioritetams. Jis i aiSkiai suprastas kokyb vadybos vadovo ir
tarnautoy. TQM gali atlaikyti finansip tyrima ir atitikti investicija. Tiktai tada TQM projektas
gali islikti. Kitaip, jo baigtis yra paprémusiai laiko klausimas. Nepasiteisinuspastang atvej
yra labai daug. Yra pavyzdgi kai investicijos nepasiteisino. Vadyba privalotgisinti visas

investicijas -traukdama ir TQM projektus.

Oakland: Visuotinés kokybés vadybos modelis

Darbuotoy; komandos — Zmonigrupes, kurie remia VKV, padeda gerinti organizacijoskiege
Komandos yra mokymosi ir patirties pasidalijimoties.

Komunikacijos teikia galimybes dalintis ir skleisti¢jas, faktus, nuomones, kiinformacip,
todkl remia VKV ir nuolatinio gerinimo veill.

Vadovai suteikiggaliojimus darbuotojams veikti ir priimti sprendiswKiekvienas darbuotojas,
gawsigaliojimus, prisiima atsakomylsiekti kokyles.

VKV yra tarsi juctjimas nuo kokybs kontroés t.y. formalaus poveikig individo veikl i
samoning kokybés siek, pagista vidiniu apsisprendimu. (4 pav.)

Kokybés sistema

Kulttra Vartotojai ir

Saltinis: D. Podité: Visuotines kokykes vadyba, V. 2004, 12 psl.
4 pav.Oakland: Visuotinés kokybés vadybos modelis

JAV vyra iSskiriamas Malcolmo Baldrige’o modelis.aB8ie modelyje iSskiriamos septynios

kategorijosj kurias integruotos pagrindig vertylgs ir principai:

1. Lyderiavimas — reglamentuoja adkdusiosimores vadovyls veikh, kaip ji nukreipia ir
sutelkia organizacijnustatytoms vertydmsigyvendinti;

2. Strateginis planavimas — aptarami reikalavimai, kaip turi iiti nustatomi organizacijos
strateginiai ir veiksm planai. Taip pat identifikuojama, kaipuSplan; igyvendinimas yra
pavedamas vykdantiems lygmenims;

3. Orientacijaj rinka ir klienta — apiliidina, kaip organizacija nustato klignt rinkos kikesius
ir reikalavimus, taip pat, kaip organizacija patailsantykius su klientais ir nustato
pagrindinius faktorius, kurie lemia klienisigijima, pasitenkinim, lojalumg ir iSlaikyma;

4. Matavimas, analizir Ziniy valdymas — apiidina, kaip organizacija renka, analizuoja, valdo

ir gerina savo zinias ir informaagijj
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5. Orientacijaj personal — apiludina, kaip organizacijos veiklos sistemos, mokymasi
motyvacija skatina darbuotojus naudoti visas patdias galimybes siekiant organizacijos
tiksly;

6. Proces valdymas — apiiidina, kaip organizacija nustato pagrindinius gt verk
sukuriargius ir pagalbinius procesus, kaip juos valdo;

7. Rezultatai — produktai ir paslaugos, klemasitenkinimas, finansiniai ir rinkos rezultatai,
personalo valdymo rezultatai, veiklos rezultataatsakomybs visuomenei rezultatai — tai
pagrindires kategorijos, kurios turidb analizuojamos ir gerinamos organizacijoyekulis J.,
2007).

Malcolm’o Baldrige’o modelis vaizduojamas 5 pav.

Aplinka, rySiai ir iS$ikiai

Strateginis Orientacijaj
planavimas

persona
/ rY A \
Lyderiavimas <:> Rezultatai

Orientacijai
persond ir
klienta

Matavimas, analizir Ziniy valdyma

Saltinis: J. Mikulis: Pazarig vadybos principai, V. 2007, 121 p.
5 pav.Malcolm’o Baldrige’o modelis

Proces
valdymas

EFQM tobulumo modelis

Sis modelis dar vienas praktinis visuésnkokykes vadybos princip pritaikymo Hdas,
kuriame pateikiami konkras reikalavimai, kaipivairiose srityse turi iiti valdoma organizacija,

kad pasiekt norimg tobulumo lyg. 3 lentetje pateikiamos tobulumo modelio verégh

18



3 lentet

EFQM tobulumo modelio vertybés — organizacijos padties jvertinimas

Vertybeé

Pradzia

Kelyje

Aukstas lygis

Orientacija i

rezultatus

Visos suinteresuotos
organizacijos veikla
Salys yra

identifikuojamos

Suinteresuat Saly poreikiai

yraivertinami

Aiskiis mechanizmai, kaip yra
nustatomi ir randama pusiausvyra

tarp suinteresuqtSaliy reikalavimy

Orientacija i

klienta

Kliento pasitenkinimas

yrajvertinamas

Organizacijos tikslai yra
siejami su klient reikalavimais
ir luke<iais. Klienty lojalumas

yrajvertinamas

Ivertinami, matuojami ir
analizuojami klieni pasitenkinimo,
poreikiy ir lojalumo aspektus

lemiantys veiksniai.

Lyderiavimas ir

siekiy vienowe

Nustatyta organizacijos

vizija ir misija

Politika, darbuotojai ir procesal

yra susieti. Egzistuoja

“Lyderiavimo modelis”.

Bendros vertybs ir elgsenos
modeliai yra nustatyti visuose

organizacijos lygmenyse.

Valdymas
remiantis

procesais ir faktais

Identifikuoti procesai,
reikalingi siekiant

uzsibeZty tikshy.

Duomenys ir informacija yra
lyginami nustatant

organizacinius tikslus.

Proceso gedjimo koncepcija yra
visiSkai suvokiama ir naudojama

ieSkant ir taikant gerinimo

galimybes.
Personalo Spresdami problemas | Darbuotojai dilo gerinimo Darbuotojams yra suteiktos galios
vystymas ir darbuotojai prisiima budus ir karybiSkai dalyvauja, | veikti ir atvirai dalytis Ziniomis ir
jtraukimas atsakomyh. siekdami organizacijos tiksl patirtimi.
Nuolatinis Nustatomos ir Nuolatinis gerinimas yra Sékminga inovacija ir gerinimas yr
mokymasis, naudojamos gerinimo | kiekvieno darbuotojo tikslas. | placiai priimtas ir integruotas
inovacija ir galimyhes. imores veikloje.
gerinimas
Bendradarbiavimo | Nustatyta tiekjy Tiekéjy igyvendinti gerinimai ir| Organizacija ir jos pagrindiniai

plétojimas atrankos ir valdymo pasiekimai yra nustatomi ir partneriai yra tarpusavyje susij
procedira. pripazstami; pagrindiniai Planai ir politika yra vykdoma
iSoriniai partneriai yra atsizvelgianf vienas kito poreikius
identifikuojami. ir remiantis bendromis Ziniomis.
Atsakomybeé Teisiniai ir Aktyvus dalyvavimas Visuomenirgs like<iai yra
visuomenei normatyviniai visuomenigje veikloje. matuojami ir § juos reaguojama.

reikalavimai yra
suprantami irg

laikomasi.

Saltinis: J. Mikulis: Pazarig vadybos principai, V. 2007, 124 p.

EFQM tobulumo modelyje yra integruotos visos paitas vertylés. Sis modelis pavaizduotas

6 pav.
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Galimybes > Rezultatai >

Personalas Su darbuotojais susij —
rezultata Pagrindi-
niai veiklos
Vadow Politika ir strategija Procesai || sy kiientais susj rezultatai
veikla rezultata
Bendradarbiavimas ir Su visuomene susij
iStekliai rezultata

< Inovacija ir mokymasis

Saltinis: J. Mikulis: Pazarig vadybos principai, V. 2007, 125 p.
6 pav.EFQM tobulumo modelis

Pagal EFQM tobulumo modelio logikeigiama, kad: organizacija pasiekia tapuézultat
susijust su veikla, klientais, zma@mis (darbuotojais) ir visuomene, remdamasi lydemnmay kuris
skatinaigyvendinti politiky ir strategia per zmones (darbuotojus), bendradarbiavimsteklius bei
procesus(Mikulis J., 2007).

Autoriy iSskiriami kokyles vadybos modeliai yra skirtingi ir sttthgi. Daugelyje pateikiamos
sasajos tarpmores ir jos klienty.

Visuotinés kokyles vadybos modelyje akcentuojamas rySys tarp lautsam realiai gautos
kokyhes.

Oakland visuotias kokykes modelyje akcentuojamas kirfbs poveikis kokybs vadybos
sistemos veikimui.

EFQM tobulumo modelis akcentuoja tobutezultat; pasiekiajgyvendindama politik ir
strategij per Zmones (klientus ir darbuotojus). Jis tar@gnuoja visus modelius, apjungia juos.

Kaip pastebjome, modeliuose iSskiriami tokie pagrindiniai kbkg vadybos komponentai:

- orientacijai kokybés gerinina;

- orientacijaj vartotojus;

- orientacip i rezultaus;

- pesonalatraukimas ir mokymas;
- politika ir strategija;

- dokumeni valdymas;

- komanda;

- nuolatire proces kontrok.
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Sie komponentajdigus kokylgs vadybos sistemir remiantis $ios sistemos standartais nuolat
turéty bati stebimi.
Sekartiami skyriuje ir nagrigjami kokyhes vadybos standartai.

1.4. Kokybés vadybos standartai

Kokybés vadybos standartplétote jtakojo dvi galingos ggos — gynybos praménir
atomires jegaires, nustaiusios grieztus reikalavimus kokgb sistemoms. Pirmasis Zinomas
kokybés valdymo standartas MIL-Q-9858, iSleistas 1959 JAV, buvo naudojamas kadje
pramorgje.

Britanijos standatt institutas karini standani pagrindu paruasvieningus kokybs sistem
standartus BS 5750 serija (1979) kokylistemos standartams unifikuoti.

Globalinis poreikis uztikrinti kokyb paskatino ISO parengti kokgb vadybos ir jos uztikrinimo
ISO 9000 serijos standartus, kuriuos isleido 1985 standartai perdicti 1994 m., antf karty —
2000 m.ir iS esws pakeisti. 1ISO standartus gmé naudojimui tarptautiés, regionigs ir
nacionalirts standartizacijos organizacijos.

Visuotinés kokyles vadybos pagrindiniai principai atitinka ISO 9G00SO 9001 kokybs
standartus. Sie standartai reglamentuoja kekykistemas, kokgs uZtikrinima, gaminant,
montuojant ir prizirint objekt. Laikydamasis si standami , gamintojas ar paslaugdiekéjas gali
geriau tenkinti vartotojus, lengvigeiti i Europos $ungos rink, lengviau konkuruoti pasautije
rinkoje, pagerinti savo kokyls sistem, sumazinti audif, kuriuos organizuoja produkcijos
vartotojai, skaliuy , pagerinti dokumentaaij,sustiprinti rySius ir savitarpio supratinsu tiekjais
(Zink K.J., Voss Z.W., 1998.).

ISO 9000 neapikzia nei kokyles vadybos sistemos detglinei kaip & sistem
igyvendinti. Tai priveda prie antros bendros veikiamp ISO 9000 ir visos kokygb: TQM svokos
gali bati panaudotos, kagyyvendint; ISO 9000 Nancy R. Tague, 1994)

ISO 9000 serijos standartai teigia konceptualiusodymus kurie gali suformuoti ir
igyvendinti kokylés sistemos elementus. Jie vadovayisaisieja su kokybe, ir pristato modelius
kokybés garantijai, pateikdami strulct, kuri jgyvendina visuoti@ kokybés vadyla (TQM).

ISO 9000 standartai remiasi dokumeststema, kuriteisina kokylés tikslus, jos politik
bei vadybos sistem reglamentuoja svarbiausproces procediras ir apibézia kitus su kokybe
susijusius dokumentus bei koldghiraSus. Dokumentaveda tvark organizacijoje, bet jie negali
buti savitiksliai, formaiis ir negniauzti veiklos gerinimo iniciatyvos.

ISO 9000 sertifikatas jau tampa privalomu Eusopeerslo rinkai. Jis yg@a svarbus
sucttingos technikos pramés Sakoms, sakysim, elektronikai, chemikalams, gaia¢Visuotinés
kokybés vadyba(Barcryk, C., 1999,p.106.).
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Taigi, vienas svarbiausilSO tiksh - rengti tarptautinius standartus ir siekti, kel ity
savanoriSkai taikomi visame pasaulyje. ISO staadaegngiami tarptautinio susitarimo pagrindu,
t.y. daugelio Sali ekspertams pareiSkiant tam tikros srities standaotreilf. ISO 9000 standartai
yra vieni populiariausi standari pasaulyje ir Lietuvoje vis pégau ir platiau pradedami naudotiyJ
pagrindu diegiamos atitinkamos kokgbsistemos. Jais domisi ne tik gaminius gamiite bet ir
paslaugas teikiamos imores ir firmos.

Toliau kalbama apie kokybk vadybos sistemos diegim

1.5. Kokybés vadybos diegimgmongje teoriniai pagrindai

Sékmingai besivystatiu kompanijy désningas pozymis tas, kad trumpalaikiai sprendimai
primami kruopsiai ir nuosekliai apgalvojus ilgalaikes organizasijstrategijaslgyvendinan
kokybés strategiy karimas gali paéti atlaikyti konkuren pranaSump ir atsakyti i naujus

ekonominius, technologinius ir socialiniusikiis.

