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INADAS

Kokybés vadyba yra viena iS pagrindinverslo islikimo konkurencingoje aplinkoje prielaid
Tik kokybés vadyl idiegusiosimores gaés tiekti kokybiSkus ir pigius, tai yra konkurencusy
produktus. Vis didjarcios globalirts konkurencijos akivaizdoje Lietuvos verslininkaiéty iSskirti
savo veiklos, naudojamvadybiniy metod, ir poZitariy prioritetus.

Organizacijos &me lemia tai, kiek dmesio ji skiria produkt bei paslaug teikimo
vartotojams kokybei. Kokybyra vienas tidy, kuriuo galima padidinti produktvert ir taip juos
iSskirti iS konkureni. Kokybés samprata kinta, transformuojasi priklausomaiveiklos polidzio.

Apie kokyhkes sivokos supratira yra daugyb apibadinimu. Kiekvienas kokybs specialistas
ja traktuoja savaip. Ji apima visas veiklos sritis gumusios idjos iki produkto realizavimo. Puikiai
sumanytas, gerai sukurtas ir realizuotas produldéls vieno vienintelio neapdairumo ar
aplaidumo atvejo gali tapti menkaver. Todl batina kokybiSkai ir atsakingai dirbti absodiai
visose gamybos ir paslawgeikimo grandyse.

Temos aktualumas.Miasy atliekamo tyrimo aktualumparodo tai, kad kokyds siekimas
organizacijoje reiSkia, jog organizacijos ki remia nuolatip vartotoy pasitenkinimo
uztikrinima, pasitelkus integruatpriemoni;, metod; ir mokymo sisteny. Visa tai parodo kokia
svarbi yra kokybs vadyba sistema siekiant uztikringkeninga imores veikh.

Problemos istyrimo lygis Nors kokylés vadybos sistemsvarba yra visuotinai pripgstama,
ir apie Sias sistemas yra atlikta daug tyrineciau iSsami tyrimy apie tai ar kokyés vadybos
sistemogdiegimas gali garantuotékminga imoreés veikh néra atlikta.

Darbo objektas — kokyhes vadybos sistema.

Darbo tikslas — iSanalizuoti kokyks vadybos sistemnaud, jasidiegusii imoniy veiklai.

Tikslui pasiekti buvo iSkelti Siazdaviniai:

1. Atlikus mokslires literatiros analiz, pateigti kokyles samprat bei parodyti kokybs
reikSne imonrgje.
2. Nustatyti esmines kokyb sistemos diegimo prielaidas bei tikslus.
3. Nustatyti pagrindinius kokyis standatrt diegimo Lietuvogmonrese trukdzius.
4. ISnagrirti UAB ,Sostena Grug' veiklos ypatumus.
5. ISanalizuoti UAB ,Sostena Grapimonreseidiegtos kokybs vadybos sistemos naud
ju veiklai
Hipotezé : idiegus kokybs sistem pageéjo imoniy finansiniai rezultatai.
Hipotezeé : idiegus kokybs sistem pageéjo darbuotoy darbo glygos.
Hipotezé : idiegus kokybs sistem pageéjo aptarnavimo ir paslaug<okyhe.



Darbo struktira. Darty sudaro trys dalys. Pirmoje darbo dalyje analizmgyakokyles
savoka, supazindinama su kok§h vadybos raida, pristatomos kokgb vadybos sistemos,
supazindiname su ISO serijos standartais, visati@kama remiantis iSsamia moksljriteratiros
Saltiniy analize.

Antroje darbo dalyje supazindinama su ISO kalsylstandart diegimo prielaidomis ir
tikslai. Pristatomas ISO kokyb standart diegimo procesas. Nustatomos aplinkg/irukdaiios
sekmingesnei kokybs sistemn diegimo pétrai. ApraSoma kokyks standart diegimo nauda.

Trecioje darbo dalyje atlikta keleto paslaugas teikiarimoniy jdiegusiy kokyhbés sistemas,
veiklos analiz. Prist&ius imoniy grugg, ju administravim bei valdym, organizacin strukfirg ir
veiklos sritis, buvo atliktas tyrimas, siekianti@skinti kokykes vadybos funkcionalugkonkretiose
imonese. Pateikiamas tyrimo rezultataissgas hipotezi patvirtinimas arba atmetimas, étomi
pasiilymai bei daromos iSvados.

Darbo metodai. Tyrimo metodai anketi apklausa ir interviu. Anketinapklausa tyrimui
pasirinkta todl, kad tai paprasausias ldas gauti informacijai iS pirmini duomem Saltiniy.
Anketine apklausa buvo apklausti analizuagamoniy paslaugomis besinaudojantys asmenys, bei
imoniy Zemesniosios personalo grandies darbuotojai.

Taip pat buvo panaudotas interviu. Interviu buvopas analizuojam imoniy vadow.

RasSant gdarky bus panaudotavairiy lietuviy bei uzsienio autagirasartiy kokybés vadybos
temomis literairos, moksling straipsniy analiz. Pagrindiniais informacijos Saltiniais lietuvkalba:
V.Dik¢iaus ir S.StasSkaus knyga ,Visuatirkokybés vadyba“, J.RuZediaus straipsnis ,Kokys
vadybos ir zini vadybos ssap tyrimas“. Pagrindiniai informacijos Saltiniai uggsio kalbomis:
C.W.LaHay ir J.S.Noble straipsnis , A framework fousiness system and quality management
integration”, A.Nair straipsnis ,Meta-analysis dfet relationship between quality management
practices and firm performance — implications foalkfy management theory development®.

Darbo praktin é ir teorin é reikSmé. Teorine prasme yra susistemintas didelis inforjoaci
kiekis pradedant kokys sampratos analize ir baigiant ISO kokyladybos standarhagrirgjimu.
Praktine prasme Sio darbo tyrimo rezultatai gadijganauti UAB “Sostena Grgpvadovams ir Kiiy
imoniy atstovams analizuojant kolkdgsistemos funkcionavigrjy imorese.

Darbo sunkumai ir apribojimai. Nors informacijos Saltimi yra daug, t&iau daugelyje iSy
informacija yra identiSka ir besikartojanti.

Darly sudaro 57 puslapiai. Darbe yra 13 paveiksll6 lenteliy. RaSant Sdarky panaudoti

34 informacijos Saltiniai. Yra 3 priedai.



1.KOKYB ESVADYBA BEI KOKYB ES VADYBOS SISTEMOS

Sioje teorirtje darbo dalyje bus pristatyti kokg® apibgZimas, supazindinta su kokd
vadybos raida bei didZiaasitaka kokybés vadybos vystymuisi padariusiomis asmemyis, bei
paanalizuoti kokybs vadybos ir visuotihh kokyhbés vadyba skirtumai. Taip pat Sioje dalyje

supazindiname su kokyb vadybos sistemomis, aptariami pagrindiniai I8€as standartai

1.1.Kokybés vadyba

Pasak J.RuZzesiaus (2005) kokyb yra i laiko remus netelpanti koncepcija. Zmogiskasis
kokybés suvokimas slypi tolimiausioje praeityje. Kokghsamprata yra jos vadybos pamataséltod
pries gilinantig kokybés vadybos priemones ir sistemas pravartu apzuadgiibés apibézimus.

Kokybé¢ ypa plati ssvoka, egzistuoja daug paiiy i jos prasm, skirtinga mokslininky
nuomoreés Siuo klausimu kardinaliai skiriasi. Vienas i$ Zgosiy kokyhbés specialist A. Garvinas,
apibendrirs visus pofiriusi kokylbg, iSskiria penkis svarbiausius:

A) Filosofiniu poziiriu kokybiSkas produktas turiidgimta pranasSuny’ prieS Kkitus

produktus.

B) Produkto kokyb - produkto turina savybi; skatius ir juy funkcionalumas.

C) Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimproduktui atitikimo lygis.

D) Kokybé gamyboje — tai atitikimas standartams, o nukrygimao j — defektas.

E) Vertés poziiriu kokybiSkas produktas, yra tada, kai atitinka jleeliamus reikalavimus

ir pagamintas su minimaliais kastais. (Gunasekdr@®g, 967)

Svarbiausiais iS vis pamiréty poziiriy, galime iSskirti kokybs vartotojui apidinima ir
vertes poziiriu kokybisko produkto apiidinima. Batent Siy poziariy atzvilgiui kokybe bus ieSkomi
atsakymai iSkelty Sio darbo hipotegipagrindina.

Kalbant apie kokyts vadyl svarbu suprasti ne tik kas yra kokylbet ir kas yra vadyba.
Vadyba — tai organizacijos valdymo veiklagital ¢ia svarbu palézti, kad tai ne tik Zmoni
dirbartiy Sioje organizacijoje, veiklos ir santykreguliavimas, bet ir platesni veiklos mastai.
Vadyba yra specifi veikla, kura vykdant kontroliuojami visiimorgje vykstantys procesai.
Vadyba apima organizagij valdymo asningumus, principus, metodus bei organizacin
mechanizm. Akcentuotina, kad vadyba reikalinga, bet kuriaorganizacijos veiklos etape, jos

reikia bet kuriame procese. (Bighas, 200, p.47)



Verta pazyniti, kad tik apie 20 amziaus (amz.). 5 - deSiminsetsiformavo konkretus
kokybés suvokimas. Keiantis laikotarpiams Sis suvokimas vis kito. Tolipateikiamas istoriSkas
kokybés apibgzimo raida ir kitimas. (Amstrong, 2003, p.136)

5 - 6-deSimtmé&ais vyravo podiris "atitikimas standartams” — galutinis produktasi
atitikti projektuotojo plaa. Cia veikia griezta kontrél ir standartizacija. Tuo laikotarpiu vyrauja
standartiniai gaminiai ir paslaugos. Didziausiasnesys skiriamas kokyb kontrolei gamybos
procese.

7-deSimtmetis laikomas kokgb tolerancijos atsiradimo pradzia. Kokylpradedama
interpretuoti, kaip turinti atitikti naudojimui {vertina vartotojo poreikius, ¢@au tai pasiekiama
naudojant kontrel ir gamybos proces valdyma, o vartotoy poreikiy neatitinkantys produktai
sunaikinami. Masige gamyboje jsisavinama mintis, kad nereikia grieztai ir tiksligaminti
standartiny detaliy, nors iki tol kaip tik ir buvo siekiama tokias fzaginti.

Taigi, atsiranda supratimas apie “tinka — netint@érancip. Visas darbas koncentravasi
tai, kad tereikjo pataikytii tolerancijos ribas vietoj to, kad gaminti tobutdandartines dalis, d&u
pagaminus netinkagrdetat, ja reikéjo iSmesti arba pergaminti.(Wiele, 2002, p. 511)

8-deSimtmetyje kokys sivoka susiejama su kaStais — aukSta kékghsiekiama Zemais
kaStais ir tai pasiekiama sumazinus nediitik skatiy proceso kontrés pagalba. Taau
konkurentai gali lengvai nukopijuoti prodakir pagaminti j dar pigiau, taigi, neiSeina iSlaikyti
konkurencingumo.

Reikia pastetti, kad Sis laikotarpis pasizygo, kaip svarbhi mokslinh darhy kokyhes
vadybos moksle etapas.

Kokybés vadybos vystymui 8- deSimtmetyje yra labai svaiShewharto iSgtota
tikimybiy teorija ir jvesta variacijos avoka. Jisirodé, kad kintamumas, bet kokiame procese yra
neiSvengiamas. Pagrindinis kokgbvaldymo tikslas — ne iSvengti kintamumo, bet mestp koks
yra priimtinas kintamumas.(Nair, 2006, p.954)

W.Shewhartas paneig tolerancia, kaip kokyles valdymo metogd Jis suformavo
fundamentaliai nagjpoziiri: nuo “tinka — netinka” prie “kontroliuojama — nekooliuojama”. Sio
metodo esr@ kontroliuojamoje variacijoje yra atsitikéis nukrypimy prieZastys. Kol jos egzistuoja
— procesas kontroliuojamas, jos sumazinamos, lreahej panaikinti, be to ir neapsimoka daryti.
Nekontroliuojama variacija kyla i$ priskirtinpriezasiuy, tocel turi bati nustatyta ir pasSalinta, kitaip
procesas gali tapti nekontroliuojamas.

Pasak Cole (1999%0kybés vadybos sistemos pradininku galima laikyti WittisEdwards
Deming. Deming pastéjo, kad mokslig vadyba kelia tokius tikslus:

1. Kiekviem darbo elementiSvystyti iki mokslo;



2. Darbuotog atrinkti moksliskai ir § mokyti;

3. ISsaugoti nuoSing bendradarbiavim tarp vadovybs ir darbinink; tam, kad darbas
vykty pagal nustatytus principus;

4. Darbo pasidalijimas, kai darbininkams tereikia ¢jkeztai vykdyti nurodymus, ir
nesimpinti kokybe, nes defektus pastshnspektoriai yra klaidingas.

Galima teigti, kad svarbiausias IS W.Demingo pagteln buvo apie grieat darbo
pasidalijimy. Jis jrodé, kad labai konkr&@ai apibgztos funkcijos yra kiitis efektyviam darbo
procesui. W.Demingas konstatavo, kad darbininkatseko uz kokylh UZ pastettas klaid,
darbininkui bus sumazintas darbo uzmokestis. Jebimiakas darys per daug klaidjis bus
pakeistas. Nors kalta sistema¢iéga baudziamas darbininkas, kurisigadintas ati atsakingas uz
kokybe. W.Demingas iSsaknuomorr, kad vadovai iry sukurta sistema yra atsakingil &okybés
trakumy.

Siy stekjimo sekoje buvo suformuoti garsieji 14 pringifkurie yra pateikti 1 lentéje.
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1 lentek

W.Demingo kokybés principai

Principas

Apibudinimas

Suformuok pastovius gamybos ir aptarnavimo proces
tobulinimo tikslus.

Imores pagrindinis tikslas yra kokyb gerinimas

Pritaikykite nauy filosofija.

Filosofijos buvimas turi uZtikrinti ekonomiirstabiluma,
tame tarpe ir kokyh

Panaikinkite kokybs priklausomyh nuo tikrinimy.

Kokybés turi hiti gamybos proceso rezultatas, jos
neimanoma uztikrinti kontroliuojant tik galufimezultas.

Nustokite praktikay versh, besiremiaritvien tik kaina.

Jeigu kokylé neaiski, tai kaina nieko neatspindi.

Pastoviai gerinkite sistean

Butina patobulinti proces o ne tik jo rezultat Tai
padidina naSumir sumazina iSlaidas. ina analizuoti
procesq ir valdyti ji statistires kontroks metodais

Iveskite mokym.

Zmogus turi Iati lemiama grandis, tad didelis dmesys
turi bati skirtas kvalifikacijos klimui. Imore turi turéti
mokymo ir kvalifikacijos klimo plan.

Isisavinkite ir iSmokite vadovauti.

tlni Siuolaikiniai vadybos metodai, leidziantys p#d
Zmogui geriau atlikti savo dagb Vadovas turi sugeti
suteikti savo darbuotojams  sisteming pagalh.
Darbuotojas neturiiiti kaltinamas uz sistemogikumus.

Pasalinkite baim

Reikia imtis vig, priemoni, kad paSalintugte baing i$

imores. Jei klaidas seka sankcijos, tai darbuotojas
viska, kad klaidas nuspty.
Panaikinkite barjerus. Bina tarp atskiy sfem paSalinti barjerus. Barjerai

vertikalia kryptimi iSSaukia komunikaaijproblemas targ
vadow ir darbuotoj. Barjerai horizontalia kryptim
iSSaukia komunikaaij problemas tarp atskirsfem ir ju
darbuotoj. Svarbu gerinti santykius tielmores viduje,
tiek ir iSogje.

Panaikinkite lozunguspgius.

Vengti nepagsty lozung; ir raginimy. Kad hity galima to
iSvengti reikia reguliuoti procesus statistiniai®todais.
Vadybos efektyvumas pagga, nes darbuotojai mat
suprantamus realius skais. Uzduotys iS virSaus zemy
turi atspindti ne tik vadovo norus, bet ivertinti realias
sistemos galimybes. i pavyzdziu veiksmuose, o ne
ZodZiuose.

S O

Atsisakykite nepagsty, grieziy uzdu@iy, kuriy
neimanomavykdyti

Jas pakeisti pastoviu,
idiegiant kokylss sistem.

laipsniSku pracewbulinimu,

Panaikinkite Klitis, trukdagias darbuotojams didziuotis
savo darbu

Batina pasalinti visk, kas trukdo kiekvienam darbuotoju
kiekvienam vykdytojui didZiuotis savo darbu. Tuéstu
reikia aiSkiai pateikti darbuotojamgmores kokykes
politika

Skatinkite kiekviea mokytis ir tobuéti.

Sis principas pabgia, kad kvalifikacijos kimas turi
apimti visus hierarchijos lygius, pradedant nuoSaus.
Bitina sukurti visa apimaiy apmokymo program ir
visuotire tobulinimosi atmosfer.

Veikite taip, kad atsiragtpasikeitimai

Kokybs gerinimo idja turi bati pastoviai eskaluojama
tiek imorés vadow, tiek ir kity darbuotoj.

Saltinis: Krikstanaitiea O. Kokyhes vadyba, 2003.p. 2-5

Siy principy reikty laikytis, norintigyvendinti visuotigs kokykes vadyh jmorgje. Sy 14

principy laikymas rodo, kadmone suinteresuota iSsaugoti stabilanji linkusi apginti investuotaj
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interesus ir darbo vietas. W.Demingo princilaikymasis gali bti sékmingai igyvendintas: tiek
didekse, tiek ir mazosgnorese, ir net gi atskiruose kompanpadaliniuose.

Su platesniu kokyds mokymo pritaikymu prasigb vadinamoji “kokylkes uZztikrinimo era”.
Tuo metu suformuota mintis, kad reikia investydtokybés sistem ir taip iSvengti papildong su
prasta kokybe susijusikast;. Practi skaciuoti kokybés kasStai, siekiamgyvendinti gamyb be
defekty, einama link visuotinio kokys valdymo.(Kelerman, 2000, p. 13)

Pasak S.Shibos nuo 1965 m. iki 1980 m. periodasaMaBasaulyje Zinomas kaip “nauj
produkiy vystymo era”, kuri pasizyajo daugeliu kokybs patobulinina pramorgje. Kokyb: pamazu
tapo kritiniu strateginiu elementu siekiant konlkwo@io pranasumo. Tuo metu atsirado strateginis
poziaris i kokybe. (Shiba, 1993, p.19)

DvideSimto amZiaus pabaigoje 9 — deSimtmetyje kékiytterpretuojama kaip atitikimas
uzskptiems reikalavimams, patenkinami vartotojo darunekti luke<iai. (Vanagas, 2004, p.60)
Apie 1980m. kokybs vadyba tampa visuotinai priimta filosofija ir skr strategija.

Kalbant apie kokyés vadybos raig svarbu pamiéti amerikigio Phillipo Crosby indlj |
kokybés vadybos vystym Jis labiausiai iSgagp dél skelbiamy idéjy apie darbuotojo motyvaaijir

kastus, be to jis paskeld visuotires kokykes nuostatas, kurios parodytos sekaje lentetje.

2 lentet
Ph. Crosby visuotiné kokybés nuostatos
Ph.Crosbhy visuotigikokybés nuostatos Paaiskinimas
Kokybés apibézimas: kokyk yra atitikimas Sis apiladinimas yra strateginio patzio, jame
reikalavimams, o ne gewsavybi turéjimas stengiamasi suprasti visuma vartatbjkeiy ir imore

veikla koreguoti tiemsikestiams patenkinti.

Kokybeés sistema: procesradyba turi remtis prevencija, ¢ Kiekvienas darbuotojas pats atsako uz savo dactarty.

ne inspekcija, nes gaminti teisingai i$ pirmo kanta Brokuotas gaminys ar paslauga nepatenkatojimo
pigiau. rinkas.

Veiklos standartas: be defekiigamyba. Kadangi Turi bati nulis defekt,. Atsitiktiniy defekty nelina, visi jie
vienintelis veiklos rodiklis yra kokyis kastai, tai turi bati surasti, iSsiaiskinti ir paSalinti

organizacija turi siekti be defekéis gamybos vietoj to,

kad sieki, nustatyti tam tikg, priimting kokybés lygi

Kokybés matavimas — kokyturi bati batinai matuojama | Netobulumo iStaisymas duoda gagieigiany rezultag
neatitilkciy kasStais, o ne kazkokiais kitais rodikliais. tiek paiai kompanijai, tiek ir santykiams su vartotoju.
Sioje plotngje turty bati padarytos investicijos mokymui

bei kitoms palaikatioms veikoms, kad eliminuatklaidas

ir padengi nuostoli; iSlaidas.

Saltinis: sudaryta autoriaus
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Dvi Ph.Crosby nuostatos apie pubtlefekty ir kokybés kairm buvo labai sunkiai
igyvendinamos. Sios nuostatos buvo suniki@giamos daugelyje kompaupijCrosby nuomone tai
atspindi ne $i nuostai nepagistuma, tafiau parodo kompanij nesugeliima teisingai jas
igyvendinti.

Ph. Crosby kokyés nuostatos turi labai daug panagsusu W.Demingo principais. Tiek
vienas tiek ir kitas akcentuoja, kad kokytoiri biiti gamybos proceso rezultatas. Jie neigia grieztos
kontroks hiatinybe. Abu iSskiria darbuotaj kvalifikacijos kelimo ir nuolatinio tobulinimo svarh
Abieju mokslininky nuomone kokyks gerinimas turi @ti pagrindinisimoniy tikslas. W.Demingas
savo principais teig kad reikia iki minimu sumazinti galiindefekt; galimyke, Ph.Crosby pazegg
dar toliaujrodes, kad galimagyvendinti ir bedefektgamyfa.