Imores kokyles sistemas diegiaetiSoriniy ir vidiniy motyw. Vienas iSy — igyti tarptautiniu
mastu pripaistany kokybés savianaligs proceso modglbei gauti tréiosios Salies (oficialiai
igaliotos — akredituotos ar nostrifikuotos instijas) nepriklausom veiklos jvertinimg ir

tarptautiniu mastu pripgtamy kokybés sertifikati. (Ruzewius J., 2007)

ISO vadybos standartdiegimas keiia klienty, partneny ir darbuotoy poZziiri i savo
organizaciy. Daznaiimores, jdiegusios kokybs sistem, pradeda atitinkam kokyhbes sertifikat;
reikalauti iS savo partneyi (Ruzewius J., 2007)

Ne maziau svafs ir vidiniai sistemos diegimo motyvai — optimizanjaimonres strukfira,
pareigyles ir jgaliojimai, tobulinami verslo procesai ir darbo anjzavimas, paSalinami
besidubliuojantys ar nekuriantys prichés verts procesai. Bl to sumagja veiklos finansias ir
laiko ssnaudos.Idiegus kokybs vadybos modgl organizacija tampa valdoma kaip vientisa
strukiira, kurios veiksmingai valdomi procesai padeda ka&ai kurti produki. Pageéja imonés
vidaus drausi proces ir juose dalyvaujatiy darbuotoy saveika, konkréiau apibéziamas dari,
pareigr pasidalijimas, procesai tampa tikslingesni, leagvjuos iSmatuoti ifvertinti. Visa tai
sudaro prielaidas mazinti iSlaidas ir didinti pr&tyivuma (Ruzewius J., 2007).

Diegiant kokylés vadybos sistegn svarbu, kadmonrés auksiausia vadovyb sukurty tokia
aplinka, i kuria baty ijtraukti darbuotojai ir kur ity galimyke veikti kokykés vadybos
sistemaiGotzmani, K. D., Tsioras, G. D., 2000)

7 pav. pavaizduotas kokgb vadybos sistemos diegimo organizacijoje procesas.

22



Veiksmai Veiksmai Dokumentai
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Kokyb és sistemos krimo
sprendimo priémimas

Apibréziamas sistemos “ploti

A 4

Suburiama 1SO Priskiriamas kokybés
9001 kirimo grupge vadovas(vadovyles atstovas
kokybei, vidaus auditoriai)

Kokybes politike

A 4

Kokyb és mokymai Y -
Suformuluojami Pareiginiai
kokyhes tikslai ir < :
oolitka apraSymai

\ 4
Apibréziama kokyf

Organizacig struktira

v
Dz_a_rbuotojai apraso savo veiklos Dokumento veiklos /——y Metodo darbo
sty < procesai ir priskiriamiy instrukciios
- - v Rengiama
irbama pagal naaj /-V i
sistem Kokyb és sistemos kokybgs knyga
diegimas (kokybes
vadovas)
\ 4

Apmokomi vidaus
auditoriai atlikti audid

A

Atliekamas sistemos vidaus / Audito ataskaita
auditas
v

Koregavimo
veiksmai, sistemos
tobulinimas

v

Sistemos iSass (11l Salies) ISO 9001 sertifikatas
Palaikoma ir tobulinama sistema [« audita:

A 4

A 4

Savo ¢kmés skleidimas — reklamavimas
(vartotojams, socialiniams partneriams,
visuomenei)

Saltinis: J. RuZevius: Kokykes vadybos metodai ir modeliai, V. 2007, 148 p.
7 pav.Kokyb és vadybos sistemos (ISO 9001) diegimo organizacgogchema

Visuotine kokybés vadybaigyvendinama ,krioklio principu®, t.y. pirmiausia sdotires
kokybés vadybos esm jos litinumg turi gerai suprasti ir ja vadovautis savo veiklegelovai. Visi
seni blogiiprociai iS kiekvieno lygio turi [ati pasalinami, kol gerinimas pasiekia greqittemesn
lygi. Tik tada, kai visi vadovai perpranta visuesrkokyles vadybos filosofy ir metodus, laikasj$

proces itraukti specialistus, technikus ir darbininkus.
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Igyvendinant visuotiés kokylkes vadyh, patartina vadovautis Siais principais:

- padedant savo darbuotojamstpti karybinius sugefjimus, juos tinkamai planuoti;
- atlyginti uz darh ir rapintis ju kilimu tarnyboje, vadovaujantis nuopelngisonei;
- uztikrinti abipug kontakh su pavaldiniais, teisingai sprendziantgytnus klausimus;
- uztikrinus, kadigyvendinant darbo gerinimo priemones, nebus aikeiiziS darboimonés
darbuotojai.
Vadovas turi bti efektyvus sistemos diegimo organizatorius:

- savo vadovavimu skatinti bendradarbius atlikti dagbriausiu bdu ir Siuos ladus dar gerinti;
- daznai susitikti su bendradarbiais;
- turéti drasos abejoti priimtais sprendimais, tiksliai suvakibrés ir padalini principus;

Gali bati sudaromos tikslies grugs tam tikroms problemoms sgti (pvz., imorés
reorganizavimo projektui pateikti suburiama laikigraipe). Sprendziant organizacinius klausimus,
problemomis tampa grupi formavimo procedry klausimas. Ar reikalingas grieztas
reglamentavimas ,iS virSaus®, ar gagpturi formuotis savanoriSkumo principais¢isal proceso
iniciatyvumui nemaz jtaka gali daryti ir vadovys pastangos, forma problemos sprendimo

metodai (vanagas, P., 1994).
Kokyb és vadybos sistemos diegimo etapai

Kokybés vadybos sistemos (KVS) diegimas yra kompleksigkabas, apimantis beveik
visa organizacy ir jos darbuotojus. Si sistema nereidkia, kad wizgija tugs atsisakytiprastos
savo darbo tvarkos ir sukurti visiSkai naujPrieSingai, jdiegdami sistem ir véliau ja vis
tobulindami darbuotojai sutvarko ir susistemina csalarta. Pagrindinis dalykas, kiurmpajunta
daugelis organizacijos darbuaioj tai naujas poiris | savo darl, savo vietos supratimas

galutinio produkto atzvilgiu, bendravimas su kolegs, siekiant tobulinti KVS(Pociit¢ D.,
JanusSauskienV., Vitkauskas R., 2005).
Pociit¢ D., JanuSauskiénV., Vitkauskas R. iSskiria tokius kokyb vadybos sistemos

diegimo etapus:

1. Auk&Xiausios vadovyts sprendimagiegti KVS

Praktika rodo, kad dazniausiai KVS diegimo iniciatykyla iS viduriniojo lygmens vaday
Ju pastangosdiegti KVS visoje organizacijoje bus tti8s, nes jiems nepavais kiti organizacijos
padaliniai. Reikalinga juos jungianti grandis — ayk$iausioji vadovyB. Priemusi sprendinp dél
KVS diegimo, vadovyb skelbia apie proceso pradai vieSaijsipareigojag remti.

2. Projekto valdymo ir darbo grupisudarymas bei darbuotosupazindinimas su ISO

9000 serijos standartais.
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Bendram projektagyvendinimui, jo planavimui, dawbir iStekliy paskirstymui, projekto
eigos priezirai ir koordinavimui sudaroma projekto valdymo giup kurios sudti turi jeiti
organizacijos ir pagrindinipadaliny vadovai bei projekto vadovas.

3. Esamos sistemos tyrimasatumy analiz)

Sis etapas reikalingas tam, kiadiegim sistem bty galima integruoti kaip galima daugiau
esamos sistemos elemgniekurti IS naujo ifvertinti, kurie esami sistemos elementai nereikgalin
Vienas iS svarbiausi Sio etapo datb — proceso aprasymas. ISnagjus, kur ir koie vyksta
procesai, galima nustatyti, kurios KVS progess dar neapraSytos ir netaikomos, kurios jau
taikomos, bet neatitinka 1ISO 9000 serijos stamdaikalavimy arba yra visai nereikalingos.

4. Sistemos dokumentengimas

Tai vienas ilgiausi ir sucktingiausipy KVS diegimo etap. Jo metu pagal dokumentus
iforminama veikla, turintitakos tiekiamo produkto kokybei.

Kiekviena organizacija dokumentsistemos strukita pasirenka atsiZzvelgdamas savo
situacip.

5. Sistemos dokumentengimas

Siame etapejdiegiami dokumentuose apradyti procesai. Siuo magiranda jvairiy
netikslumy arba pastebima, kad lai kurios sritys yra neagios, duomemn jrad; formos gali
pasirodyti nepraktiskos ir pan. dokumentaétuyibiti tobulinami tol, kol nekyla joki klausim.

6. Vidaus auditas ir koregavimo veiksmai.

Vidaus auditas — tai neSaliSkgsertinimas, ar naudojama dokumentuose KVS yra
rezultatyvi, uzkertant keli kokybés nesklandumams, ar ji atitinka standarto reikahang ir ar
padeda siekti uzsibtty kokyhes tikshi. Kokybeés vidaus audit turéty atlikti spcialiai tam prengti
organizacijos darbuotojai,. Auditreikéty prackti atlikti jau jdiegus pirmsias procegras ir
nedelsiant Salinti pastétus nesklandumus. IS audito rezuitgilima gauti informacijos, kuridby
naudinga diegiant kitus sistemos elementus arbarkiusistem kituose padaliniuose.

Koregavimo veiksm taikymas leist nuo pat pradzi isisavinti vien IS stipriusiy sistemos
tobulinimo element ir practti pertvarkyti sister.

7. Vadovybire analiz ir sistemos tobulinimas

Kai kokyhés vadybos sistema jau veikia kelisemasius, tutty bati atliekamas visos
sistemos vidaus auditas ir vadovybianaliz. Per § laika paaiSkja, kaip veikia KVS, ar ji
naudinga organizacijai. Po vadovyesnanalizs dar gali reikti atlikti ir kai kuriuos sistemos

pakeitimus, siekiant, kad KVSity efektyvesa (Pociite D., JanuSauskienV., Vitkauskas R., 2005).

Toliau darbe smulkiau nag@amas auditas.]sidiegusioje kokybs vadybos sistem
imorgje nuolat atliekamas vidaus ir igsrauditas, tod jis panagrigsime pl&iau.
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Kokybés auditas, palyginti, jauna, istorijos dar neturugikla, t&€iau pelnanti pasitijima
ir pripazinima. Auditas yra diagnostikos instrumentas vadybo®isis brandumui vertinti. Audito
iISvados padeda sistemas tobulinti ir, esant attikireikalavimams, nustatyta tvarka sistemas
registruotiA. Kaziliznas, 2006)

Auditas yra kelj tipy:

-vidaus auditas Jis dar vadinamas pirmos pasauditu, kur vykdo keli specialiai paruosti
auditoriai, tiesiogiai nesusijsu kokyleés vadybos sistema. Vidaus auditas yra naudinggsnes
padeda nustatyti potencialias problemas, egmines priezastis ir koregavimo veiksmus, dar
neisryskjus pa&ioms problemoms.

Kokybés auditas skiriasi nuo administraggnkontroés ir finansinio audito, kurie siekia kit
tiksly.

-iSorés auditas,kitaip tariant, antros ar @@s pugs auditas. Antros pts audiy vykdo
suinteresuotos organizacijos, t.y. vartotojai io&i Sis auditaséna platiau iSvystytas.

Trec¢ios pugs audip vykdo nepriklausomos organizacijos, kurios pateiksvadas tikrinamai
organizacijai ir KVS registruoj@mnoms organizacijomgA. Kaziliznas, 2006)

Auditas apiladinamas, kaip sistemingas, nepriklausomas ir dokaeeiformintas procesas,
kuris siekia surinkti auditgrodymus ir juos objektyviavertinti.

Audito irodymai yrajraSai, faktai ar kita informacija, kuri susijusi audito kriterijais, ir gali
buti patikrinta. Audito kriterijais gali @ti kokybés politika ir tikslai, procegros ir kiti apibgzti
reikalavimai veiklai. Auditarodymai lyginami su audito kriterijais ir nustatosnatitikimo laipsnis.
Lyginimo rezultatai ir yra audito duomenys.

Auditas apilidinamas ne tik kaip tikrinimas, bet ir kaip konaglté veikla organizacijos
kokybés ir aplinkosaugos vadybai gerinti. Audito konscilta funkcija priklauso nuo auditoriaus
kompetencijos ir patirtiegNeverauskieaA., 2002).

Auditas vykdomas pagal audito prograndi sudaroma atsizvelgiarnt organizacijos dyg
sucttinguma ir prigimti. Audito programa apibzia audito tikslus, jo apimtis, nustato atsakomyb
numato isteklius ir apilbzia audito proceitas. Audito iStekliai apima finansinius iStekliggip pat
auditorius, techninius ekspertus, audito metadikalimybes nagri¢ti audito patiri ir pan.