Apibendrinant visus poirius i kokyhbés supratim, galime teigti, kad kokyb jvairiais
laikotarpiais tuéjo labai skirting prasme, tatiau visada buvo labai konkfiai apibkzta. Siuolaikinis
kokybé apibgzimas nebetelpatam tikrus émus, jos apiidinimas yra labai platus

Schematiskai kokyds vadybos raiglgalima pavaizduoti taip:

KOKYBES INSPEKCIJA KOKYBES VALDYMAS KOKYBES UZTIKRINIMAS VISUOTINE KOKYBES
» VADYBA.

A 4

Saltinis: sudar autorius pagal Jurkauskas, A. Visuésirkokykes vadyba, 2006.p. 7

1pav. Kokybés vadybos raida

Kaip matome paveiksle kokyb vadybos raidos etapai suskirstykieturias dalis. PradZioje
kokybé suvokimas apsiribojo paprasusiu produkcijos tikrinim. Toki patikrinima paprastai
atlikdavo specialus kokys inspektorius. Sekdimme etape yra pradedamos diegti papildomos
kokybés kontroks sistemos, pradedamas skidhesys kokybs veiklos tobulinimui ir uztikrinamas
kokybé valdymas. Tréiame etape iSry$ia poziiris, kad koky turi bati uztikrinama jau gamybos
procese, iki minimumo stengiamasi mazinti po gamiytkrinima.

Galutinis kokyles vadybos raidos taskas yra visuétkokybés vadybos sukimas, apie

kuria bus kalbama sek&ame skyriuje.
1.2. Visuotiné kokybés vadyba

21 amz. pradzioje kokybgalime apiladinti kaip objekto savylhi visum, igalinartia ji

tenkinti iSreikStus ir numanomus poreikius.
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Dabatrtiniu laikotarpiu egzistuoja daugymaujy vadybos @Siy: technologiy: strateginio
valdymo vadyba, krizi vadybos ir t.t.. Viena i$ tokinaujpju teoriju — visuotires kokykes vadyba
(VKV). Visuotiné kokybés vadyba praptea klasikines vadybos spekir Ji analizuoja tradicits
vadybos ir visuotias kokykes vadybos skirtumus beasajas, nustato skirtimgtradicinei vadybai
poziariy poveild komercinei veiklai.

Shoji Shiba konceptualizavo visuais kokylkes vadyla, teigdamas, kad ji apima keturis
pagrindinius elementus arba veiklas:

A) Nuolatinis tobutjimas

B) Visuotinis dalyvavimas

C) Vartotoy esany ir numatony poreikiy patenkinimas maziausia kaina

D) Infrastruktira

Pasak S.Shiba visuotje kokykées vadyboje apjungta vartotpjesann ir potenciali
poreikiy tenkinimas, nuolatinis tobtjlmas ir visuotinas dalyvavimas. Visos Sios gramdydaro
visuotire kokybés vadyly tik tuomet kai yra stiprus infrastrdiinis pagrindas. Shibos modelio
iSskirtinumas pasireiSkia tuo, kad infrastifult turi kati labai gerai iSvystyta. Be geros
infrastrukirosimorems négmanomagyvendinti visuotigs kokykes vadybos. (Shiba, 1993, p.24)

Pasak J.Ruzesiaus VKV terminas Siuo metu yra be iSlygsitvirtings tiek mokslo ir
akademiniuose sluoksniuose, tiek verslo pasaulpers rera vienodos nuomas, kokia yra
visuotirg kokybés vadybos esinir kas joje svarbiausia..(Ruzéws, 2007, p. 50)

Lentekje pateikiami visuoties kokykes vadybos apiezimai buvo atrinkti kaip bene
tiksliausiai ir iSsamiausiai atspindintys VKV koma#ia Lentekje pateikti po tris uZsienio ir

Lietuvos mokslinink apib&zimai. (Ruzewius, 2007, p. 50)
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3 lentet
Visuotinés kokybés vadybos apibgzimai

Autorius VKV apibrézimas

Walshas ir kt. (2002) Sakimas tokios organizacés kultiros kurioje naudojant
integruog irankiy, metod, ir mokymy sistema skatinamas
ir palaikomas nuolatinis klient poreikiy patenkinimo

siekimas.

Anjard'o (1998) Kryptingas kultirinis judéjimas, iSreiSkiantis vadybos
filosofijos, kuri skatina visus darbuotojugitb atsakingus|
uz kokybiSk; produkt ir paslaug teikima, priemima ir
igyvendinim.

Gunasekaranas ir kt. (1998) Vadybos filosofija, aodes ir procetta sistema
formuojanti visuotiia sisteming poZiirj i kokybe — kad uz

kokybe organizacijoje yra atsakingi visi.

Ruzevtius. (2007) ISskirting kokybés svarly pabegzianti vadybos teorija
(filosofija) ir praktiniy vadybos priemomni sistema, kurias
pasirinkusi organizacija nuolat tokjd, itraukdama i
kokybées gerinimo procesus visus darbuotojus ir siekdama
visiSkai patenkinti iSorinj ir vidiniy vartotop poreikius
bei naudos savo darbuotojams, akcininkams, kliestam

visuomenei.

Vanagas (2004) Priemoniy ir metod; planavimas, organizavimas |ir

igyvendinimas, siekiant visuotia kokyles.

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal Rudzid.J. Kokylés vadybos ir zini sasajy tyrima 2005, p. 50

Visi autoriai sutinka, kad VKV yra tam tikra sistarskirta visuotias kokykes uztikrinimui.
Siuose apilizimuose galime pamatyti kelesudedamjy visuotines kokykes vadybos datbi, tokiy
kaip: vartotoy esam ir numatony poreikiy patenkinimas maziausia kaina, nuolatiobulinima,
visuotin dalyvavinmy tobulinimo procese..

IS lentetje pateikt; visuotines kokykes vadybos apilzimy, galima iSskirti Ruzeviaus ir
Walsho apibézimus, nes juose yra konkrai akcentuojama, klientporeikiy patenkinimo siekimas.
Anjard’o apibézime pazymima, kad visi darbuotojai yra atsakingikokyle, tuo Sis apibzimas
iSskirtinis iS vig likusiu.

Supazindig su garsi mokslininky pateiktai VKV apibézimais, pateikiamas ir Sio darbo
autoriaus visuotiés kokyles vadybos apikzimas: visuotin kokybés vadyl galima apildinti kaip
nenuttikstartia Zzmogaus veikla, kuria jis siekia visapusiSkos yk@k, maziausiaimanomais

kaStai.
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Visuotiné kokybés vadyba tai kokyb visur ir visada, ji yra pritaikoma visose zmogaus
veiklose.Kaip jau mirtta visuotine kokybé reisSkia “kokylke vartotojui” poziirio taikyma, bet kurioje
darbirgje ir visuomenigje veikloje, ir netgi privéiame gyvenime.

Visuotinés kokyles vadyba yra tokia vadybos filosofija ir metodayrikos vartodama
organizacija nuolat tobéjn, siekdama kuo geriau patenkinti suintereswotd@ly poreikius,
gerindama produlgtar paslaug kokybe ir mazindama kastus (Vanagas, 2004, p.63)

Visuotines kokylkes vadybos koncepcija galiath apibezta 18 pagrindini komponeni
visuma. Si visuma yra i$skaidyidris skirtingas dalis: 3 esmines nuostatas, 5ipduiai principai

ir 10 vadybos priemoni Dikavi¢ius Siuos komponentus pavaizdavo kaip tris piréslggius.

3 esminés nuostatas

b pagrindinial principay

10 vadybos priemoniy

Saltinis: Dikasus.V. ir Stodkus.S. Visuotirkokybes vadyba 2003.p. 47
2.pav. Visuotinés kokybés vadybos koncepcijos komponentai

Svarbiausios IS visVKV komponent; yra trys esmiés nuostatos, kurios skamba taip:

a). Visuotinis vadybos apsisprendimas siekti pulkkokyles. Gerinti kokylk yra vienas is
auk&iausiy organizacijos tiksl, tatiau be aukdausiy vadow pritarimo, siekti kokybs, jokie
pasikeitimai organizacijose:ra pakankamai efekty.

b) Apsisprendimas tenkinti vartofoj Kaip jau mirkta svarbiausias kokyb tikslas yra
vartotop poreikiy tenkinimas iry virSijimas.

c) Dalyviy vadyba irigaliojimas.Igyvendinant visuotig kokybés vadyla turi dalyvauti vis,
grandzi; imores darbuotojai, tam jiems turiib suteikti aukStesnio rango vadpigaliojimai.

Esminiy nuostai igyvendinimu fipinasi auk&iausio rangoimoniy vadovai. Tik jie gali
iSkelti tiksla imonei siekti puikios kokyés. Vadovai pasiipina, kad gtiksla igyvendint; Zemesas
grandies darbuotojai.

Penki pagrindiniai VKV principai:
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1) Grupinis darbas. Egzistuoja keletas grupiniobdavariang, taciau viqy ju tikslas yra
gerinti kokylkz ir didinti naSum.

2) Istisire sistemos integracija reiSkia, kad visnornés padaliniai turi veikti kaip vientisa
sistema.

3) Kokykés standarto Wimas. Organizacijai parengus kokgb standartus kokybei
kontroliuoti ir matuoti, jie tampa konk¥is darbuotaj veiklos orientyrais.

4) Kokybkés matavimas, leidZia iSsiaiSkinti vyraujges kokylés kitimo tendencijas, kas
leidziajmonei imtis atitinkam veiksm;.

5) Tolydinis kokylkks gerinimas lemia pastgvir nesibaigiantis kokys gegjima.
(Dikavicius, 2003. p.62)

Penki pagrindiniai visuotiis kokylkes principai yraigyvendinami viduriniosios grandies
vadybinink.

DeSimt vadybos priemaonipavaizduai 4 lente¢je sudaro visuotiés kokyles vadybos
koncepcijos komponentpagrind:

4 lentet
Visuotinés kokybés vadybos koncepcijos 10 vadybos komponant
Vadybos priemoés Apibudinimas
Modeliy Zvalgyba Nusiziaréti jau idiegtus efektyviai veikiatius modelius.
Mokymas Intensyvus darbuotgjapmokymas
Proces visumos suvokimas Bendras gamybos ir pasigugcesas turi veikti i$ vien.
Probleny apsibgzimas Svarbu iSsiaiSkinti galimas problemas
Problemy sprendimas Problemoms ggti sukuriamos darbo grép
Darbuotoj; kokyhes laidavimas Kiekvienas darbuotojasipareigoja bti atsakingas uz
kokybe per vis proces.
Aktyvioji vadyba IS ankstinis informacijos rinkimas strategijoms |ir
metodams kurti.
Tiekéjy kokybkes laidavimas Geriau vertinami tigki naudojasiais kokykes metodus
Bendravimas Atviri ir teisingi bendravimo kanalai yra esminisKkybés
gerinimo momentas
Darbuotojo pripazinimas ir paskatos Skatinimo sisteskatina darbuotojusith aktyvesniais

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal Dikaws.V. ir Stoskus.S. Visuotinkokybés vadyba. 2003, p. 47-50

Taikant Sias deSimt vadybos priempnyra igyvendinami penki pagrindinai visuots
kokybés vadybos principai prakife veikloje. Visy Siy nuostad, principy, bei vadybos priemouni
visuma sudaro teorivisuotires kokyles vadybos pagrird
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Apzvelgus visus visuotés kokylkes vadybos koncepcijos komponentus, galimaigla
pakomentuoti pori i vartotojy pasitenkinim. VisiSkai suprantama, kad vartotojas yra patemakint
kai iSpildomi jo bikestiai. Pvz.- paspaug elektros jungiklZmogus nori, kadsizieby, Sviesa. Siuo
atveju pasitenkinama pagrindsrgaminio funkcijos atlikimu, téau reikia pabszti, kad kokyls
savoka apima ir daugiau vartojann savybi.