Auditas siekia patikrinti KVS ir AVS tinkamum naudingum, efektyvuna, iSryskinti
silpnasias puses ir pasyti koregavimo veiksmus bei sistemos gerinimadbs. Auditas
vykdydamas programir rinkdamagrodymus, tukty vengti negatyvaus ir destruktyvaus kriticizmo.

Auditui vykdyti auditoriai parenkami pagal kompetgn, kuri grindziama asmenimis
savylemis ir sugebjimu taikyti Zinias ir jgudzius, igytus besimokant ir praktiniame darbe.
(Dikavicius V., 2003).
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Audito procesas susideda i$ prowed audito inicijavimo; jo tiksl, tikrinimo srities ir kriterij
parinkimo; auditoi grupes sudarymo; audito plano parengimo ir jo vykdymofoimacijos
rinkimo ir jos jvertinimo pagal audito kriterijus; audito duonmevertinamosios anaks ir audito
iSvady. (Dikavicius V., 2003).

Informacijos rinkimo metodai yra interviu, veiklgtelzjimas ir vertinamojijvairiy dokument,
irag, ataskaii, veiklos duomenn ir kitos informacijos analiz Informacijos kiekis ir patikimumas
priklauso nuo auditoriaus suggimy. (A. Kaziliznas, 2006)

Organizacija supazindinama su audito duomenimiSvadomis, kuriomis remiantis, ji rengia
koregavimo ir prevencini veiksmy plara. Sistemos koregavimo veiksmai ir Kiti sprendimeaa y

organizacijos vadayatsakomybs sritis.(A. Kaziliznas, 2006)

Nuolatinis veiklos stejimas ir gerinimas yra vienas iS svarbiaudiokybés vadybos
sistemy standani. Kaip matome, auditai ir yra reikalingi veiklosoges: tikrinimui, vertinimui bei
gerinimui.

Audito ataskaitos bei apibendrintay jmedziaga ir audito suvestm yra pagrindas
vadovybinei vertinamajai analizei. Pastelrakumai yra Salinami. Kito audito metu tikrinamas |
paSalinimas.

Galima teigti, kad audito veiklaéra tik tikrinamoji — tai daugiau konsulta¢iveikla, kuri
padeda uztikrinti veiklos procesvykdyma, remiantis nustatytais kokyb vadybos standartais ir

principais.
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2. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS LIETUVOS IR ES
BENDROVESE

Vienu iS svarbiausi kokybés vadybos raidos ir internacionalizavimo reiSkitaikytinas
kokybés vadybos standartizuptnodelyy kiirimas, sistemingas;jtobulinimas ir taikymas verslo ir
kitose srityse. Lietuvos organizacijos, uzmegzdamgsus su partneriais Lietuvoje, Europos
Sajungos ir kitose Salyse, vis dazniau susiduria sikatavimu tuéti jdiegtas ir sertifikuotas
kokybés vadybos sistemas. Geras paringarpusavio supratimas bei pasifiknas uztikrinamas
panady veiklos ir vadybos standartnaudojimu. Organizacijosgliegtos KVS padeda patenkinti
verslo partnet reikalavimus ir pasiekti norimmrezultat;, mazina problem atsiradimo rizilg. Be
to, organizacijoms vadovaujamékmingai ir ju valdymas yra sistemingas bei skaidrus. éfod
pastaruoju metu KVS vis pleau diegiamos ne tik verslo organizacijose, beti@#Sojo sektoriaus
institucijose - aukstosiose mokyklose. Nors diegianlSO 9001 kokybs vadybos sistemas
organizaciy skatius Lietuvoje spatiai auga (2008 m. sausio 1 d. buvo 786 sertifike@toores), o
per 2000—2007 m. laikotarp; skatius padidjo daugiau kaip 4,5 karto,d@u spesting problemy
yra. 2007 m. pradzioje pasaulyje daugiausia senttiy KVS turgjo Kinija (162 259imores),
Italija (105 799), Japonija (80 518), Ispanija &&2), Vokietija (46 458) ir JAV (44 883(Lietuvos
standartizacijos departamentas, 2008)

Kokybés vadybos sistemos diegimo raida Lietuvoje pavail8 pav.

KVS sistemy diegimo raida Lietuvoje

2008
2006
2004
2002
2000
1998
1996
1994
1992
1990
1988

Sertifikuoty jmoniy skaicius

Saltinis: Lietuvos standartizacijos departamentoebenis (2008) Nr. 3, 35p.
8 pav.Kokyb és vadybos sistem diegimo raida Lietuvoje
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Taciau vertinimas absoliiu dydZiu rera pakankamai informatyvus. Tédbjektyvesniam
palyginimui naudojamas santykinis rodiklis — ISQ0@G0sertifikat; skatius, tenkantis 1000 Salies
gyventoji. Pagal grodikl; 2009 m. pradzioje pasaulyje pirmavo ltalija (1g&9tifikaty 1000 gyv.),
Vengrija (1,55 sertifikaf 1000 gyv.) ,Cekija (1,24 sertifikat 1000 gyv.) ir Ispanija (1,17
sertifikaty 1000 gyv.). JAV sertifikat skatiumi, tenkatiu 1000 gyventaj, Zenkliai atsilieka nuo
iSvardyyy Salip (0,15 sertifika 1000 gyv.). Tai rodo, kad ISO 9000 standartas J#&¥a toks
populiarus kaip Europoje. Pasak kai kutzsienio ekspegt JAV imones mirctas KVS diegia
daugiausia tam, kad g jeiti ir isitvirtinti Europos rinkose. Tas pats pasakytinapre Japonij
(0,42 sertifikay 1000 gyv.)(Lietuvos standartizacijos departamentas, 2008)

Sertikaty skatius, tenkantis 1000 gyventpjdaugiausiai sertifikat turinciose pasaulio

Salyse ir Lietuvoje pavaizduotas 9 pav.

Sertifikuoty KVS skaicius, tenkantis 1000
gyventojy
1,69

Asies pavadinimas

JAV
Kinija
Indija

Italija
Ispanija
Australija
D. Britanija
Vokietija
Japonija
Pranctzija
Lietuva

Saltinis: Lietuvos standartizacijos departamentoebénis (2008) Nr. 3, 35p.
9 pav. Sertifikuoty KVS skai¢ius, tenkantis 1000 gyventaj 2005 m.

Pagal KVS sertifikat skatiy, tenkant 1000 gyventaj, Lietuva lenkia JAV, Kini ir Indija,
taciau zenkliai atsilieka nuo KtES Sali;. 2005 m. Lietuvoje Sis rodiklis buvo 0,16, o ES Sy
vidurkis — 0,57, t. y. apie 4 kartus didesnis. Nopasiekti miiéto rodiklio ES vidurk, Lietuvoje
turéty bati daugiau kaip 2000 sertifikupKVS.

Jeigu Lietuvoje iSliks pastgiu mety KVS diegimo augimo tempai, imy Salis pasieki
dabartin Sio ES rodikliovidurkj tik 2027 metais. Taigi yra kuo sugninti verslo organizacijoms ir
valstyles valdzios institucijoms.

Kokybé¢ yra ne tik svarbus verslo organizacikonkurencingumo veiksnys, bet ir lemia
valstykes valdymo bei kii vieSojo sektoriaus organizaciyeiklos efektyvum, Salies ekonomin

stabilumy ir jos visuomess nariy gyvenimo kokyk. Todl yra hbatina iSpksti kokykés sivokos
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aprpti, itraukiantj ja socialinius ir kitus aspektus. Tradiéikokybés vadybos samprata &t biti
prapksta tokiomis naujomis dimensijomis, kaip valdziaskyoe, vieSojo sektoriaus ir socialin
kokybeé, organizacip bendroji socialia atsakomyb, mokymo ir ugdymo kokyy gyvenimo
kokybe, vartotoj; patenkinimo rodikliai ir kt(Lietuvos standartizacijos departamentas, 2008)

Lietuvos organizacijos naudojaairias gamini ir veiklos sertifikavimo sistemas, kurios
didina imoniy konkurencingum ir jvaizd bei skatina ir palengvina tarptautiprekyly. Lietuvos
prabavimo #imams diloma aktyviau dalyvauti pasiraSant tarpvalstybirsesgartis @l abipusio
gaminiy sertifikavimo pripazinimo. Tai pagerintuvelyriniy dirbiniy kokybés ir kainos santyik
(integralin kokybeés rodikf) ir sutrumpint ju pridétinés vereés nekuriasiios cirkuliacijos trukmg.

Be ,tradiciniy“ kokybés (ISO 9001) ir aplinkos apsaugos (ISO 14001) vadykistem
Lietuvos imores diegia ir kitas sistemas: 1SO 22000, BRC Glokah&ard ir RVASVT (maisto
saugos uZztikrinimas), ISO/IEC 27001 (informacijaaugos vadyba), CMMI (procesvaldymo
gekejimuy brandos vertinimo modelis), OHSAS (darbugtsjeikatos ir saugos valdymas), FSC
(miSky, medienos tiekimo grandia organizacij, medienos ir popieriaus gamirsertifikavimas) ir
kt.

Didéjant kokykes vadybos sistemos poreikiui, 2001 m. gjgsnén. 19 d.isteigta Lietuvos
kokybés vadybos asociacija

LKVA misija - gerintitkio subjekt; konkurencingur Lietuvoje, Europoje ir visame pasaulyje,
remiantis pazangiausia kokygvadybos teorija ir praktika; skleisti ir aiSkihietuvos Nacionalia
kokybés politika ir programa, kad kokylé palaipsniui tapt kiekvieno Lietuvos piligio svarbiausiu
mastymo ir veiklos bruozu, kad visose veiklos sser@okylés lygis pakilty iki Vakan; Europos
kokybés lygio, kad Lietuva harmoningai integrusii Europos $unda.

LKVA - pagrindiniai uzdaviniai:

- suvienyti Lietuvos organizacijas ir kokydb vadybos specialistus, dirgums gamybos,
aptarnavimo, vieSojo administravimo, konsultavintokitose organizacijose, mokslstaigose,
universitetuose ir kitose mokyklose kokghbasociacijos misijagyvendinti;

- pasauligs patirties pavyzdziu pakelti visuots kokyles siekimy | Lietuvos tkio plétros
valstybires reikSng¢s lygmen (pirmaeiliai Sio uzdavinio veiksmai: inicijuoti iparengti kokybs
istatyma, kuriuo hitina pasiekti, kad valstgbreguliuot; tking veikla taip, kadakio subjektams
visais atzvilgiais bty naudinga siekti aukfausios veiklos kokys, pavyzdziui, kad lengvatiniai
kreditai ity pirmiausia skiriami toms organizacijoms. kurveikla jvertinta didziausiu bal
skatiumi, nustatytu pagal Lietuvos Nacionalinio kokgb apdovanojimo modgl arba
vadovaujantis ta [@@a logika gatty buti pateikiami valstybs uzsakymaivairiems produktams

gaminti, valstyls turto atsargoms laikyti arba vieSiesiems pirkimarganizuoti)
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- parengti internete speaialpuslap, kuriuo asociacijos nariai Zzinodami slaptagahkty
naudotis nemokamai, situacijai subrengiisigti special kokybés zurnad teorirems ir praktigms
Siy sriciuy problemoms nagriti;

- rinkti, sisteminti ir analizuoti kokys vadybos srities informagijapie geriauai patir
Lietuvoje, Europoje ir visame pasaulyje ir skleigsiociacijos nariams internete nemokamai arba
zurnale, kad jie giinformacip panaudat savo organizacijos veikloslanei;

- informuoti ir Sviesti verslininkus ir visLietuvos visuomes kokybés vadybos srityje masia
informacijos priemoémis;

- organizuoti kokybs vadybos konferencijas, seminarus, parodas kKskyadybos naujienoms
perteikti, kuriose asociacijos nariai gal dalyvauti nemokamai arba uz minimgkaing;

- organizuoti kokybs metus, rénesius ir dienas, siekiant paskatinti organizacgasciacijos
naresigyvendinti naujausius kokyb vadybos metodus - konkurencingo verslo pamat

- organizuoti Lietuvoje pasikeitisnpazangia patirtimiigyvendinant visuotiés kokykes vadyla,
kokybés vadybos sistemas pagal ISO 9000 Seimos kskyldybos standartus ir kipazangi
pasaulir kokybkés vadybos patiit

- organizuoti asociacijos nariams kokgbapdovanojimo konkursus Salies, regidmei tkio
sektoriy lygmenyje, siekiant sudominiikio subjektus kokyés vadyba ir skatinti juos sukurti savo
organizacij nuolatinio tobujimo mechanizm;

- apdovanojimams organizuoti sudaryti apdovanojimodef ir procediras pagal Europos
kokybés vadybos fondo parengterslo tobulumo modglkad pasiekusios aulgSteiklos kokyls
lygi kompanijos - asociacijos rigrgatty siekti Europos kokyks apdovanojing,

- atstovaulti Lietuy kity Saliy ir tarptautirtse kokylés organizacijose;

- kooperuoti su kokyks vadybos kit Saliy nacionaligmis ir tarptauti@mis organizacijomis,

siekiant perimtiy pazangi patirt.

Lietuvoje taip pat yra atliekami tyrimai kokgb vadybos, jositakos imoniy veiklai
temomis. Todl buvo atlikta ir antrini duomem analiz. Toliau ji ir pateikiama.

Europos Komisijos uzsakymu 1994 — 1996 m. buvoktasi kokylks sistem ir ju
sertifikavimo Europos gungoje tyrimas.

1992 metais Lloyd’'s Register Quality Assurance LHARQA) uzsakymu nepriklausoma
imones siekti kokys sertifikato ir kokia iSoring bei vidirg jtaka imonei turi jgytas kokylss
sistemos sertifikatas. Tyrimo duomenys buvo renkaemiinterviu su 400 kokyis vadybinink; ir
auk&iausios vadovyés atstowy, atrinkty iS LRQA klienyy duomem bazs
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1998 metais Ispanijoje 900 ISO sertifikatus teimnnimoniy buvo pasirinktos apklausai apie
kokybeés sistemos diegimo naad

Juozas Ruzewius, Jirat Sirvidait 2000 — 2001 m. atliko tyrim Kokybés vadybos
sistemy diegimo motyvacija ir naudingumas. Sio tyrimo ks— nustatyti Lietuvognoniy kokybes
sistemy diegimo motyvacy ir jvertinti ju teikiama naud. Tiriamoji visuma buvo 125 Lietuvos
imores. O apklausoje dalyvavo 3hore.

J. Ruzewtius (2003) atliko Kokybs vadybos ir zinj vadybos gsaj tyrima. Tyrimu jis
stengsi atskleisti kokybs vadybos ir Zinj vadybos ypatumus irasajas, §i instrumeni jtaka
organizacijy konkurencingumui, parengti nity vadybos priemomi galimo integravimo teorin
pagrindi. Tyrimo objektas buvo — kokyb ir ziniy vadybos, kaip mokslo ir studijdiscipling bei
organizacij vadybos priemomi turinys.

Siuolaikire organizacija turi ne tik efektyviai valdyti saveodukty ir veiklos kokylk, bet ir
perprasti Zini vadyl ir ja igyvendinti savo viduje. Sios problemos ypadjisgark patvirtina
ir tai, kad kokylés vadyba ir Zinj vadyba (ZV) pastaraisiais metais sulaukia isskistiyrinctojy
démesio. Visuotigs kokykes vadyba (VKV) yra iSskirtie@ kokybés svarla pabgzianti vadybos
teorija ir praktiny vadybos priemoni sistema, kurias pasirinkusi organizacija nuoldiutga,
itraukdama kokybés gerinimo procesus visus darbuotojus ir siekdaisiakai patenkinti iSorimj ir
vidiniy vartotoj; poreikius bei naudos savo darbuotojams, akcinimkakhentams, visuomenei.
Siems tikslams pasiekti VKV organizacija naudojalesint daugiau kaip 100 kokys vadybos
metod;, modeliy ir priemoniy bei darbuotaj kompetencijos ugdymo sistamKol kas rera
visuotinio poziirio i ziniy vadyl, nes ZV yra besiformuojanti mokslo ir mokymo digia. ZV
yra tarpdimensiair tarpdisciplinire savoka, apimanti didaja dalj organizacijos veiki. ZV objekto
pagrindire sritis yra organizacijos zZigiiStekliy panaudojimas ir ptra organizacijos tikslams siekti.
Turi bati valdomos tiek iSreiSkiamos, dokumentuotos Zinitek neiSreiSkiamos, subjektyvios
Zinios. Organizacijos vadovybturi nustatyti ir apib¥Zti visus procesus, susijusius su #ini
identifikavimu, Kirimu, kaupimu ir sklaida. Tamabina idiegti Ziniy kirimo, kaupimo, palaikymo,
prieziaros, dalijimosi Ziniomis skatinimo ir organizacininokymosi sistem Nors VKV ir ZV
koncepcijos skiriasi, taau turi keturias esmines panadustitis: panass tikslai, didesnio émesio
sritys, vieta organizacijos bendrojoje vadybojéiirvadybos priemoni diegimo finansias naudos
vertinimo problemos. Atliktas tyrimas sudaro teesnir metodologines galimo VKV ir ZV
integravimo prielaidas

A. Arlauskait (2007) atliko visuotidss kokykes vadybos poveikio finansiniams

organizacijos rezultatams tyriam
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2.1. Kokybés vadybosjtakos jmoniy veiklai tyrimo metodologija

Norint iStirti kokykes vadybos sistemogliegimo jtaka pasirinkty imoniy veiklai, buvo
atliktas tyrimas. Tyrimui buvo pasirinkta UAB “Kaarnvandenys” ir AB “Lietuvos gelezinkeliai”
filialas “Kauno gelezinkeli infrastruktira”. Imores buvo pasirinktos atsizvelgiant kokybes
vadybos sistemos veikimo laitkduomenm prieinamum bei apklausos atlikimo galimybes.

Atliekant § tyrima, buvo pasirinktas tyrimo objektas, tyrimo dalykisimo tikslas ir
uzdaviniai. Juos trumpai ir pateikiami.

Tyrimo objektas- kokyles vadybos sistema .

Tyrimo uzdaviniai:

o [Stirti priezastis kodl imonres diegia kokybs vadybos sisteq
e |Sanalizuoti pagrindinius kokys vadybos sistemos diegimo principus ir sunkumus;
¢ ISanalizuoti, kaip kokyés vadybos sistema veikimonres veikh;
e Pateikti iSvadas ir rekomendacijas
Pries atliekant tyring buvo suformuluotos tokios hipotég:
e H1 Kokybés vadybos sistema diegiama siekiant efektyviai ngierklienty
aptarnavim ir gerintiimores veiklos rezultatus;
e H2 Kokybés vadybos sistemadiegimas Lietuvoje yra sgtingas procesas;
e H3 Idiegta kokyks vadybos sistema skatina atsakinggsmonés darbuotaj

poziarj | darh.

Tiriamoji visuma — UAB “Kauno vandenys” ir AB “Liatvos geleZinkeliai” filialo “Kauno
gelezinkely infrastruktira” vadovai, administracijos darbuotojai ir kokgbspecialistai. Imtieditis
buvo apskaiuotas pagal K. Kardelio (2005) formllrekomenduojam esant baigtiniam tirianjy
skatiui:

7 x S?
7°x S?
N

A% +

cia:

n — reikiamas imties dydis;

z — patikimumo koeficientas;

S — imties vidutinis kvadratinis nuokrypis;
A - leistinas netikslumas;

N — visos populiacijoditis;
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Remiantis K. Kardelio (2005) teorija, pasirinktagrimo tikslumas yra 95%, tocl
koeficientas z lygus 1,96. Leistinas nuokrygs) (atsizvelgiani tyrimo patikimumna, ir remiantis K.
Kardelio (2005) sk&iavimais pasirinktas 5,72%.. Imties vidutinis kvaiiinis nuokrypis neturint
duomem apie ankstesnius tyrimus yra laikomas 50[8#st&ius reikSmes formule, UAB “Kauno
vandenys”, kur administracijos darbuataf viduriniojo lygio vadow skatius (populiacijos tris)
yra 120, imties itris gautas 80. AB ,Lietuvos gelezinkeliai“ filialéKauno gelezinkeli
infrastruktira”. kur populiacijosiiris apie 100, imtieditis pagal migta formulk gautas 70.

Abiejose imorése anketigje apklausoje dalyvavo administracijos darbuotojaei
viduriniojo lygmens vadovai, gmoniy auk$iausio lygio vadovai ir kokys specialistai buvo
apklausti interviu metu.

Tyrimui atrinkta visumos dalis gali tinkamai atséowi visuny ir teikti reikalinga
informacip.

Tyrimo atlikimui buvo naudojamas kiekybinis metodasanketig apklausa. Sis metodas
pasirinktas siekiant gauti aktualios pirmgninformacijos, taip pat atsizvelgiantlaiko bei ESy

stoka. Tai viena paprdasausi, ir grekiausiai atliekam bei vienas populiariaustyrimy metod;.

Tyrimo etapai:

| etapas: parengta tyrimo metodika;

Il etapas — atlikta ankettrpasirinkt; imoniy darbuotoy apklausa;

Il etapas — atlikta statisttnrduomem analiz, pateiktas rezultatapibendrinimas bei parengti
pasiilymai.

Tyrimo metodai:

Tyrimo instrumentarijus — anketa. Prie kiekvienaudimo bus po kelis atsakymus. Visi anketos
klausimai bus uzdaro tipo, atsakglami i juos respondentai t&8 pasirinkti jiems tinkamus
atsakymus. Parinkta tokia anketos formaétodad respondentamsiiny paprasta atsakiti |
klausimus, kad uzimt maziau laiko. Respondentai buvo pasirenkami ktsigi. Siekiant gauti
ivairesnes nuomones, buvo atsizvelgiagwgam?Ziy, iSsilavinim, Iyti.

Atlikus apklaug, buvo sumuojami rezultatai — atliekama statisttuomem analiz. Véliau
buvo apibendrinami gauti rezultatai, teikiami pagnai ir iSvados.

Apklausos atlikimo data — 2009 m.

Tyrimo procesas — viduriniojo lygio vadovams ir adistracijos darbuotojams buvo pateiktos
anketos. Anketos buvo pildomos elektroniniidb. Su aukdausiojo lygio vadovais ir kokyds
specialistais buvo atliktas interviu.

Tam, kad istirti kokybs vadybos sistemataka imores veiklos efektyvumui bus formuluojami

klausiamai apigmores veikh, jos rezultatus prieS ir po Sios sistenisgimo.
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Atlikus apklaug, buvo analizuojami rezultatai, atliekama statistianaliz, teikiami
pasiilymai.
Interviu bei anketos klausimai buvo formuluojammniantis pagal teorinmedziag sukurtu

Kokybés vadybostakosimoniy veiklai modeliu (10

Personalatraukimas

Personalo mokymas

Kvalifikacijos kélimas
Darboinstrukcijos

Komandinis darbas

Veiklos procesai

Dokument, valdymas KOKYBES
v
Personalas

4

Dokumentai mores veikla
L <::| Procediros

i)

Kokybeés
kontrok

Vidaus auditai Kokybés vadovas

VADYBA

ISorés auditai Proces valdymas

Saltinis: Sudaryta autoriaus
10 pav.Kokyb és vadybositakos jmonés veiklai modelis

Atliktas tyrimas ir jo rezultat analiz apraSyta sek&mame skyriuje.
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3. KOKYBES VADYBOS JTAKOS UAB ,KAUNO VANDENYS* IR
AB ,LIETUVOS GELEZINKELIAI FILIALO ,KAUNO
GELEZINKELI U INFRASTRUKT URA* VEIKLAI TYRIMAS

Siame skyriuje pateikta atlikto tyrimo analiZl'yrimu buvo siekta istirti, kokiitaka idiegta
kokybés vadyba daramoniy veiklai. Tyrimas atliekamas buvo UAB “Kauno vangshir AB

“Lietuvos gelzinkeliai” filiale “Kauno gelezinkaliinfrastruktira”.
Informacija apie tiriamas jmones
UAB ,Kauno vandenys*

Bendrovs veikla visada orientuotaklienty poreikiy tenkinima, pastow paslaug kokybes ir
kainos santykio gerinim Tai vykdyti padeda nuo 2006 mepradziosidiegtos ir veikiatios
kokybés vadybos ir aplinkos apsaugos vadybos sistempstitlkima ISO 9001:2000 ir I1ISO
14001:2005 standartams patvirtino tarptaigin/okietijos sertifikacias jstaigos "TUV CERT"

iSduoti sertifikatai.

Kokyhkes tikslai

- Patikimai tiekti vartotojams geros koldgoir atitinkani higienos normas geria vanden.

- Plesti vandens tiekimo ir nuotelSalinimo paslaugas Kauno mieste ir prierdiigsse.

Veiklos principai kokyles srityje

- Gerinti gediny bei avarij prevenciy vandentiekio ir nuotaktinkluose bei organizacijos
padaliniuose.

- Modernizuoti ir renovuoti bendrés eksploatuojamilgalaiki turta.

- Tobulinti abonent aptarnavimo formas ir metodus.

- Periodiskai vertinti kokyés veiksmingumo rezultatus.

- Uztikrinti taikomy teisiniy ir Kity privalomyjy reikalavimy vykdyma.

- UzZtikrinti kiekvieno darbuotojo atsakomyliz savo darbo kokytpagal pareigas ir kompetenicij
- Sistemingai kelti vis lygiy darbuotoy kvalifikacija, sudaryti tinkamas ir saugias darlatygas,
optimaliai naudoti darbo iSteklius.

- Kasmet perZiréti kokybés politika bei uztikrinti jos prieinamumvisuomenei.
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Organizacijos vadovybisipareigoja

- Sudaryti glygas darbuotojams kokybiskai ir naSiai dirbti,ikiihant socialines garantijas ir
geranoriSk savitarpio supratimo atmosfer
- Pripazinti darbuotaj nuopelnus, &rybing iniciatyva ir skatinti juos siekti aukStesnrezultat;.
- Sudaryti glygas dirbasiiyjy idéjy ir pasiilymy realizavimui,jvertinant j; praktire naud.

- Kreipti ypatings démeg, parenkant darbuotojus ir keliantkvalifikacija.