Vartotojo poreikiy tenkinimas yra svarbiausia organizacijos uzdudiskl organizacija turi
nuolat analizuoti rink ir Zinoti, kaip jos gaminiai ar paslaugos tenkuaatotop.

Vartotojy patenkinimas yra svarbiausia visuéinkokyles vadybos sudiné dalis. Todl

kiekviena organizacija siekia takpagrindini; vartotop tenkinimo tiksl:

1. patenkinti vartotaj poreikius;
2. patenkinti vartotaj poreikius geriau negu konkurentai tai daro;
3. neprarasti vartotqj

4. isitvirtinti tam tikroje rinkos dalyje(Ruzevtius, 2005, p.43)

Auksta produki ir paslaug kokybé organizacijai paded@yvendinti visus Siuos tikslu.

Tikrieji klienty luke<iai ir norai vadinami laukiama kokybe. Laukiama kbk yra tai, ko
vartotojai tikisi iS produkto arba paslaugos. Tjkkmkybé yra produkcijos gamybos rezultatas ir tai
kas pristatoma vartotojui. Tikroji kokgtgali Zymiai skirtis nuo laukiamos kokgh Sis neatitikimas
atsiranda tuomet, kai pradingsta informacija arbigksliai atliekami proceso zingsniai.

Kliento like<iy pavertimoj konkret; gamin ar paslaug procesas pavaizduotas 3 paveiksle.

Kliento norai ir ike<iai

v
Kliento nom nustatymas

A 4

v
Nory pavertimag produkto a
»  paslaugos specifikacijas
v
Gaminys/Paslauga

A 4

v
Vartotojo supratimas

A 4

Matavimas ir giztamasis rysSys

Saltinis: Vanagas, P. Visuotitkokybes vadyba, 2004, p. 265

3 pav. Vartotojy lukestiy pavertimo produktais schema

18



Pasak Vanago klientake<iy pavertimoj konkret; gamin ar paslaug procesas sudarytas is 5
daliy. Svarbiausiamores tikslas pasistengti, kad kliento pradinigdd<iai bity patenkinti galutiniu
produktu. Jeigu nepavyksta vartotojui suteikti, lji&estius patvirtinaiy produkt; ar paslaug,
proces bitina kartoti.

Visuotinés kokyles vadybos sistemose yra akcentuojami du vartotgai : iSoriniai
vartotojai ir vidiniai vartotojai. Organizacijosdynenyje visi darbuotojai atlieka tam tikras funksij
ir yra tarpusavyje tam tikrais rySiais susieti. ¢loglalima teigti, kad kiekvienas darbuotojas taip pa
yra savo bendradarbdarbo rezultai vidinis vartotojas.

Jei organizacijoje dirba keletas darbuogfojokia organizacija turi vidinius vartotojus.
Vidiniai vartotojai yraimornes zmors, kurie naudojasi vienas kito darbu ar paslaugomis
pasitenkinimas yra svarbus, norint uztikrirdkinga kokybés sistemosgyvendinina.

Visuotine kokyhés vadybos sistema akcentuoja, kad norint patenigotinius vartotojus,
pirmiausia turi lati patenkinti vidiniy vartotojy poreikiai. Tai reiskia, kad firmos politika turiito
nukreipta irj vidinius vartotojus. (LaHay, 1997, p.570)

Vidiniai vartotojai patenkinami tada, kai yra a@kiSd:stomi santykiai tarp atskjrfirmos
padaliniy, tarp vadoy ir pavaldinii. Todl pirmiausiai turi iti parengiama tinkama organizacijos
strukiira, siekiant iSaiskinti atskirpadaliniy tarpusavio pavaldumo ir funkcinius rysSius. Selsaant
etapas panaikinti barjerus tarp vadow darbuotoy. Visuotirgje kokykés vadyboje vadovas
suprantamas ne kaip virSininkas, o savo pavaldsuimanumo, darbStumo ir atsidavinmonés
uzdaviniams spsti jkvépéjas. Tiek vadovas, tiek ir pavaldiniai turi savarlgh atlikti taip, kad vieni
kitais bity patenkinti. (LaHay, 1997, p.570)

Kiekvienas individas organizacijoje pats yra vasjas$ ir turi vartotaj. Reikia suprasti, kad
vidiniai vartotojai kokyles poZiiriu yra tokie pat svaifis, kaip ir iSoriniai. Sitoks supratimas leidZia
sukurti teigiam darbo klimato.

Tradicireje vadyboje produktas yra kokybiSkas, jei jis aka standant reikalavimus.
Visuotinés kokykes vadyboje darpatlikimas pagal specifikacijasrma tikslas, o tik priemantiksliu
pasiekti. VKV tikslas — iSorimi ir vidiniy vartotop tenkinimas maziausia kaina. Atsizvelgiant
vartotopy norus, produktai tobulinami iki tokio lygio, kadadotojo esami ir numatomi poreikiai
esamu laiku @ity visai patenkinti.(Sakalas, 2000, p.12)

Kiekviena organizacija stengiasi vartotojus patehkimaziausia kaina. Dar geriaw |j
poreikius virsyti, suteikti vartotojui tokigem paslaug ar kaira, kokio jis nesitikjo. Akivaizdu, kad
bet kokia organizacija praradusi vartattampa nereikalinga.

Vartotojo tenkinimas yra vienintelis prasmingassi@mo pozymis. Laimi tas verslas, kuris

turi daugiausiai patenkintvartotoj.
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ISoriniams vartotojams taikoma “4Rtaisykk”, kuri sako, kad vienas nusiskuggdvartotojas
pasiskundzia SeSiems asmenims, o0 kiekvienasy iSayo ruoztu padargtaka dar septyniems
vartotojams.

Susipazinus su tradicine kolygd vadyba bei visuotine kokgb vadyba, galima iSskirti
esminius § skirtumus ir paieSkoti panasSumTradicires ir visuotires kokykes vadybos princip
palyginimas pateiktas 5 lenggs.

5 lentet
Tradicin és ir visuotinés kokybés vadybos princip palyginimas

Tradicire vadyba Visuotinés kokyles vadyba
Pasitenkinama trumpalaikiu pelnu Siekiama ilgataieino
Kokybeés gerinimo procesas turi pradii pabaig Kokybés gerinimo procesas begalinis
Kokybeés gerinimas reikalauja pinigr laiko Kokybés gerinimas sutaupo pinigus ir laik
Kiekybeé taip pat svarbi, kaip ir kokyb Be kokyles kiekyke yra nesvarbi
95 9% kokyhiSkai yra puiku Reikia siekti tik 100 %Kybes
Kokybés yra geresss prieziiros rezultatas Kokybyra be klaig atlikta kiekviena operacija,

kiekvienos pareigos

Kokyb¢ priklauso nuo Zmoni Kokyb¢ priklauso nuo valdymo sistemos
Vadovai “gesina gaisrus” Vadovai ieSkodn “gaisrams” iSvengti
Reikia grieztai elgtis su tiéfais Tiekeéjai yraimongs partneriai
Vartotojas yra tas, kuriam teikiame savo paslaugas Vartotojas yra svarbiausia siith¢ masy imores dalis
Darbaijmongje yra operacij serija Darbaimorgje yra integruoti procesai
Kad pasiektume geresikokybe, mums reikia daugiau ir | Ger kokybe galima pasiekti su esamais znoms. Jiems
geresni Zmoniy paprasiausiai reikia kitaip vadovauti ir mokyti

Saltinis: Dikaveius, V; Sto3kus, S. Visuotts kokykes vadyba, 2003.p. 51

IS lentebs matome, kad visuotts kokylkes pagrindiniai skirtumai lyginant su tradicine
vadyba yra tai, kad kokyb gerinimo procesas yra begalinis ir tai padedauguti pinig; ir laiko.
Tradicireje vadyboje kokybs priklauso nuo Zmonj o visuotires kokykes vadyboje nuo valdymo
sistemy. Bet kurisikio subjektas, n@damas neatsilikti nuo konkurenir laiméti konkurencirg
kova, turi nuolat tobudti bent jau tokiais tempais, kokiais tobjal konkurentai, o dar geriauitn
tobukti spagiau uz konkurentus.

Gerai organizuotojgmorgje bitina visy padalini;, visy darbuotop gera veiklos koky&
Negalima Ziréti | klaidas kaipi norm. Klaidas litina analizuoti ir  nekartoti. Darbas turitbi
gerai atliekamas iS pirmo karto.

Sékmingas  visuotias  kokyles vadybosigyvendinimas didaja dalimi priklauso nuo

infrastruktiros, t.y. reikalingos informacijos, kvalifikacijosnkamos organizacijos kuahos ir kt.
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Kadangi nuoseklus kokyb valdymas organizacijai gali suteikti konkurencpranasurg
rinkoje, daugelisimoniy yra idiegusios visuotigs kokylkes vadybos sistemas. VKV viena
pagrindiniy verslo strategijos daii

Kokybés vadyba glaudZiai suriSta su kokgbvaldymo standartais, tédbutent jie ir bus

analizuojami sekaioje Sio darbo skiltyje.

1.3. ISO kokyhes vadybos standartai

Siekiant uZztikrinti ilgalaik verslo gskme, reikia sukurti efektywi sistem, apimagdia visus
organizacijos valdymo bei veiklos elementus,étaglame poskyryje supazindiname ISO kokyb
vadybos standartai.

Spartjanti pramors pktra, nauj sudtingy technologij, gamybos procesir gaminig
atsiradimas @ygojo nauj poziiri i kokybés valdymy, to rezultate atsirado pirmieji kok§®
valdymo standartai. 1987 m. Tarptaétistandartizacijos organizacija iSleido tarptausnkokyles
sistemy standartus, zinomus ISO 9000 serijos pavadinimu.

Siuose standartuose &&dyti kokykes vadybos sistemoms keliami reikalavimai, veiklos
gerinimo bei kitos kokyés vadybos rekomendacijos. Su ISO 9000 standan&sfogiai susis
kokybés sistem sertifikavimas. Vadybos sistemos sertifikavimasar nepriklausomos ekspert
organizacijos (sertifikavimgstaigos) patvirtinimas, kaginorgje jdiegta vadybos sistema atitinka jai
keliamus reikalavimus.(ISO portalas)

Tarptautire standartizacijos organizacija - nacionalistandani instituty tinklas i 130 Sali
su centrine Bstine Zenevoje ( Sveicarija), kuri koordinuoja $teidZia uzbaigtus standartus. Visi
strateginiai sprendiniai priimami ISO nakasmetigje generaligje asambijoje, susirenkatioje 3
kartus per metus. (Bell, 1994, p. 76)

Siuo metu, pl&ausiai papli¢ tarptautiniuose 1SO 9001 standartuose apraSytiytésk
vadybos metodai. Tai metodai, kwrdéka imore gali uZtikrinti nuolatir produkt; kokybe bei
irodyti savo galimybes tai padaryti.