AB ,Lietuvos gelezinkeliai® filialas ,Kauno gelezinkeliy infrastrukt ara®

Susidongjimas kokyles sistemos diegimu AB “Lietuvos gelezinkeliai” &le “Kauno
gelezinkely infrastruktira” atsirado tada, kai 1998 metais, pagskestrukiirizacijos projektai,
Filialas notdamas sukaupti savinores intelektualin kapitah ir tapti geresniu tarp kit Filialy,
nusprend diegti kokyles valdymo sistem.

.Kauno gelezinkeli infrastruktira® pasirinko ISO 9000 serijos standartus, &uri
reikalavimus uzsiizé patenkinti. Sios serijos standartai yrautriygiu, ir bendroés vadovyl
nusprend pasirinkti antgji, t.y., 1ISO 9002kuri diegia 69 % vig diegiartiy Siuos standartus
organizaciyy (Kehoe, 1996). Sio lygio pasirinkimagra visiskai laisvanoridkas, o priklauso nuo
organizacijos veiklos paflzio. ISO 9002 serijos standartai apima gam¥ontrok ir bandymus ir
susideda i$ devyniolikos element

Diegdama ISO 9002 standartus, ,Kauno gelezinkeifrastruktira® neapsijo be
konsultant paslaug. Konsultantai pago imonei interpretuoti standartus ir sukurti kokgb
valdymo sistera. Visas darbas uztruko apie vienerius metus. Bum@3yta apie 25 procas,
atlikti keli ju keitimai, nes sunkiausias etapas buvo sistemosighers. Kiekvienas procesq,
kuriuos buvo suskaidyta standartizuojama veiklpadasiejosi su kitais procesais ar etapais. Tuoj
po standarto reikalavigidiegimo, buvo atliktas sistemos sertifikavimas.

3.1. UAB “Kauno vandenys” ir AB “Lietuvos gelezinkdiai” darbuotoj y nuomones,

vertinant kokyb és vadybosjtaka ijmoniy veiklai, tyrimo rezultaty aptarimas

Apklausoje dalyvavo 80 UAB “Kauno vandenys” ir 7BALietuvos gelezinkeliai” filialo
.Kauno gelezinkeli infrastruktira“ administracijos darbuotgjr viduriniojo lygio vadow.

Nors diegiant Kokybs svarbi vadoy pozicija, kad sistemackmingai veikt;, su ja turi lati
supazindinti irimoniy darbuotojai. Tirtosgmonrese, atlikus tyrim paaiskjo, kad su kokybs

vadybos principais darbuotojai susipaZimeblogai. Kad su Siai principais susipaziteige 97 %
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UAB “Kauno vandenys” ir 73% AB ‘“Lietuvos gelezinkal “ filialo “Kauno gelezinkely

infrastruktira” darbuotoj. Sio klausimo analizpateikta 11 pav.

Ar Zinomi J usy jmon éje Kokyb és vadybos principai
ir standartai?

100+
O\O
~x 801
(2]
; 601 B Taip
@
T 401 ENe
2
o 201
(O]
24
0

Kauno Vandenys Lietuvos geleZinkeliai

Saltinis: Sudaryta autoriaus

11 pav.Atsakymy j klausima “Ar J isy imonéje vadybos principai ir standartai?”
rezultatai

Kaip matome i$ grafiko, kad kok§b vadybos standartai nezinomi tei0% UAB “Kauno
vandenys” ir 27% “Kauno gelezinkeglinfrastruktiros” darbuotaj.
Kad tirty imoniy darbuotoj kokyhés vadybos Zinios pakankamai geros, parad kitas
klausimas: “Kaip vertinate savo zinias kokgbvadybos srityje?” kad zinios pakankamai geros

teige 77% UAB “Kauno vandenys” ir 87% “Kauno geleZinkglnfrastruktiros” darbuotaj (12
pav.)

Darbuotoj y Zinios Kokyb és vadybos srityje

DDUCOSQMDSE X L

Zinios
pakankamos
" Zinios silpnos

" Neturiu jokiy
Ziniy

Saltinis: Sudaryta autoriaus

12 pav.Atsakymy j klausima “Kaip vertinate savo zinias Kokybés vadybos srityje?”
rezultatai
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Kad neturi joky Ziniy, neteig nei vienas tyrime dalyvag darbuotojas. Taigi, galime daryti
iSvady, jog kokykes vadybos standart@nonése yra zinomi, ir darbuotgjzinios Sioje srityje yra
pakankamos. Darbuotojai yra supazindinami su kékyladybos politika.

Tirty imoniy darbuotojai taip pat mano, ka@noréese daznai iSaiSkinamos pasitaikias
klaidos. Kad klaidos iSaiSkinamos daznai arba \as&iy 95 % UAB “Kauno vandenys” ir 94 %

AB “Lietuvos gelezinkeliai” apklaugtdarbuotoy. Vaizdingesa analiz matoma 13 pav.

Ar yra iSaiSkinamos jmon éje pasitaikan €ios darbo
klaidos ir j y priezastys?

O Lietuvos geleZinkeliai
B Kauno Vandenys

Respondent y sk., %

Visada Daznai Kartais Labai Niekada
retai

Saltinis: Sudaryta autoriaus
13 pav.Atsakymy j klausima “Ar yra iSaiSkinamos jmonéje pasitaikan¢ios darbo klaidos ir ju
priezastys?” rezultatai

Kad po Kokylés vadybogdiegimoimorgje sumagjo klaidy skatius teig 52 % UAB “Kauno
vandenys” ir net 88 % AB “Lietuvos gelezZinkeliaipldaust; darbuotoy ir viduriniojo lygmens
vadow. Klausimo analiz pateikta 14 ir 15 pav.

Ar sumaz éjo klaid y po KV jdiegimo?
UAB "Kauno Vandenys"

16%

H Taip
52% HNe
300 ONezinau
0

Saltinis: Sudaryta autoriaus
14 pav.UAB “Kauno vandenys” darbuotojy atsakymy j klausima “Ar sumazéjo klaid y

skai¢ius po KV jdiegimo?” rezultatai
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Kaip matome i$ grafiko, 32 % darbuatanano, jog klaid skatius nesumado. Taigi,
nemaza dalis darbuotpklaidy sprendime névelgia teigiamos kokys vadybogtakos.

14 pav. matome AB “Lietuvos gelezinkeliai” darbojotnuomon.

Ar sumaz éjo klaid y po KV jdiegimo?
AB "Lietuvos geleZinkeliai"

7% 5%

O Taip
m Ne
B NezZinau

88%

Saltinis: Sudaryta autoriaus
15 pav.AB “Lietuvos gelezinkeliai” darbuotoj y atsakymy j klausima “Ar sumazéjo klaid y
skaicius po KV jdiegimo?” rezultatai

IS Sio grafiko matome, kad tik 7 procentai apklauaB “Lietuvos gelezinkeliai” filialo
“Kauno gelezinkeli infrastruktira” darbuotop mano, jok Kokybs vadybos sistema nedjo
teigiamositakos mazinanimorgje pasitaikatias klaidas.

Didelé dalis apklaust darbuotoy mano, joimorgje reikia didinti paslaug atlikimo kokytz.
Kad teikiamy paslaug kokybe gerinti kitina arba dalinai reikia mano 94% UAB “Kauno
vandenys” ir net 99% AB “Lietuvos gelezinkeliai” rtbaiotoyy. 1ISsamesk anali2 | § klausimy
pagal tirtus kriterijus pateikta 16 ir 17 pav.
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Ar jmon éje reikia tobulinti paslaug y atlikimo lyg j?
UAB "Kauno vandenys"

@ NeZinau
Ar reikéty kelti darbuotojy kvalifikacijg? O Visitkai nereikia
Ar reikia tobulinti darbuotojy pozidrj
klienty aptarnavimo kokybe?
Ar reikia gerinti darbuotojy bendravimo
su Klientais jgudzius?
Ar reikia jmonéje iS esmés gerinti
paslaugy kokybe?

M Dalinai reikia

m Bitina

0 20 40 60 80 100

Respondent y sk. %

Saltinis: Sudaryta autoriaus
16 pav.UAB “Kauno vandenys” darbuotojy atsakymy j klausima “Ar reikia jmonéje
tobulinti paslaugy atlikimo lygi?” rezultatai

Kaip matome i$ grafiko, UAB “Kauno vandenys” daokmjai mano, jogimoréje hitina
kelti darbuotoy kvalifikacija ir tobulinti darbuotay poziarj i klienty aptarnavimo kokyé Kad tai
daryti hitina atitinkamai teig§ 78% ir 74 % procentai apklustiarbuotoy. 60 % apklausiy teigg,
kad iS dalies reikia gerinti ir darbuotopendravimo su klientaigudzius. Taigi, galima padaryti
iSvady, kadimonrés darbuotojai ir viduriniojo lygio vadovaivelgia problem klienty aptarnavimo,
bendravimo su klientais ir darbuaogdfvalifikacijos srityse.

PanasSiai atsakymai pasiskirat AB “Lietuvos gelezinkeliai” (17 pav.)

Ar jmon éje reikia tobulinti paslaug y atlikimo lyg j?
AB "Lietuvos gelezinkeliai"

E Nezinau
Ar reikéty kelti darbuotojy kvalifikacija?

O VisiSkai nereikia

Ar reikia tobulinti darbuotojy poziarj |

klienty aptarnavimo kokybe?
Ar reikia gerinti darbuotojy bendravimo
su klientais jgudZius?
Ar reikia jmoneje i8S esmés gerinti
paslaugy kokybe?

| |
‘ ‘ ‘ M Dalinai reikia
| |

‘ OBdtina

TrTr

20 40 60 80 100

o

Responent y sk. %

Saltinis: Sudaryta autoriaus
17 pav.UAB “Kauno vandenys” darbuotojy atsakymy i klausima “Ar reikia imonéje
tobulinti paslaugy atlikimo lygi?” rezultatai
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Siojeimoreje dauguma darbuotpjmano, kad darbuotpjkvalifikacija, darbuotoy poZiarj i
klientus bei bendravimo su klientagiidziusimonrgje kelti bitina. Taip teig atitinkamai 81% 87%
ir 86% apklaust darbuotoj.

Taigi, tyrimas paroég kad nagrigty imoniy administracijos darbuotojai ir viduriniojo lygio
vadovaiizvelgia problem darbuotoj bendravime su klientais ir darbuatdgvalifikacijoje.
Dauguma teigia, kad reikia skirti didesi¢tmeg teikiamy paslaug kokybei.

Vis tik, darbuotojai pripasta, jogidiegus kokybs vadyla imores teikiamy paslaug
kokybé pageéjo. (18 pav.)

Ar pager éjo atliekam y darb y ir teikiam y paslaug y
kokyb é jdiegus KV?

Saltinis: Sudaryta autoriaus
18 pav.Atsakymy j klausima “Ar, jdiegus KV, pagegjo atliekamy darby (teikiamy paslaugy)
kokybé ?” rezultatai

Kaip matome i$ grafiko, kad atliekanpaslaug kokybké idiegus Kokyks vadybos sistem
pagegjo, teigc 78 % UAB “Kauno vandenys” ir 83 % AB “Lietuvos g€inkely” darbuotoj;. Jog
idiegus KV teikiam paslaug lygis nepakito mano 13 % UAB “Kauno vandenys” ir%GAB
“Lietuvos geleZinkeliai” darbuotaqj

Taigi, nors darbuotojai irzvelgia paslaug teikimo problem, galima teigti, jog jie
pripaista, kad Kokybs vadybos sistema padeda tobulinti paslategkima ir atliekamy darhy
kokybe.

Nagriréjant darbuotaj jtraukimg i sprendina priemima ir tobukjimo galimybi vertinima,
paaiskjo, kad palankiausiai darbuotojai vertina suteikisnprofesionalius mokymus. Tai matome
19 pav.
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Darbuotoj y jtraukimo j Kokyb és vadyb g ir tobl éjimo
galimybi y jmon ése vertinimas
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Kvalifikacijos Profesionalds
kélimo galimybé

m UAB "Kauno

vandenys"
OAB "Lietuvos

Gelezinkeliai"

Saltinis: Sudaryta autoriaus
19 pav.Atsakymy j klausima “Ar, jdiegus KV, pagegjo atliekamy darby (teikiamy paslaugy)
kokybé ?” rezultatai

Darbuotoy jtraukimo i imorés veikh ir tobukjimo galimybiy vertinamas buvo tiriamas
pagal 4 rodiklius — kvalifikacijos d&imo galimyke, suteikiamus profesionalius mokymus,
dalyvavimy sprendina priemime, bei poreiki patenkinim. Darbuotojai kiekviea kriteriju vertino
penkiabadje sistemoje (kur 1 — labai blogai, 5 — labai gerai

IS grafiko matome, kad palankiausiaitiftnoniy darbuotojaijivertino kvalifikacijos klimo
ir suteikiamy profesionali mokymy galimyke. VidutiniSkai UAB “Kauno vandenys” darbuotojai
tai jvertino atitinkamai 3,7 ir 3.9 balais. AB “Lietuvagelezinkeliai” mirgti rodikliai atitinkamai
ivertinti 3,2 ir 3,8 balais. UAB “Kauno vandenys’raiaijvertinti ir like rodikliai — dalyvavimas
sprendiny priemime — 3,6 balais, o poreikipatenkinimas — 3,5. AB “Lietuvos gelezinkeliai'esi
rodikliai jvertinti trupuf pragiau — atitinkamai — 2,5 ir 2,7 balais.

Taigi, galima padaryti iSvag kad darbuotojai yra patenkinti suteikiamomis Kikdcijos
kélimo bei mokymy galimykemis. Tai taip pat yra vienas iS Kokdd vadybos standart
reikalavimy. Prasgiau darbuotojai vertina dalyvavimsprendina priemime. Remiantis kokyds
vadybosijtakosimoniy veiklai modeliu galima teigti, kadéekmingas darbuotqj jtraukimas tuity
teigiamosjtakos visaimores veiklai.

Analizuojant teorié medziag, buvo pastetia, kad kokybs vadybos politikoje skatinamas
komandinis darbas. Teigiama, kad tai turi teigiaitasos efektyviaimonres veiklai. Analizuojant
pasirinki; imoniy darbuotoj nuomor paaiskjo, kad komandinis darbas taikomas ir skatinamas

abiejose tirtosgmonrese (20 pav.)
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Ar taikomas jmon éje komandinis darbas?

100

80

Respondent y sk., %

AB "Lietuvos Gelezinkeliai"

UAB "Kauno vandenys"

NeZinau

Saltinis: Sudaryta autoriaus
20 pav.Atsakymy i klausima “Ar taikomas J@isy imonéje komandinis darbas?” rezultatai

Kaip matome i$ grafiko, kagiorsje taikomas komandinis darbas teij/% UAB “Kauno
vandenys” ir 96 % AB “Lietuvos gelezinkeliai” filia “Kauno gelezinkeli infrastruktira”
apklaust darbuotoy ir viduriniojo lygio vadow.

Taigi, galima teigti, kad komandinis darbgsonése yra taikomas ir darbuotojams gerai
suprantamas.

Taip pat buvo istirta darbuotppuomor apie dokument valdyma, kas kokylkss vadybos
principuose yra labai akcentuojama. UAB “Kauno vamgs” darbuotojai dokumentvaldyma
imorgje jvertino vidutiniskai 8,8 balu iS 10 (kur 10 — lalgerai). AB “Lietuvos gelezinkeliai”
darbuotojai toje paoje skatje dokumeni valdym jvertinu vidutiniSkai 8,9 balais. Taigi, galima

teigti kad dokumentvaldymuiimonese skiriamas nemazaéndesys.

Atlikto viduriniojo lygmens vadoy ir administracijos darbuot@j nuomors tyrimo
rezultaty apibendrinimas matomas 4 leijel
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4 lentet

Viduriniojo lygio vadov y ir administracijos darbuotojy nuomoneés, tiriant kokyb és vadybos

jtaka imoniy veiklai tyrimo apibendrinimas

Anketos klausimai

Kas suzinota iS klausimo

Ar Jums Zinomi Kokybés vadybos

principai ir standartai Jusy
imonéje?
Kaip  vertinate savo Zinias

Visuotinés kokybés vadybos srityje?

Labai svarbu, kad ne tik vadovai, bet ir darbudtggrai suprast
kokybes vadybos principus ir standartus. Siais klausirndisvo
siekta iSsiaiskinti, ar darbuotojai su tuo yra pagir, ar turi Ziniy
apie kokyles vadybos sistem

Tyrimo rezultatai parog kad darbuotojai su kokygb vadybos
principais ir standartais yra susipazisavo Zinias vertina gerai.

Ar sumazéjo klaidy skaitius po KV
jdiegimo?

Ar yra iSaiSkinamos jmongje
pasitaikan¢ios darbo klaidos ir ju
priezastys?

Idiegus kokybs vadyl, imorese yra fiksuojamos klaidos, vedami
neatitikéiy registrai. Tai skatina nuolat stgbprocesus, taisyti
pasitaikiusias klaidas. Siais klausimaisatanissiaiskinti, ajimonese
yra skiriamas émesys klaid taisymui.

Kaip paroé atlikto tyrimo rezultatai, darbuotojai pastghy kad po
kokybes vadybos sistemadiegimo klaidy skatius sumagjo, ir ju
prieZastys yra tiriamos daZniau.

Kaip manote, ar Jisy jmonéje dar
reikéty tobulinti paslaugy atlikimo

lygi?

. Ar, Jasy nuomone, jdiegus KV,
pagergjo , atliekamy darby
(teikiamy paslaugy)kokybé?

Kokybés vadybos sistema orientugtauolatiri paslaug teikimo ar
darhy atlikimo gerinim.Sie klausimai uzduoti buvo siekiant
iSsiaiSkinti, kokia darbuotgjnuomor apiejmores teikiamas
paslaugas.

Tirty imoniy darbuotojai pripazino, kaghnorgje labai reikia arba net
batina kelti paslaug atlikimo lygi, taiau tuo p&iu teigia, kadidiegus
kokybés vadybos sistessituacija pagejo.

Kaip vertinate darbuotojams
suteikiamas jtraukimo j KV ir
tobuléjimo galimybesimonéje?

Nuolatinis darbuotaj kvalifikavimas yra vienas i$ kokgb vadybos
sistemos princigp

Siuo klausimu nata iSsiaiskinti, ar darbuotojai j&ikasi itraukti {
kokybeés vadyl, ir ar jiems suteikiamos tohiimo galimybes.
Tyrimo rezultatai parag jog imones vadovyks suteiktomis
kvalifikacijos kelimo galimybemis darbuotojai yra patenkinti. Ypa
palankiai vertinami profesionzd mokymai bejvairiis kursai.

Ivertinkite, kaip valdomi

dokumentai Jasy jmonéje

Dokumentacijos tvarkymas — taip pat vienas i$ kékywadybos
sistemos nuostat Siuo klausimu nata iSsiaiSkinti, kaip dokumeunt
valdym vertina darbuotojai.

Tity imoniy darbuotojai teig, kad dokumentai valdomi gerai, kas tut
itakos ir visaijmonres veiklai.

Ar taikomas Jiisy jmonéje
komandinis darbas?

Saltinis: sudaryta autoriaus.

Efektyvus komandinis darbas padedadaei ir efektyviau vykdyti
uzduotis, spysti jvairius klausimus. Dirbdami komandoje darbuotoji i
gali dalintis savo sugépmais, atsakomybe, keistis informacija.

Tirty imoniy darbuotojai teigia, kad komandinis darbas yraiskatas

ir naudojamas

Atlikus administracijos darbuotgjir viduriniojo lygio vadows nuomors vertinant kokyes

vadybos jtaka imoniy veiklai galiam teigti, kad pagrindiniai kokyb vadybos principai
nagrirejamoseimonrése jgyvendinami ganaékmingai. Atlikus tyriny paaiskjo, kad darbuotojai
yra pakankamai gerai susipaziau kokylés vadybos standartais ir principais, gerai versago

Zinias Sioje srityje. Tyrimas taip pat paépdkad dauguma darbuotofUAB “Kauno vandenys”-
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78%, AB “Lietuvos gelezinkeliai — 83%) mano, kadiegus KV pagefjo atliekamy darhy ar
teikiamy paslaug kokybé. Labai teigiamai vertinama buvo ir kvalifikacijokélimo bei
profesionali mokymy galimyke. Tai rodo, kadimonése yraigyvendinami nuolatinio personalo
kvalifikavimo standartai.

Vis tik, nagrirety imoniy darbuotojai pripazino, jogmorese reilkéty tobulinti darbuotaj
poziarj ; bendravim su klientais, kelti darbuotgjkvalifikacija, gerinti darbuotaj bendravimo su
klientaisigudzius. Jog tai darytitliina arba dalinai reikia teégoeveik visi apklausti respondentai.
AB “Lietuvos gelezinkeliai” darbuotojai nepalanki@rtina personalgdraukima i imores veikh.
Penkiabalje sistemoje (kur 5 — labai gerai) mias kriterijus buvavertintas 2,5 balo. Remiantis
kokybes vadybogtakosimoniy veiklai modeliu, galimaiity teigti, kad pagerinus Siuos rodiklius

imorese j1 veikla tapt; efektyvesa.

Kokybés vadybos sistemimonreje diegti pirmiausiai apsisprendzia vadovai. dothbai
svarbi jp nuomor apie Sios sistemos diegimvertinimg ir veikima. Todl pasirinktoseimonese
buvo atliktas ir auk3ausiojo lygio vadou bei kokykes specialisf nuomoni tyrimas. Jis

pateikiamas sek&mame skyrelyje.

3.2. UAB “Kauno vandenys” ir AB “Lietuvos gelezinkdiai” auks ¢iausiojo lygio vadow
ir kokyb és specialish nuomonés, vertinant kokybés vadybosjtaka imoniy veiklai,

tyrimas

Nagrirety imoniy auk&iausiojo lygio vadoy ir kokybés specialisf nuomors tiriamos
buvo interviu metodu.

Vertinant vadoy Zinias pastelia, kad vis dalyvavusi apklausoje Zinios yra geros.

UAB ,Kauno vandenys“kokyhbés vadybos sistema buvdiegta pries tris metus. Atlikus
tyrima, paaiskjo, kad pagrindiniai Sios sistemos diegimo tikdlavo i kokyle orientuota veikla,
orientavimasig vartotoj poreikius bei &mingo bendradarbiavimo siekimas.

Imores kokykes specialistas ir au&&usio lygio vadovas nuréd kad diegiant kokys
vadyky buvo susidurta su tokiomis problemomis:

- Padiajusiu darbo kiviu;
- Darbuotoj; motyvacijos stoka,
- Nepakankamais darbuotogekejimais.
Tiriamieji teige, kad informacijos apie proceso dieginkompetenting konsultang stoka

nesusidre.
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Atlikus tyrima paaiskjo, kad idiegus kokybs vadybos sistemimonréje skiriamas didelis
démesys dokument valdymui. Visuose padaliniuosgliegta dokument valdymo sistema, su
nutolusiais padaliniais realizuotas 10 Mbit/s komteiinio tinklo greitis optias prieigos pagalba.
Turinio valdymo sistemos programa ir vidirelektronire aplinka (Intranetas) realizuoti 2
virtualiniuose serveriuose, kuriuose instaliuota @#ice SharePoint Server 2007 prograéin
iranga ir jie dirba MS Windows Server 2008 aplinkgagal virtualing servery hyper-V
technologij. Dokumenty metaduomenys bei kiti duomenys talpinamnaup servef, kuriame
idiegta MS SQL Enterprise Server 2008 progranjianga. Bendrods vartotoy autentifikavimas
vykdomas serveryje su Windows Server 2008 prograneektroninis pastas realizuotas serveryje
su Windows Exchange Server 2007 prograaones auksiausiojo lygio vadovas ir kokyis
specialistas pripazino, jogliegus kokybs vadybos sistemndokumend tvarkymasimorgje tapo
efektyvesnis.

Idiegus kokybs vadybos sistemn didesnis dmesys imoreje skiriamas ir darbuotgj
kvalifikacijos kélimui bei darbuotaqj jtraukimuij imonreés veikh. Imonres kokyles specialistas tedg
kad darbuotaj kvalifikacija kelti batina ir imoréje tas daroma. Darbuotojai nuolat siiami i
Lietuvos vandens tiéky asociacijos (LVTA) organizuojamus mokymugairiomis temomis,
diegiamos pirmaujaiios informacirs technologijos skatina darbuatdompiuterin rastingun.

Respondentai, atsakydainklausiny ,Kaip skatinate darbuotgjitrauking ir tobukjima?*
teige, kad skatina darbuotojus dalyvauti nustatant bendmores tikslus ir priimantivairius
sprendimus. Taip paimoréje skatinamas abipusis atviras informacijos rydysorgje nuolat
tiiamos priezastys,él kuriy darbuotojai ateingorganizacy ir palieka §. Imonés vadovas nurag
kad stengiasi nuolat analizuoti darbuatppreikius, sukurtigygas novatoriSkumui skatinti.

Taigi, galime daryti iSvagd kad imonés vadovylé atsizvelgiai darbuotoy poreikius,
stengiasijtraukti juosi imores procesus, bei uztikrina nuolatidarbuotoy tobukjima. Tai yra
vienas i$ kokybs vadybos standarteikalavimy, kuris taip pat daro teigiaqritaka imores veiklai.

UAB ,Kauno vandenys“ kokyks specialistas ir auk&usiojo lygio vadovas tedg kad
imorgje skatinamas komandinis darbdsairioms uzduotims yra formuojamos darbo gsp
panaudojami kiekvieno komandos nario sugeiai. Imonés vadovyk teigia, kad komandinio
darbo formavimas uztikrina efektyvasreiklos atlikimy. Kad komandinis darbas skatinamas sutiko
ir apklaustiijmones darbuotojai.