Galima teigti, kad ISO 9001:2000 standartas taicgar rekomendacijos, kaip organizacijoje
sukurti tinkam, kokybés vadybos sisteqn Siame standarte i&styti minimakis kokykes vadybos
sistemos reikalavimai

ISO standartai apibendrina geriaugpasaulio Sali vadybirg patirt, Si standart serija
remiasi 8 vadybos principais, kuriaikymasis leidzia gréiau pasiekti kokybs tikslus bei padeda

nuolat gerinti organizacijos veikl
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Toliau pateikiami aStuoni kokyls vadybos principai, kuriais vadovaujasi SO 9000
standartai, tokiu idu jdiegiamos kokyes vadybos sistemos galiitb panaudotos siekiant verslo
tobulumo.

A).Orientacijaj vartotop, kaip jau migta, imoniy veiklos €kmé priklauso nuo Kklient
dabarting ir basimy poreikius suprasti, iy patenkinimo.

B) Lyderiai nustato vieningus organizacijos tikslus veiklos krypti., jie uzsiima
administracine veikla.

C) Darbuotoy itraukimas reisSkia, kad wislygiy darbuotoy aktyvumas leidZia panaudotj |
sugelgjimus organizacijos naudai.

D) Norimo rezultatas pasiekiama efektyviau, kaikigir su ja susg iStekliai yra valdomi
kaip procesas, tétlsvarbus procesinis paiis.

E) Sisteminis valdymas lemia darbo rezultatyvumo veiksmingumo digjima, kai
tarpusavyje susijprocesai apitdziami, suvokiami ir valdomi kaip sistema.

F) Nuolatinis tobulinimas turiiiii nekintantis organizacijos tikslas.

G)Faktais pagsty sprendina priemimas remiasi suringtduomen ir informacijos analize.

H)Abipusiai naudingi rySiai su tiefais. Organizacija ir tiejai yra susi vienas su Kkitu.
Abipusiai naudingi rySiai padidina véstsukirimo galimyle abiem Salims. (Pogié, 2005,p.46)

Sie kokyles principai turi labai daug panasursu jau aptartais W.Deming 14 pringipr
P.Crosby visuotiés kokyles nuostatomis, visur pagrindinis akcentas yra ta@ja | vartotojy
poreikiy tenkinimg ir nuolatin organizacijos kokys tobulinim.

Kokybés sistemos, atitink&mos 1SO 9000 serijos standarteikalavimus, siekia dvigj

pagrindiniy tiksly:
1. patenkinti pirkjo reikalavimusgyvendinti kokyles vadybos sistemasigyti sertifikat;

2. pagerinti veiklos kokyd reglamentuojantaj procediromis, instrukcijomis, standartais ir

kitais dokumentais.

Pirmas tikslas siejasi su sertifikaigyjamuigyvendinus kokybs sistem. Kokybés sistem
sertifikatus, atlikusios Sios sistemos agdguteikia specialios tarnybos. Eleu apie tai bus aptarta
sekatiame skyriuje.

Daug svarbesnis yra antrasis visuéginkokyles sistem jgyvendinimo tikslas, kai siekiama
pagerinti kompanijos veiklos kokgbreglamentuojantajprocediromis, instrukcijomis, standartais
bei kitais dokumentais. J@nore iki Siol netugjo panasios sistemos, tai Sie poily ineSa daugiau

tvarkos imores veikloje. Dikawéius teigia, kad atliki tyrimy duomenimis kokyés valdymo
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sistemy, atitinkartiy 1ISO 9000 serijos reikalavimuggyvendinimas, padeda sumazinti savikai
20% ir padidinti gamybos apifritartais iki 40%.

Visuotines kokykes sistem, parengi pagal iki 20004 met; galiojusius standartus,
igyvendinimas buvo pamatas tolesniamoniy tobukjimui, buvo sudaromos dinos slygos
visuotirgs kokyles vadybaigyvendinti.

Standartas reikalavo, jog tigks sukuny, patvirtinty dokumentais ir pritaikyt kokybés
sistema, uztikrindamas, kad produktas atitinka nustatytagkalavimus. Standarto reikalavimai
remiasi organizacijos vadovg® valdymo sistema ir siekia organizacijoje vald@nprocesais
patenkinti kokybinius kliento reikalavimus beikkesius. Standartas pats buvo neutralus keékyb
poziiriu, tafiau kompanijos, bandams atitikti ISO 9001 reikalavimus, buvo prasomdssltai
apibadinti produkto kokyk.(Zu, 2008, p. 640)

Gerai funkcionuojanti kokys vadybos sistema #in bati priemore sckmei pasiekti ir
apsaugoti nuo nepageidaujanvykiy pasikartojimo. Standartuose reikalaujama ne tgtesnos
rengimo, bet ir pastovios jos priems. Kokyles sistemos dokumentai turiath pritaikomi prie
organizacijos pasikeitim

Bet kurios kokyls sistemos dydis priklausys nuo organizacijos dydauo jos proces
sucttingumo bei darbuotqj paruoSimo. Sistemaliegiama situaay valdymui, kad 4§ naudodamas
kiekvienas vadovas iSreik§tkokie sisteminiai péjimai ir taisykks tinka jo vadovaujamoje srityje.

Standartas reikalauja, kad kokglpolitika hity suprastajgyvendinama ir palaikoma visuose
organizacijos lygiuose.

Lietuvoje Sie standartai iSleisti su Zymenimis LEN ISO 900x:2001, kurie reiSkia, kad
Lietuvos standartas atitinka analogiSEuropos ir tarptautini standartVisa 1ISO 9000 standart
Seima pateikta 6 lentge.(ISO portalas)
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6 lentet
ISO 9000 Seima

Standarto pavadinimas Tikslas
ISO 8402 Kokyks vadyba (KV) ir kokybs uZztikrinimas Apibrézia pagrindinius terminus naudojamus ISO 9000
(KU) serijos standartuose
ISO 9000-1 KV ir KU standartai- 1 dalis: gesr Padeda atsirinkti standaturis labiausiai atitinkaipu
pasirinkimui ir naudojimui poreikius

ISO 9000-2 KV ir KU standartai- 2 dalis: pagrinéén | Padeda jums pritaikyti ir interpretuoti ISO 900109003
gairés naudojimui 1ISO 9001 9002 9003

ISO 9000-3 KV ir KU standartai- 3 dalis: 3 ga&rlSO Pateikia jums specialiSO 9001 standarto reikalaviim
9001 -9004 standartams vystant, pateikiant, di¢gian interpretaciy kompiuteritms programoms panaudoti
naudojant, kompiutegiprogramir jrang.

ISO 9000-4 KV ir KU standartai- 4 dalis: planavimo | Pateikiamos rekomendacijos kaip planuoti organizuot

valdymo patikimumo vadovas. valdyti iSteklius
ISO 9001 kokybs sistema (KS) kokys uztikrinimo Tai reikalavimy standartas, kai jus norite demonstruot
projektuojant, tobulinant, gaminartengiant ir prizirint, savo gebjimus projektuojant, tobulinant, gaminant,
modelis irengiant ir priziirint
ISO 9002 KS — kokys uZztikrinimo, gaminanfyengiant Tai reikalavimy standartas. Naudojamas kai jums reikia
priziarint, modelis projektavimo tobulinimo. Jus demonstruojate giglva,
gamintijrengti, priziiréti
ISO 9003 KS- kokybs uztikrinimo, atliekant galutin Tai reikalavimy standartas. Naudojamas
kontrok ir bandymus, modelis jus norite demonstruojate suggitna, valdyti produks ar
aptarnavin, atliekant galutia kontrok ir bandymus.
ISO 9004-1 KV — KS elementai. Dalis 1: gsir Tai reikalavim standartas. Jame pateikiamos gakaip

igyvendinti KS, kad patenkinfasy organizacijos beitjsy
klienty poreikius.

ISO 9004-2 KV — KS elementai. Dalis 2: gsir PanaSu$9004-1, taiau naudojamas specitims
patarnavimas aptarnavimo sritims.
ISO 9004-3 KV — KS elementai. Dalis 3: gsir Duoda gaires, jei jus esate perdirhbgurmedZiag
perdirbamjuy medZiag gamintojams gamintojas
ISO 9004-3 KV — KS elementai. Dalis 4: rekomendzij| Pateikia rekomendacijas, kaip nuolat tobulinti Kakjasy
kokybei tobulinti organizacijoje, naudojant §inetodik, paremi duomem.

rinkimu ir analize.

Saltinis: Tarptautiés standartizacijos organizacijos portalo duomenis

ISO 9001, ISO 9002, 1ISO 9003 standartai nustatylesksistemos reikalavimus, kurie gali
buti panaudoti kokybs uztikrinimo iSoés Salims tikslu. Kokyés uztikrinimo modeliai iSébtyti
Siuose standartuose, pateikia tris skirtingos kégyistemos reikalavignformas tinkagias tiekéjui,
rodyti savo galimybes, o iS& Salims - vertinti tas tiéjo galimybes. ISO 9002 naudojamas, kai
tiekéjas turi uztikrinti nustatyt reikalavimy atitikt; projektuodamas, tobulindamas, gamindamas,
rengdamas ir prizirdamas. 1SO 9003 naudojamastiddaijas turi uztikrinti nustatyt reikalavimy
atitiktj tik galutinés kontroks ir bandyna metu.

Atskiruose standartskyriuose iSéstytos rekomendacijos ir reikalavimai suformuojantisy
kokybés vadybos sistem kurios modelis pavaizduotas paveiksle. Schemajeitas kokybs
vadybos sistemos bendrasis pracespusavio sveikos modelis. Sis modelis bendrais bruozais taip

pat atspindi kai kuriuos i$ jau néity aStuonii kokyhes vadybos princip.
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Kokybés vadybos sistemos nuolatinis gerinima

U7

) Vartotojai
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realizavinfz J S

Relka|aV Gavinie
imai

Saltinis:Abramavius.S. ir Vanagas.P. Pagalbimedziaga visuotirs kokyks vadybai studijuoti. 2004. p. 43
4 pav. ISO 9000:2000 kokyés vadybos sistemos modelio schema

Pasak Vanago pias rodykks viduriniame rate vaizduoja pagrindinsistemos elemeint
saveika: vadovylgs atsakomyks, apimanios imores vadovylkes kompetencijai priskiriamkokybés
nuostat, organizacijoje formavim ir ju igyvendinimo uztikrinim, iStekliy vadybos, apimatios
iStekliy poreikio kokybei pasiekti nustatymr apfmipinima atitinkamais iStekliais, ir toliau -ut
iStekliy naudojimy vykdant produkto realizavimo procesus - Klientogikiy ir lakestiy nustatyma,
ju pavertimy konkreiais reikalavimais, pagal kuriuos gaminamas ir B&Eemas klieng
patenkinantis produktas.