UAB :Kauno vandenys* veiklos procesai yra nuotatulinami ir kontroliuojami.lmones
vadovyle teige, jog UAB ,Kauno vandenys" kasmet vykdomi vidausidores auditai. Vidaus
auditas vykdomas visuose padaliniuose kanetuose, iS@s — padalinius pasirenka audituojanti

imore savo nuofira.
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UAB ,Kauno vandenys“ kokyés specialistas tedg kad visi darbuotojai yra supazindinami
su visais kokybs vadybos principais ir standartais, awd&vadomis. Visi procesai yra aprasyti
UAB ,Kauno vandenys“ Kokyks vadove, kuris patalpintas Turinio valdymo sistgméartu su
visais kitais KV dokumentais ir yra prieinamas &ms darbuotojams — kompiuterinio tinklo
vartotojams. Kad kokys vadybos principai darbuotojams Zinomi, paradanketire apklausa.
Darbuotojai teig, kad p zinios Sioje srityje yra pakankamos, kad jie sa®i su Sios sistemos
principais ir standartais.

Taigi, atlikus UAB ,Kauno vandenys* aukausiojo lygio vadovo ir kokyés specialisto
apklaug, galima teigti, kadmones vadovyls stengiasiigyvendinti kokylés vadybos procesus ir
sekmingai jtraukia i tai savo darbuotojus. Vadowylpripazino, kad po Sios sistemgdiegimo
pastebti teigiami pokyiai dokument valdyme, darbuotgj kvalifikacijos kélimo procesuose.
Nuolat akcentuojant kokyls vadybos principus pasiekta ir atsakingesnio dadju poziario i
darky. darbuotojai ima pasteéty savo klaidas, jas taiso. Nuolatiniam klaithisymui yra parengtas

Neatitikciy registras, kur darbuotojai registruoja savo irkpldarbo klaidas ir aprasa faisyns.

AB ,Lietuvos gelezinkeliai” filiale ,Kauno geleZinkliy infrastruktiara” apklaustas
imores vadovas ir kokyds specialistas tetg kad kokylés vadybos sistema diegta buvo siekiant
kokybe orientuotos veiklos. Si sistemignorgje buvo jdiegta pried 9 metuskaip pagrindines
problemas, su kuriomis vadowybusidiré diegdama kokyks vadybos sistem apklaustieji nurogt

- Didelj darbo kiivi;
- Darbuotoj; motyvacijos stok;
- Informacijos tiikumg apie modelio diegimo proces
Kadangi kokyks vadybos sistemn,Kauno gelezinkeli infrastruktira” dieg: prie $ 9 metus,
galima daryti iSvagl jog iki Siy dieny informacijos apiei§proces gerokai padaugo. UAB ,Kauno
vandenys* diegusi sisteppries tris metus su informacijosikiumo problema jau nesusid.

I nagrirgjamos imorés kokykes gerinina jeina mokymo planas. Tai labai svarbus
mechanizmas darbuotpjntelekto formavime. Pats kvalifikacijostlkmas imorgje taip pat kelia
reikalavimus informacijos lygiui ir bendradarbiawimkaip ir metodams, kuriais organizuojamas
darbasimonréje. Apklaustasimonés vadovas teig kad pagrindia kokybés gerinimo filosofijos
dalis yra aktyvus darbuotgjpritraukimas. Kai kiekvienas tuitaka sprendimamsd savo darbo,
atsakomyb ir kompetencija yra iSskirstyta, kad kiekvienasbdetojas Zinat, jog tokiu nepaprastu
budu valdoimorg. Todl, kai atsakomyb iSskirstyta, sustigja kiekvieno darbininko motyvacija.
Taigi, galima daryti iSvag kad imorgje skatinamas kvalifikacijos ékmas ir darbuotaj
dalyvavimas sprendimpriémime. Kaip paroé darbuotoj nuomors tyrimas,itraukima i imones
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veikla jie vertina silpnai. Taigi, tarp vadovg® ir darbuotaj nuomoniy yra neatitikimas, kur
iISsprendus, ity galima tikétis dar geresni rezultat;.

»Kauno gelezinkeli infrastruktiros” vadovyl teige, kadimongje tam tikroms problemoms
spresti yra sudaromos tikslés grugs. Apklaustagmores vadovas ir kokys specialistas teigia,
jog komandinis darbas gali pdd siekti efektyvesnio ir greitesnio uzdtio vykdymo. Kad
komandinis darbas skatinimas teigpatysimores darbuotojai.

Dokumenty valdymui ,Kauno gelezinkeli infrastruktira® taip pat skiria é@meg, taiau
tyrime dalyvae auk&iausio lygio vadovas ir kokys specialistas tetg jog imorgje truksta
naujausi technologiy, kurios uztikrintg dar efektyvesn dokument valdymo. Dokument
valdymas #ra pilnai kompiuterizuotas. Taigi, nors patys datiojai dokument valdyma imongje
vertina palankiai (taip parédatliktas darbuot@j nuomors tyrimas) vadovybSioje srityjejzvelgia
problemy ir ruoSia planusyj Salinimui. Respondentai taip pat tgiggad ne visi darbuotojai tinkamai
supazindinti sumones Kokyhes vadovu, kur apraSytos visos proaexs ir kokykes principai.

Respondentai tetg kad visi kontrats mechanizmai ir procads yra patvirtinti dokumentais
ir audituojami kas SeSi ¢nesiai. Auditai yra esminis dalykas, nes uztikmepertraukianp kokybés
sistemy funkcionavim. Sie ,,patikrinimai" garantuoja, kad 1SO 9000 taperslo ilgalaiks
strategijos dalimi. Tai viena i$ sttthiy standarto dali. Auditai reikalingijsitikinti, kad kokykes
valdymo sistema bendréje veikia, yra prizirima ir jos laikomasi

Tikrinto padalinio vadovas, gay ataskait, privalo susipazinti su neatitiktimis bei pastal®m
ir numatyti koregavimo veiksmus neatitiktims pasilpagal koregavimo veiksimprocedira. Jei
butina, tikrinto padalinio vadovas ruoSia koregavinppiemoniy plam ir pateikia tvirtinti
direktoriui, kuriam padalinys pavaldus. Koregavipreemoni; plano kopijy pristato kokyks biurui
ir technikos direktoriui. Kas émeg padaliniai pateikia direktoriui pagal pavaldun kokybes
biurui ataskaif apie koregavimo planvykdyma. Neatitikciy paSalinimas tikrinamas kito eilinio
audito metu. Jei yra ypatingai svarleatitikciu, gali biti paskirtas neeilinis auditas Taigi, galima
padaryti iSvad, kadimonréje procesai yra nuolat gerinami ir kontroliuojaudaromi planai klaig
Salinimui. Kadidiegus KV klaid; skatius pamagjo rod ir darbuotoy apklausa.

Atlikus tyrima, galima daryti iSvagl kad prieSldiegus kokybs vadtybos sistem darbas
.Kauno gelezinkeli infrastruktiroje® tapo harmoningesnis, darbuotojai pjad sugelsti
nuosekliaujvykdyti savo vidaus reikalavimus. Vadovams lengvigamatyti tuos darbuotojus,
kuriuos ateityje reiés paaukstinti, saugoti ir tobulinti ginias.

Imores vadovyle stengiasi dirbti pagal keliamus Koldgvadybos principus ir pastgb
teigiamy pasikeitimy ijmores veikloje. Pastedi dokumeniy valdymo sunkumai taip pat yra

sprendziami. Diegiamos naujos technologijos, kikaldjami darbuotojai.
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Apibendrinti tyrimo rezultat matomi 5 lenig.

5 lentek

AuksSéiausiojo lygio vadow ir KV specialisty nuomonés tyrimo, vertinant kokyb és vadybos

jtaka jmoniy veiklai, apibendrinimas

Interviu klausimai

Kas suzinota iS klausimo

PrieS kiek laiko jmonéje idiegta
Kv?

Siuo klausimu nata istirti, ar seniaisidiegusiose kokyds vadybos sistem
imorese labiau taikomi Sios sistemos standartai becpra.

Taciau, kaip paais§o iS tyrimo rezultai, ilgesnis kokybs vadybos veikimo
laikasimorgje dar neuZztikrina efektyvesnio jos taikymo

Kokie buvo pagrindiniai | Kokybés vadyl, imores diegia siekdamaskokybe orientuotos veiklos bei

prioritetai  diegiant  Visuotin ¢ | klienty lakeiy patenkinimo.

kokybés vady Jisy imonéje?

Su kokiomis problemomis| Klausimu noéta iSsiaiSkinti pagrindines problemas, su kuriosisiduriame

susidiréte  diegdami  kokyhés | diegiantimorgje kokyhkes vadybos sisteqn

vadybos modelius? Diegiant kokylés vadyl galimi jvairis sunkumai. Seniau diegusiog Sistem,
imores susidré su informacijos ftkumu. Daznaimoniy vadovyle susiduria st
padictjusiu darbo kitviu, darbuotoj motyvacijos stoka.

Kaip skatinate darbuotojy | Remiantis kokybs vadybos standartais — darbuatigjaukimasi imores veikh

itraukim a ir tobul &jim a?

, sprendim. priémima yra hitinas procesagmoniy vadovai 4 taip pat supranta
ir stengiasi, kad darbuotojaiith jtraukti{ imores veiklos procesus, atsizvelgia
ju huomor priimdamijvairius sprendimus.

Ar skatinate darbuotojuy
komandinj darbg. Jei skatinate —
kaip? Kokiomis priemonémis?

Efektyvus komandinis darbas — vienas i3 kalsysadybos princip Dirbant
komandoje, galima panaudoti kiekvieno nario séfietus , dalintis informacije
ir taip daug graiiau vykdyti uzduotisImorése,idiegusiose kokys vadyl,
komandinis darbas yra skatinamas, formuojamos fiiwsdarbo grugs,
padalinama atsakomygb

Kaip manote, ar reikia kel
darbuotojy kvalifikacij a ir
kompetencija? Ar tai darote?

Siuo klausimu naita issiaiskinti, aimoniy vadovai fipinasi, kad darbuotojai
buty kvalifikuoti, kompetentingi savo srityje.

Tyrimo rezultatai parog jogimorese didelis dmesys skiriamagrairiems
kvalifikacijos kélimo kursams, profesionaliems mokymams.

Kaip uztikrinate efektyvy
dokumenty valdyma imonéje?

Efektyvus dokumenttvarkymas — vienas i§ esmirkokyhes vadybos sistemo::
nuostat. Siuo klausimu nata iSsiaiskinti, ar Sis principagyvendinamas
imorese, kuriogsidiegusios miéta sistena.

Isidiegusios kokyss vadybos sistegnmores daznai pradeda didgsitmes
skirti dokumend, valdymui. Dokumentai valdomi naujausiompiuteriniy
sistemy pagalba. Té&au, kaip paaid¥o iS tyrimo rezultai - idiegta kokyks
vadybos sistema ne visada uZtikrina efeltgokumend tvarkym.

Ar darbuotojai yra pakankamai
gerai supazindinti su jmonés
Kokyb és vadovu?

Kokybés vadybos sistegdiegti nusprendzigmores vadovyl, tatiau su
sistemos standartais ir principaiséturbiti supazindinami visi darbuotojai.
Siuo klausimu naita issiaiskinti, ar vadovai supaZindina darbuotsjuis
kokybes vadybos principais, veiklos standartais, praoaahis, kas ir tusty bati
aprasyta kiekvienognonés Kokyhes vadove.

PrieSingai, nei buvo téasi, paais§o, jog su veiklos principais ir standartais
darbuotojai supaZindinami ne visada.

Ar Jasy jmonéje vykdomi vidaus
ir iSor és kokybés auditai?

Klastel sudaragiosimones gali naudotis jau susiformavusia, tdéiendarbo
patirti ir kvalifikuota darbo ¢ga. Klasterizuat imoniy darbuotojai nejatia
persikelimo nepatrauklumo ir rizikos. Tai leidZia pritrautalentingus Zmones
iS kity vietoviy.

Kaip vertinate savo Zinias
Visuotinés  kokybés  vadybos
srityje?

Saltinis: sudaryta autoriaus.

Auditai reikalingijsitikinti, kadkokylkes valdymo sistema bendepe veikia, yra
prizizrima ir jos laikomasi

Tyrimo rezultatai parog] kad vidaus ir iSas auditaimonése vykdomii metus
viema karta ar dazniau. Wliau ruoSiamos ataskaitgsardijami neatitikimai,
klaidos ir stebimasyjtaisymas.
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Atlikus tyrima paaiskjo, kad pagrindias priezastys, @ kuriu imorés diegsi kokyhes
vadylm buvo: i kokybe orientuota veikla, orientavimasis vartotoj; poreikius bei &mingo
bendradarbiavimo siekimas. Remiantis kadg/lvadybos specialistir auk&iausiojo lygio vadoy
teigimu, galima teigti, jogirmoji hipotez “Kokybés vadybos sistema diegiama siekiant efektyviai
gerinti klienty aptarnavim ir gerintijmoreés veiklos rezultatus” pasitvirtino.