Paskutinis Sio rato etapas - matavimai, agatigerinimas teikia informacijapie produkto ir
proces atitikima, Kkliento patenkinim ir kita informacip apie procesus. Ratas baigiasi ties
vadovyles pareigomis, tarp kuriyra ir kokyles vadybos sistemos analibei sistemos gerinimo
inicijavimas. Rato atSaka virSy yra nukreiptaj nuolatii kokybés vadybos sistemos geririm
vaizduoja, kad, remiantis turima informacija apistesmos veikim, reikia nuolat didinti jos
rezultatyvum. (Abramavéius, 2004, p.46)

Kitas ratas (klientas ir jo reikalavimai - gaminys produkto realizavimas -
produktas/rezultatas - klientas ir jo patenkinimasaliz - vadovylés pareigos klientas) vaizduoja
klienty (ir kity suinteresuat $aliy) vaidmens svatp Sis vaidmuo éra ribojamas vien ateinainy

reikalavimy nustatymu. Ggtamoji informacija i$S klient yra yp& svarbi nustatant gerinimo poreik
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ir galimybes.

Ratas remiasi vadinamuoju Demingo rato princip@npbk - daryk - tikrink - veik. Jis
atspindi, kad kokyks siekimas yra planuojamas, jos siekiama valdomaahygomis, analizuojant
patirt ir rezultatus ieSkoma gerinimaidhy.

Norint sutvarkytiimonés kokyles vadybos sistempagal ISO 9000 standarto reikalavimus,
butina skirti nemaza laiko ir pastanpgBe kita ko, tam #itinas aiSkugmones vadow bei savinink
apsisprendimas. Praktika rodo, kad, priklausoma imionés dydzio, esamos vadybos sistemos
buklés, projekto diegimo spartos ir kitveiksniy, sistemosdiegimas gali trukti nuo 0,5 iki 1,5-2
mety.(Ruzevtius, 2005b, p. 159)

Galima teigti, kad Kokyes vadybos sistemasliegimasimorems yra labai naudingas, nes
atveria didziules perspektyvas labai gidse srityse. Taip ne tik difh organizacijos prestizas,
gaunami mazesni kastai, bet ir labiau patenkintiotajai.

Apie kokyles sistem praktin taikyma bus kalbama sekaioje dalyje.
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2. KOKYBES VADYBOS SISTEMU LIETUVOJE PRAKTIN E PUSE

Sioje dalyje bus aptariame kaip kokgb vadybos sistemos yra diegiam@morese.
Supazindinama su esminiais trukdziais stabdés Sk sisteny diegima. Analizuojama poiiris |

ISO standart diegimo naugl. Pristatoma $i proces diegimo procedra.

2.1.Kokybés standarty 1ISO diegimo prielaidos ir tikslai

Stipréjant ekonomikos globalizacijai, vis didgsvaidmern vaidina geras verslo partnerir
Kity suinteresuat Saly tarpusavio supratimas bei pasifinas. Lietuvosimorés, uzmegzdamas
verslo rySius su EuroposajBingos ar kig Saly kompanijomis, susiduria su reikalavimu dtir
idiegtas ir sertifikuotas 1SO 9000 kolégh ISO 14000 aplinkos apsaugos ir kitas vadybasraess.

Zinomy ir tarptautiniu mastu pripgtam; metod; taikymasivairiose verslo, taip pat ir
vadybos srityse - viena iS pagrindiniprielaid;, didinartiy tarpusavio pasiti§ima verslo
santykiuose. Taikant piei pripazing standag gaminiams ar kitoms veiklos sritims, lengviau
iveikti prekybos kliitis. (Vainikevicius, 2003, p.93)

Idiegusi ISO 9000 standartumore gali padidinti savo nasSumir produktyvuma. Didéjant
konkurencijai kitosimores gali iS viso atsisakyti pirkti netudios 1SO sertifikato imores
produkcija, naudotis jos paslaugomis, jeigu jiemesuteiktas miétas standartas. Vienas i$
didziausiy kokybés sistemn diegimy patvirtinargiy sertifikap privalumy — jis palengvina
bendradarbiavimtarp ISO 9000 sertifikatus tuting imoniy

Imores tikslas, diegiant kokys vadybos sistem pagal ISO serijos standartus, - taip
sutvarkyti visusimorgje vykstarius procesus, kadujrezultatas @ty kuo geresnis, dmorés
galutinis produktas lemtpelra imonei ir kuo geriau tenkintvartotoj, poreikius.

Dabar tarptautiniu lygiu pripgtami kokylés vadybos sistem atitikties sertifikatai yra
butinas ir pakankamagodymas, kadmorgje idiegta kokylés vadybos sistema atitinka ISO 9000
standartus. Siandien statistiniai duomenys rodal #augelis Lietuvosmoniy turi 1SO 9001
atitikties sertifikatus.

Lietuvosimonreés kokyles sistemas neretai diegdavo ir dabar tebediegkéantgsiskverbtii
uzsienio rinkas, nes tinkamai naudojantis kalsybistema galima laiéti nauy uzsakym bei jgyti
konkurencin pranasSura tiek vietos, tiek ir uzsienio konkurenttzvilgiu. Kitas svarbus aspektas
yra, kad tikimores jdiegusios ISO gali tikis sulaukti valstybinj uzsakyn.

Kokybés sistemos paskirtis - suteikti klientams pagjika perkamais gaminiais ir

teikiamomis paslaugomis, tai uztikrina verslo saindsckme. Tik, tuomet, kai gamintojai ir klientai
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pasitiki vieni kitais, mes gésime kalbti apie kokybbei klient; pasitenkining

Nepasitikjimas atsiranda @ to, kad teikjai, gamindami prekes ar teikdami paslaugas,
visuomet turi daugiau informacijos apie jo savyb€adangi gamintojas ar paslaugos &gk turi
daugiau informacijos nei pitfas, tai susiformuoja vadinamoji ,informuotumo asinija“. Sis
reiSkinys susiformuoja kai gamintojai saugodamisieipaslaptis slepia tam tikinformacip apie
sialoma produkcip, tuo tarpu klientas, nédamas kuo geriau valdyisigyjama produkt, nori zinoti
apie j kuo daugiau informacijos. Kokygb sistema gali uztikrinti, kad klientas gaus narjpnodukt
ir jam bus pateikta visa reikalinga informacijaafi\ 2006, p.948)

O.KrikStanaitie® nurodo, jog egzistuoja trys pagrindiniai ISO 908@ndani diegimo
tikslai:

1) susipazinti su Siuolaikine kokgbvadyba;

2) uztikrinti gaminio ar paslaugos kokyb

3) gauti kokyles sistemos sertifikat

Auks&tiausioji vadovyk turi uztikrinti, kad kokyls tikslai, taip pat ir tie, kurie reikalingi
produkto reikalavimams tenkinti, yra nustatyti iadibmoms organizacijos funkcijoms ir lygmenims.

Kokybeés tikslai turi liti matuojami ir suderinti su kokgl politika.

2.2. Kokybés vadybos standany diegimo sunkumai

Nors prie tarptautinio standartizacijos departamdnétuva prisijung dar 1992 m., @au
platesnis ISO kokys vadybos standartdiegimas Lietuvogmonrese prasidjo tik nuo Lietuvos
istojimo | Europos gjunga. Lietuvos Standartizacijos Departamento (LSD)rdanimis 1998 m.
ISO kokykis vadybos sistem turéjo tik 38 imorés. 2002m. duomenimis Lietuvoje buvo
sertifikuotos jau 202mores. Pojstojimoi Europos §junga Lietuvoje ISO standartus tjo jau virs
400 imoniy. Paskutiniais LSD duomenimis pateiktai 2009 geéguF d., Lietuvoje Siuo metu 922
imores jdiegusios sertifikuotas kokyb vadybos sistemas, i§ 147imore sertifikatus gavo 2009 m.

Nors standartus gaun&n imoniy skatius pastaraisiais metais smarkai papidtaciau Sios
tendencijos smarkiai atsilieka nuo pasaulyje vyk8talSO diegimo mast Kaip pagrindigs 1SO
standanj diegimo kliatys Lietuvoje yra laikomos:

1) Smarkiai iSaugsiantis popierizmo kiekis

2) Dideliy investiciy reikalingumas, siekiant pertvarkyti organizacistrukfira, valdymo
sistem ir kitus visuotires kokyles vadybos metodus bei principus

Nors daugumos ISO standartiggegusiy imoniy vadow nurodo j teigiany poveik, tatiau

yra ir visiSkai prieSing nuomoni;.. Sekasioje lentetje iSvardinti argumentai pasisakantys pries ISO
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9000 standantsistem ir Siuos pamastymoponu

ojantys teiginiai:
7 lentet

Argumentacija prieS 1ISO 9000 standarty nauda

Argumentai prie$ 1ISO 9000 sistemos naud

ISteisinantis argumentas

Imores jdiegusios ISO 9000 sistema gaale tik padidina
savo iSlaidas tad, priverstos didinti gamini ir paslaug

kainas tuo sukeldamos vartaiqasipiktining.

ISO-9000 atsirado
rodikliams gerinti, o kaip kokys kontroks priemog,

ne kaip priemonkompanijos

skirta tam, kad tieai jvykdyty savoijsipareigojimus.

ivestos pagal sistemd

reikalavimus, sugria¥ normalius santykius tarp kliapir

Biurokratines  procedros,
juos aptarnaujatiy darbuotoj. Svarbiausiu dalyku tap

vidinés ataskaitos, nes didziausia reikSnsuteikta

kontrolei bei patikrinimams.

sKaip ne karg jau mirgta, esminis 1ISO-9000 reikalavimas
imore turi igyvendinti klienty loke<iius. Atvejai, kai
obiurokratija sugriauna santykius tarp klignir jmores
darbuotoj, gali reiksti, kadimore dieg: kokyhés vadybos
sistem fiktyviai.

ISO 9000 sistemoje kokgb uZztikrinama jvairiais

patikrinimais. Dokumentai tampa pagrindingnones

veiklos kontroks priemone.

Pagrindirt  organizacijos veiklos kontrél vykdoma,

priemoni, taikomy, kontroliuojantimores veikh.

Susidire su dokument gausa darbuotojai priversti dary
dviguly darhka: iS pradZi atliekamas pats darbas, po to

dar ir apraSomas.

itDarby kontrokje naudojam dokumeni kiekis turi atitikti
tod 1S0O-9001 standarta

reikalauja ne pertekliaus dokumeno tik irodymo, kad

jieealius imores poreikius,

dokument; pakanka, norint vykdyti ir kontroliuoti darbus

ISO 9000 sistemos diegimas apsiribajaores veiklos
reglamentacija. Sistemos diegimas nesiejamagmsuncs
veiklos rodikliais arimores specifika -imorg vertinama

pagal standartinireikalavimy rinkin;.