Tyrimo rezultatai parag jog diegiant kokybs vadybos sistemimonése susidurta su
keliomis problemomis. Pagrindines respondentai diure padidjus; darbo kivi, darbuotoy
motyvacijos stok. AB “Lietuvos gelezZinkeliai”, kuri kokybs vadybos sisteamndiegesi prieS 9 m.
susidiré ir su informacijos stoka. UAB “Kauno vandenys” waglb¢ nurod, jog diegiant S
sistem, buvo susidurta ir su iS&s konsultant stoka ar aukSta kainAntrgjq hipotez “Kokybés
vadybos sistemogliegimas Lietuvoje yra sétingas procesas’galima laikyti pasitvirtinusia, nes
kaip parod tyrimas, Sios sistemos diegimaaorems sukelia sunkumbei labai padidina darbo
Kravj.

Idiegta kokylks vadyba, kaip pareédatlikto tyrimo rezultatai, padeda formuoti atalkesg
darbuotoy poziiri | darky. Taip teig abiej; apklaust imoniy vadovai. vedami Neatittky registrai,
klaidy taisymo planai, atliekami auditai padeda darbamgjjzvelgti savo klaidas, jas taisyti ir
nuolat gerinti veiklos procesus. Taigi, galima dai§vadcy, kadtrec¢ioji hipotez “Idiegta kokylss

vadybos sistema skatina atsakingesrones darbuotaj poziiri i darky” pasitvirtino.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Kokybés sivoka yra nevienareiksimir abstrakti, todl analizuojant teori¢g medziag buvo
remiamasi keli autoriy teorijomis. Kokylés vadybos sampratos, iSskirtos skirtirgutoriy, néra
vienodos, téiau visi autoriai teigia, kad kokyb vadybos sistema skirta nuolatinigmones veiklos
gerinimui ir kokybiSkam paslaugos teikimui.

Kokybés vadybos sistema uztikrina kokyhbasktiksly ir darnp visos imonés darl,
garantuoja vig imoreje vykdom; proces skaidruma ir aiSkuny, tiksliai padalina atsakomyliarp
darbuotoy bei skatina nuolatirkokyhes tobulinima.

ISO standartas vé&ia organizacijas ne tik vykdyti tam tikras veikldgt ketia paf verslo
model. Daugiausia akcentuojama.kokylpos nuolatinis gerinimas.

Kokybés uztikrinimo modeliai vyssi priklausomai nuo kintao kokybés supratimo.
Kuomet kokyle buvo suprantama tik kaip defekihebuvimas, jai uZztikrinti buvo naudojami
patikrinimai, testavimai ar pataisymai nusiskunglirpagrindu. Atsiradus platesniam kokgb
suvokimui buvo pragti taikyti rezultat; vertinimai, kokylkss auditai ar standartai. Galiausiali
kokybés siekimas tapo ne tik produkar paslaug, bet ir p&iy proces, zmogiskyju iStekliu, sasap
su aplinka (visuomene, suinteresuotomis ¢@mig, aplinkosaugos standartuZztikrinimo)
reikalavimu. Todl kokybei uZztikrinti pradti naudoti kompleksiniai modeliai, kurie apima wis

organizacijos veiklos aspekhuolatin tobulinima.

Atliktas tyrimas paroél kad kokylés vadybos sistemos principai ir standartai nertikniy
vadovams, t&au ir darbuotojams yra Zinomi ir suprantarfimonése Sios sistemos principai yra
vieSinami ir j laikomasi.

Kokybés vadybos sistein dazniausiaiimores diegiasi tikdamosis labiaui kokybe
orientuotos veiklos, klientlike<iy patenkinimo. Patgliegimo procesas Lietuvoje vis dar yra gana
sucttingas. Diegdama Sia sistenimoniy vadovyle daZznai susiduria su darbuataotyvacijos
stoka, labai padigusiu darbo kiiviu.

Kokybés vadybos sitema danpaka imones veiklai. [diegus & sistema pastebimi tokie
privalumai:

- sumazja klaidy skatius;

- dokument; valdmas tampa efektyvesnis;

- darbuotoy poziiris | darky tampa atsakingsnis;

- veiklos rezultatai nuolat tikrinami ir gerinami;

- nuolat keliama darbuotgjkvalifikacija, organizuojamjvairis mokymai;

- darbuotoy jtrukimasj imores veikh.
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Tiriant kokylkes vadybositaka UAB “Kauno vandenys”, pastgh, kadimorés vadovyk
labai gerai suspazinusi su okégbvadybos standartais ir principais, ir stengi&sid su tuo
susipazing ir ymoreés darbuotojai,. Efektyvus dokumentaldymas uztikrina kiekvieno darbuotojo
pri¢jima prie Kokykes Vadovo, kur aprasytos visos progeas, veiklos principai ir standartai.

AB “Lietuvos gelezinkeliai” filiale “Kauno gelezirddiy ifrastrukira darbuotojams iiksta
informacijos apie kokys vadybos principus, standartus. Taakos turi ir iki galo neispsti
dokument valdymo klausimai.

Abieju imoniy darbuotojai labai palankiai vertina suteikiamagjekas kvalifikacijos,
mokymy galimybes. Té&au, AB “Lietuvos geleinkelia” filialo “Kauno gel@ikeliy infrastruktira”
darbuotojai jatiasi nepakanmatrauktii imores veikh.

Tiek imones vadovyB, tiek darbuotojai teig kadimonrgje skatinamas komandinis darbas.
Sudaromos formalios grég ir taip lengviau ir gréiau vykdomos uzduotys.

Tyrimas taip pat parad kad abigj tirty imoniy darbuotojai bei viduriniojo lygio vadovai
pastebi problem klienty aptarnavimo srityje. Nors apkalsutieji tgidgkadidiegus kokybs vadybos
sistem, problemy Sioje srityje sumajo, tafiau respondentai mano, jog rélik gerinti paslaug

atlikimo lygi, keisti darbuotaj poziari i klienty aptarnavimo kokyd

Taigi, atlikus tyrimy, iSanalizavus jo rezultatus, remiantis teoiniu \Wmis vdybositakos
ioniy veilai modeliu, titomgmonrems, siekiant efektyviai vykdyti kokys politika ir gerinti veikh
buty galima teikti tokius paslymus:

- kelti darbuotoy kvalifikacija klinty aptarnavimo srityje. Keisti darbuotopoziarj i
bendravim su klientais. Uztikrinti, kad darbuotojaiity kvalfikuoti;

- atsizvelgtii darbuotoy poreikius ir uztikrinti § jtraukima i sprendina priémima;

- nuolat sekti ir tobulinti veiklos rezultatus;

- uztikrinti darbuotoy susipazinim su kokylks vadybos politikos tikslais, standartais,
proediromis;

- skirti démeg efektyviam kokybs vadybos ir kit imones dokument vadymui.
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GUOGAITE, Gintag (2009)Quality Management and Its Influence on Corporatéivities. MBA
Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Humeani¥ilnius University.

SUMMARY

Objective of the work is to analyse the impact ofiaty Management System on
Companies’ Activity. The work contains a study onalty Management Models, Standards and
Concepts. There is also an analysis of stages alitQiManagement Implementation.

A research was carried out to explore the impaanplemented Quality Management upon
Companies. The research was accomplished in twopaoms that had Quality Management
implemented. The companies are — the private ladnt@mpany ,Kauno vandenys* and the branch
“Kauno gelezZinkeli infrastruktira” of the public limited company “Lietuvos gelekediai”.

The objective of the researchto ascertain main reasons of implementation of iQual
Management system and to explore the impact of shgtem on effectiveness of companies’
activity.

The object of the research Impact of Quality Management.

Tasks of the research:

e To explore the main reasons that lead companigsglmentation of Quality Management

System;

e To ascertain main principles and difficulties of dalty Management System

Implementation;

e To analyze how Quality Management system affects@@my’s Activity;
e Tointroduce conclusions and recommendations.

The Research was continued for two months. The &mepk of the above Mentioned
Companies were surveyed using questionnaires gmdevel managers and Quality Specialists
were interviewed. The survey data was described aradysed. Main problems and suggested
solutions were determined after the completiorhefresearch.

The work consists of three parts — theoretical, lydical and results. Each part is
additionally divided into sections and rubrics. Timeoretical part includes theoretic aspects of
Quality Management; Analytical part contains exaation of already accomplished researches on
similar subject in Lithuania and European Union.eTthird part includes Analysis of the
accomplished Research.

The Work Contains 53 Pages. 20 Pictures and 5 Jalee used for illustration of the material.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS
VIDURINIOJO LYGIO VADOVU IR ADMINISTRACIJOS DARBUOTOW
ANKETA
ANKETA

Esu antro magistrantiros kurso Verslo administravimo studené. Atlieku tyrim g,
kuriuo siekiu iSsiaiSkinti, kokia jtaka jmoniy veiklai daro Kokybés vadybos sistema. Tikiuosi,
uzpildydami pateikta anketa padesite iSsiaiSkinti svarbiausius klausimus ir rasti inkamiausia

ju sprendima. AnonimiSkumas garantuotas. IS anksto ékoju uz bendradarbiavima.

1. Kokios disy pareigogmoreje?
a. Viduriniojo lygmens vadovas

b. Administracijos darbuotojas

2. Ar Jums zinomi Kokyés vadybos principai ir standartais} imongje?
a. taip;

b ne.

3. Kaip vertinate savo zinias Visuaigkokykes vadybos srityje?
a. Zinios pakankamos;
b. Zinios silpnos;

C. Neturiu jokiy Ziniy.

4.Ar sumagjo klaidy skatius po KVidiegimo?
a.taip;
b. ne;

C. nezinau

5. Ar yra iSaiSkinamogmongje pasitaikatios darbo klaidos inyj priezastys?
Visada

Daznai

Kartais

Labai retai

Niekada

® o o T 2
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6. Kaip manote, aridy imorgje dar reikty tobulinti paslaug atlikimo lygi? (Pazynikite atsakym
prie kiekvieno teiginio)

Bitina Dalinai VisiSkai Nezinau
reikia nereikia

Ar reikiaimorgje i$ esngs gerinti paslaugkokybe?

Ar reikia gerinti darbuotaj bendravimo su klientaigudzius?

Ar reikia tobulinti darbuotaj poziiri i klienty aptarnavimo
kokybe?
Ar reikéty kelti darbuotoy kvalifikacija?

7. Kaip vertinate darbuotojams suteikianagukimoj KV ir tobuléjimo galimybesmorgje?
(ivertinkite apibraukdami atitinkagrbah: 1 - labai blogai; 5 — labai gerai)

Kvalifikacijos kélimo galimyke 1 2 3 4 5
Profesionails mokymai 1 2 3 4 5
Dalyvavimas sprendimpriémime 1 2 3 4 5
Poreikiy patenkinimas 1 2 3 4 5

8. [vertinkite, kaip valdomi dokumentaiisl; imorgje nuo 1 iki 10 (1 — labai blogai; 10 — labai ggrai

9. Ar, Jisy nuomonejdiegus KV, pageifo , atliekamy darhy (teikiamy paslaug)kokybé?
a. taip;
b ne;

C. heinau.

10 Ar taikomas dsy imorgje komandinis darbas?
a. taip;
b ne;

C. nezinau.

Aédia uz sugais laikg!
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2 PRIEDAS

INTERVIU SU AUKSCIAUSIOJO LYGIO VADOVAIS IR KOKYBES SPECIALISTAIS

INTERVIU

(su auk&iausiojo lygio vadovais ir kokys specialistais)

1. Pries$ kiek laikamorgje idiegta KV?

2. Kokie buvo pagrindiniai prioritetai diegiant Misting kokybés vadyla Jisy imonsje?
a) i kokyhke orientuota veikla;
b) sékminga konkurencija;
c) orientavimasig vartotop poreikius;

d) sekmingas bendradarbiavimas ir partmnguaieSka.

3. Su kokiomis problemomis susidte diegdami kokyés vadybos modelius?

Problema Susittiau Nesusidriau Nezinau

Labai padidjusiu darbo kiiviu

Darbuotoj; motyvacijos stoka

LéSy trakumu

Informacijos tiikumu apie modelio
diegimo proces

ISorés konsultant stoka arba auksta
kaina

Nepakankamais darbuotpj
gekgjimais

4. Kaip skatinate darbuotpjtraukinmg ir tobukjima?

Suteikiate nenuiikstana mokymy ir karjeros planavirg
Skatinate dalyvauti nustatant tikslus ir priimaptendimus;
Skatinate atviy abipug informacijos ry§

Nuolatos analizuojate savo darbuatppreikius;

Sukuriate slygas novatoriSkumui skatinti;

- ® 2 0 T @

Uztikrina veiksming grupes darl,;

Naudojate darbuotgjpatenkinimo matavimus;

> @

Tiriate priezastis, @ kuriy darbuotojai ateingorganizaci dirbti bei paliekag.
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5. Ar skatinate darbuotojkomandin darky. Jei skatinate — kaip? Kokiomis prientoms?

6. Kaip manote, ar reikia kelti darbuafdvalifikacija ir kompetency? Ar tai darote?

7. Kaip uztikrinate efektyy dokumeng valdyma imonrgje?

8. Ar darbuotojai yra pakankamai gerai supazindinfmonés Kokyhes vadovu?

9. Ar Jisy imorgje vykdomi vidaus ir iSars kokykes auditai?

10. Kaip vertinate savo Zinias Visuaitmkokykes vadybos srityje?
d. Zinios pakankamos;
e. Zinios silpnos;

f. Neturiu jokiy Ziniy.

Aédia uz sugais laikg!
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