Visi vertinimai yra vykdomi, atsizvelgiafmtimores veiklos
specifika, papragiausiai standartas kelia apibendrint

visomsimorems hidingus reikalavimus.

remiantis rodikliais, o dokumentai yra tik viena |i

IS,

ISO 9000 sistema neskatina vadybininksisteminio

poziario ir dispersirs analizs.

O pats ISO-9001 kaip tik padeda gauti sistérpoziiri i
imores veikh, reikalaudamas, wis svarbiausi veiklos

sriciy jvardinimo.

ISO 9000 sistema nesukuria optimadantykiy tarp tiekjy
ir pirkéju.

Tai réra sistemos tikslas, nes ji tiesiog reikalauja, tckde
santykiai ity apib®Zzti, t.y., vegia imorg tokius santykius

sukurti.

ISO 9000 sistema riboja vadybosudy ivairow.

ISO-9000 standartai
reikalingos, uZztikrinant kokypir kad tos priemoés hity

uztikrina, kadtth priemores,

naudojamos. Priemaoni pasirinkimas yra imores

vadovyles sprendimas

Saltinis: sudaryta autoriaus pag@ureau Veritas Lit* sertifikavimo vadovo Aloyzo M$io komentag

IS lenteks matome, kad didziausi neigiami atsiliepimai ajp®nése jauidiegtas kokybs

vadybos sistemas yraldsmarkiai padidjusio dokumentacijos kiekio, ¢&mu ISO-9001 standartas

reikalauja ne dokumemtpertekliaus, o tikirodymo, kad dokumentpakanka, norint vykdyti ir

kontroliuoti darbus. Be to, galima teigti, kad Bisirokratinis mechanizmas leidzia sutaupyti laiko
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priimant galutinius sprendimus. Su kokgbvadybos sistemos ISO standadiegimo procesu

supazindiname sek&ame skyriuje.

2.3 Kokybés vadybos sistemos ISO standagtdiegimo procesas ir sertifikavimas

Kaip minréta, norint sutvarkytimorés kokylkes vadybos sistempagal ISO 9000 standarto
reikalavimus, btina skirti daug laiko ir pastang Be kita ko, tam iitinas aiSkugmonés vadow bei
savininky apsisprendimas. Priklausomai numorés dydzZio, esamos vadybos sistemakl&s,
projekto diegimo spartos ir kitveiksniy, sistemosidiegimas gali varijuoti nuo 6émesi; iki 1.5
met;. Paprastai procesas trunka apiedhesius.

Kokybés vadybos sistemos diegimas apima 8 esminius proegpus. Kokyés sistemos
diegimas prasideda, numonrés vadovyls priimamo sprendimo apie tokios sistemagnuma, nes
sistemosdiegimas reikalauja nemafinansini resurg ir laiko ssnaud;. Po to sudaroma projekto
valdymo grupg. Sekantis etapas kokyb vadybos princip propagavimas ir mokymas darbuatoj
tarpe. Apmokius darbuotojus, vykdomas esamos sodetyrimas ir kokybs sistemosdiegimo
veiksmy plano sudarymas. Toliau sekacips kokylkes sistemos sukimas, bei prasidedavadinis
laikotarpis. Galutinis kokyks sistemosdiegimo tasSkas yra nendkstantis tobulinimo procesas,
remiantis vidinio audito duomenimis ir vadowgbanaliz.

Plaiau visi kokyles sistemos diegimo etapai parodyti 8 lexeel
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8 lentet

Kokyb és vadybos sistemos diegimo etapai

Etapas

Reiksne

Imores vadovylss sprendimagiegti kokykes sistem

Imores vadovyl turéty priimti oficialy sprendim dél
projektoigyvendinimo irisipareigot, tam skirti iStekli ir

déemesio.

Projekto valdymo ir darbo grép sudarymas

Kadangi sistema apima insorg, sskmingam projekto
igyvendinimui turi liti sudaryta koordinacingrupe, kuri

rapintysi projektoigyvendinimu nuo pradzios iki pabaigo

g

Kokybeés vadybos princip propagavimas ir mokymas

Kadangi kokylds vadybos sistema yra organizagini
priemoni; visuma, valdanti vidaus veiklsusijusa su
kokybe, todl ji yra neatsiejama nuo widygmen; imonres
darbuotoy, tockl labai svarbu tinkamai mokyti visus
darbuotojus, kad jie iSmanyir teisingai supragtkokybés

vadybos sistemprincipus ir reikalavimus.

Esamos sistemos tyrimas (progédentifikavimas) ir

kokybés sistemogdiegimo veiksm plano sudarymas

Pirmiausia reikia susipaZinti su visais esamaikaitybe
susijusiais procesaig; jarpusavio gsajomis ir gveika
egzistuojatia imorgje. Palyginus gautus rezultatus su I
9001 standarto reikalavimais nustatomadér reikia
padaryti, kad sistema atitikstandarto reikalavimus, bei

sudaromas veiksinplanas.
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Kokybés sistemos iimas

Pagal veiksm plam kuriami tikstami sistemos elementg

ir iforminami kokyles sistemos dokumentai

A

Sistemos veikimgvadinis laikotarpis

Iforminus kokylés vadybos sistemos dokumentus, reikia
laiko, kad su nauja ar pertvarkytos sistema suBipgai

prie jos priprast visi darbuotojai.

L

Vidaus auditas ir koregavimo veiksmai

Kuri laika sistemai veikiant pagal ISO 9001 standarto
reikalavimus, reikia periodiSkai atlikti vidaus atad
Vidaus audito tikslas jvertinti, ar kokylés vadybos
sistema tinkamaidiegta, ar laikomasi nustatyprocediry,

ar ji atitinka standarto reikalavimus ir yra veikaga.

Vadovyhes analiz ir sistemos tobulinimas

Idiegus sistem) imores vadovylk, remdamasi surinkta
informacija, privalo periodiSkai analizuoti sistesno
veikima ir jos rezultatyvum bei numatyti sistemos

gerinimo veiksmus.

Saltinis: sudaryta autoriaus

Dazniausiaimores, idiegusios kokybs vadybos sistem pageidauja, kad jitty sertifikuota.

Sertifikavimas yra nepriklausomastaigos atliekamagvertinimas ir patvirtinimas, kadmorcje
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idiegta ir veikia kokybs sistema, atitinkanti ISO 9001, 9002 ar 9003 #8362 9001:2000 standarto
reikalavimus. Reiéty atkreipti dmeg, kad sertifikuojama tik pagal aukdu nurodytus 1ISO 9000
serijos standartus, kuriuose ¢Stiti reikalavimai kokybs vadybos sistemoms.

Sistemasijvertina ir sertifikatus iSduoda sertifikavim@taigos - nepriklausomos, pagal
atitinkamas taisykles veikigims organizacijos. Tolg jstaigy nepriklausomumas ir kompetencija
patvirtinama Siagstaigas akredituojant ir joms iSduodant sertifisatliokios akredituotogstaigos,
vertindamosjmores kokylkes vadybos sistemas, sertifikatuose, Salia gateigos Zenklo, deda ir
akreditacijosjstaigos Zenlg, kuris patvirtina, kad sertifikatas iSduotas laiks viqy sertifikavimo
taisykliy.(LSD portalas)

Renkantis sertifikavimgstaigi, be kita ko, reikty atsizvelgtij tai, ar ji yra akredituota, kiek
toji istaiga Zinoma Europoje ir kitose Salyse. Sertifikavistaigos vardas ir jos iSduotas sertifikatas
gali bati svarlis esamiems ar naujienismores klientams, vertinanimorgje idiegt vadybos
kokybés sistem. Lietuvoje veikia ir teikia paslaugas keletas mmotarptautinig ar atskin Saliy
sertifikavimoistaigy

Kalbant apie sertifikavimp Lietuvoje, visi pirma reikia pamiéti, kad nacionalias
standartizacijos funkcijas atlieka Lietuvos statidacijos departamentas prie Lietuvos Respublikos
aplinkos ministerijos,isteigtas 1990 m. Tai yra Lietuvos Respublikos y@sadministravimo
biudzetire istaiga, pagal savo kompetenaciprmuojanti bei dalyvaujantigyvendinant Lietuvos
Respublikos Vyriausyds politika standartizacijos srityje, taip pat vykdant kitasatymy ir kity
teisss akty numatytas funkcijas bei aktyviai dalyvaujanti tagines ir Europos standartizacijos
organizaciy veikloje, iSreikSdama Lietuvos ekonomikos integesu

Tarptautiniuose dokumentuose numatomi 3 pagrindsegtifikavimo objektai: produktai,
vadybos sistemos ir darbuotojai.

Sertifikavimas yrasudedamoji atitiktiesjvertinimo sistemos dalis. Lietuvoje atitikties
ivertinimo sistem reglamentuoja Lietuvos Respublikos atitiktigertinimo jstatymas nustatantis
produki;, proces, paslaug, kokyhkes sistem ir fiziniy asmen kvalifikacijos atitiktiesjvertinimo
sistemos strulkira, dalyviy pareigas ir teises.(LSD portalas)

Atitikties jvertinimo veikloje dalyvauja neakredituotos ir akitaotos sertifikavimgstaigos.
Sertifikavimoijstaigas akredituoja Nacionalinis akreditacijos &sur

Sertifikuodama produktus, produktsertifikavimo jstaiga rastiSkai patvirtina iSduoda
atitikties sertifikat), kad produktas atitinka deklaruojamo normatyvidickumento (standarto ar
kito dokumento) reikalavimus. Sertifikuodamos vaolylsistemas, kokys arba aplinkos apsaugos
vadybos sistemsertifikavimojstaigos rastiSkai patvirtina(iSduoda atitiktiesifikata), kad kokylés

vadybos arba aplinkos apsaugos vadybos sistenrkatiteklaruojamo normatyvinio dokumento.
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Neretai vadybos sistemos atitikties sertifikatagidihgai tapatinamas ir su produkt
sertifikatu, todl butina pabézti, kad vadybos sistemos atitikties sertifikataspatvirtina, jog
produktas, procesas, paslauga arba fizinio asmaisikacija atitinkam nustatytus reikalavimus.

Vadybos sistema, kaip sudedamoji verslo vadybaemiss dalis, tik netiesiogiai padeda
gerinti produkto, proceso, paslaugos kokydrba fizinio asmens kvalifikagy Sertifikuodama
darbuotojus, darbuotej sertifikavimo istaiga rasStiSkai patvirtina(iSduoda sertifilat kad
darbuotojas atitinka deklaruojamo normatyvinio dolemto (standarto ar kito dokumento)
reikalavimus.

Lietuvoje kokyles sistemas sertifikuoja per 10 uZsienio valstybiadybos sistem
sertifikavimo istaigs ir viena nacionalié@ kokybés sistemy sertifikavimo jstaiga - Lietuvos
standartizacijos departamento prie Lietuvos reskodlaplinkos ministerijos.(LSD portalas)

Batina pamirkti, jog Nacionaligs akreditacijosjstaigos funkcijas vykdo Nacionalinis
akreditacijos biuras prie Lietuvos Respublikos r@jads ministerijos. Jis yra atsakingas uz bangym
ir kalibravimo laboratori, gamini;, kokykés ir aplinkos vadybos sistemir darbuotoy
sertifikavimoistaigy bei kontroés jstaig; akreditavim.

Akreditacijos tarybos prie Nacionalinio akreditasijbiuro pagrindinis tikslas — uztikrinti
visy suinteresuafy Saly dalyvavimy akreditacijos sistemos funkcionavime. Nacionalinis
akreditacijos biuras yra atsakingas Siai tarybaacibhalinis akreditacijos biuras, pasitgk
samdomus techninius ekspertus ir auditorip@rtina ir akredituoja bei pridgri bandymy ir
kalibravimo laboratorijas, produktkokyhes ir aplinkos vadybos sistenir darbuotoy sertifikavimo
bei kontroks jstaigas. Pagal uzsienio valstylsemiamus projektus tam tikistaig; jvertinimuose
dalyvauja uzsienio valstypiakreditacijogstaig; specialistai. Yra 5 Sakos akreditacijos komitelai.
pagrindire funkcija — padti Nacionaliniam akreditacijos biurui tobulinti aditacijos sistem ir
uztikrinti duotos Sakos atitikties siekin firmy akreditacijos procas Apeliaciy komisijos
pagrindinis uzdavinys yra nagétn skundus d Nacionalinio akreditacijos biuro ir jo akredituot
atitiktiesjvertinimojstaigy veiklos. .(LSD portalas)

Supazindinus kokyds vadybos sistem diegimo tikslai, parodzius sisistemy diegimo

trukdzius, bei prisi@us diegimoimonrgje proces, belieka tik iSskirti ISO diegimo naad
2.4 1SO kokyhbés vadybos standany nauda

Kokybés sistem diegimo privaluny yra gartinai daug, iS kuti esminiai gadty bati Sie:

1) idiegus sistemas api@iamos darbuotgjatsakomybs ir vadovavimo ribos;
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2) idiegus vadybos kokyis sistem tiksliai nustatoma atsakomgpo tai lengvina ir vidia
komunikacip. AiSkiai paskirstoma, kas uzakatsakingas ir kam pavaldus. Darbuotojai zing, k
veikia ir kas atsakingas.

3) tai garantuoja rink imorés produkcijai, kadangi vartotojas savo ruoStu gakwmlaybés
patvirtinima ir garantip, kad jei prek bus brokuota, jis atgaus savo pinigus

4) Dalyvaujant konkursuose uzsienyje, bendsodiegusios ISO kokyds sertifikatus, turi
daugiau Sanslaiméti, neijmones kurios j; neturi.

5) Daugelisimoniy ISO 9000 kokybs sistemas diegiacdrinkodaros ir vidinip priezasgiu.
ISO sertifikatas palengvina darlsu uzsienio uzsakovais, prapke eksporto galimybes, suteikia
prestizo, uztikrina kliento pasittkma. Tai ISO standait diegimo nauda rinkodaros prasme. Kita
vertus, diegus ISO,tima geresé vidiné imores tvarka, tampa aiSkus darkpareig, pasidalijimas,
procesai tampa optimalesni: maziau ,blaSkomasttiate dubliuojasi funkcijos, atsiranda galingyb
reorganizuoti tam tikrus procesus, valdymas daefsktyvesnis, o ghaudos — mazeés. Tai —
vidinés ISO diegimo priezastys.

6) 1ISO standant diegimas kaiia klienty, partneny ir patiy darbuotoy poZiiri i organizach.
Tai tampa tarsi brandos matu, rodymu, kadne dalyvauja Europos verslo praktikoje, prisimdama
atitinkamus sipareigojimus. I1ISO kokys standartt diegimas palizia apsisprendim isitvirtinti
rinkoje ir tapti patikimu parneriu. (Sirvydait2004. p. 179-181).

.Miksys teigia, kadmorems vadybos standartai sudaro galipakykti vadyls | aukStesi
lygmen, tafiau kai kuriosimorés tuo tiesiog nepasinaudoja. Tuo tarpu tokie lab&upaplit
vadybos standartai kaip kokyd vadybos 1SO 9000, padidina bendi®wadybos efektyvum
produkty kokyhe ir taip suteikia konkurencinpranadumy Zinia, kad Iitent kokylke ir rapestis
kliento poreikiais tampa vienu svarbiausmores tiksky, nes tai leidzia iSlaikyti arba net padidinti
pardavimus, kurie garantuoja pakankamas pajamakiver

Apibendrinant galima teigti, kad Kokyb vadybos sistemos nauda: lengéegartnen
paieSka, digjantis organizacijos prestizas, tiksléstarbuotoj motyvacija, iSaugusios galimgb
gauti uzsakymus, augéns galimylkks gauti kreditus, paggusi vidiné analiz, priemor
strateginiam verslo valdymui, papildomas marketiaggumentas, lengvesni kontaktai su piieZs
institucijomis, mazesni kastai.

Kokybés vadybos sistema galiifb jmonés s£kmés garantas, ar taip yra IS tikg parodys

sekawtioje darbo dalyje atliktas tyrimas.
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3. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS NAUDOSJMONEI TYRIMAS

Sioje dalyje pateikiamas duomenys apie pasigimitimo objekts. ApraSomas planuojamas

tyrimo organizavimas. Supazindinama su pasirinktianb metodika.

3.1. Tyrimo metodika

Tyrimo objektas — kokys vadybos sistema UAB ,Sostena Gi¥upmoreése.

Tyrimo tikslas— tirti kokybés vadybos sistemataka imoniy grupes veiklai.

Tyrimo uzdaviniai:

1) ISanalizuotiimoniy finansinius rodiklius

2) ISanalizuotiimoniy paslaug kokybe vartotoy poZiiriu

3) ISanalizuoti darboagtygasimonrése

Tyrimo atlikimui panaudojamas aprasomasis tyrimmadi Siekiama iSgirsti respondent
nuomorg ripimu klausimu, iSsamiai aprasyti situacipei daryti specifines iSvadas.

Tyrimo metodas- apklausa. Apklausa tyrimui pasirinkta ¢gckad tai paprasausias bhdas
gauti informacijai IS pirmini duomenm Saltiniy.

Anketine apklausa — apklausogasis kai praSoma pasirinkti teisingai arbdiausiai tiesos
esant atsakym vienu ar kitu klausimu.

Interviu — antra apklausosigis, kuri buvo panaudota atliekant tysimBuvo panaudotas
strukfirizuotas interviu tipas, kai respondentai iS anksto susipazi@ su uzduodamais klausimais.
Klausimai respondentams iS anksto, buvo usisielektroniniu pastu. Visi interviu metu uzduoti
klausimai buvo atviro tipo.

Tyrimo atlikima panaudojant interviu metedalygojo nedidelis galim informacijos Saltini
skaktius.

Anketineé apklausa pasirinkti, nes Siuo metodu surinkti deoys yra lengviausiai
analizuojami taikant matematinius parametrus. Saasas iS kurj vidurkio skatiavimas.

Respondent pasirinkimg lémé tai, kad UAB ,Sostena Grgp imoniy vadovai yra asmenys
konkretiai nagrirgjantys klausimus susijusius su kokgbvadybos sistemos problemomis. Jie
vadovaujaimorems jdiegusioms ISO standartus, bei savo organizacgadoje besivadovaujantys
kokybés vadybos principais. Kadangi daugiau tyrimui reigos informacijos Saltimi, kurie
suteikiy vertingy Ziniy, rasti nepavyko, tai tyrimas apsiriboja; Stadow suteikty duomem ir
anketose gaut duomem analize, ir y palyginimu su kit darbe cituojamm mokslininky

nuomorémis, beijvairiuose Saltiniuose surasta informacija.
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Anketiniy apklaug metu gaui duomem apdorojimui bus naudojami kiekybiniai vertinimo
metodai: vidurkiai, minimumas, maksimumas, peirias grafiniai duomew vaizdavimo metodai.

Interviu metu gaut duomem apdorojimui buvo naudojamas kokybinis vertinimotogas —
analiz.

Visa interviu galima suskaidyti dvi dalis. Interviu pradzioje buvo uzduota kelepaliy,
bendro pobdzio klausimy susijusiy su kokykes vadyba ir kokyks vadybos sistemomis. Antroje
interviu dalyje uzduoti konkretesni klausimai sgsiji kokyles sistemos taikymimonese

Tyrimui atlikti pasirinkta viena didziausi Lietuvoje veikiagio lengwju automobiliy
prekybosimoniy grupz UAB “Sostena Grug'. IStirtos penkios Sios grégs imores.

Siekdama dar geriau patenkinti kliemtoreikius UAB ,Sostena Grgp 2008 m. pradzioje
idieg: kokyhés vadybos sistegnigyvendindama 1ISO 9000:2001 standartus.

Siekiant iSsiaiskinti kaip kokys sistemos diegimasakojo imoniy veiklos rezultatus. Bus
palyginti Siy imoniy finansinei duomenys iki kokys sistemogdiegimo ir pojdiegimo.

Norint iSsiaiSkinti koky pasekmi imoniy veiklai turi ISO standagtdiegimas, paimti interviu
i jmoniy vadow;. Zemesnio rango darbuotojams buvo pateikta ankedipklausa. Anketi
apklausa buvo pateikta pildyti tiek produkivadovams, pardavim vadybininkams, serviso
darbuotojams bei aptarnaugam personalui.

Atskira anketig apklausa buvo apklaugtnoniy klientai. Klientai neskirstomi serviso ar
salon klientus, visiems pateikiama vienoda anketa.

Tyrimui keliamos hipotez

Hipotez 1. idiegus kokybs sistemm pageéjo imoniy finansiniai rezultatai. Atsakymas
gautas iSanalizavimoniy finansinius duomenis.

Hipotez 2: idiegus kokybs sistem pageéjo darbuotoy darbo glygos. Atsakymas gautas
iSanalizavus darbuotpjpnketires apklausos ir vadavinterviu duomenis.

Hipotez 3: jdiegus kokybs sistema pageéjo aptarnavimo ir paslaugkokybke. Atsakymas
gautas apklausumoniy klientus.

Tyrimo imtis: interviu paimta iS vis5 UAB “Sostena Grugf imoniy vadow bei imonrés
grupss prezidento.

Anketiné darbuotoj apklausa buvo atlikta proporcijos principu: buyklausta apie 60 proc.
kiekvienosimongs darbuotaj. I$ 15 darbuotej,,Sostena Siauliai* apklausiama 10, i$ 12 darbuptoj
~S0stena Paneévys” apklausiama 7, iS 20 darbuatqjSostena Klaipda“ apklausiama 14, iS 39
darbuotoy ,Sostena Kaunas* apklausiama 26, iS 64 darbug®pstena Vilnius* apklausiama 43. 1S

viso buvo apklausta 100 darbuatoj
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Anketine klienty apklausa: kadangi pagal turimus duomenis vidaikiekviena diena
visose UAB ,Sostena“ grus imonrese apsilanko apie 160 klienttai bity 3360 klient; per nenes,
jeigu skatiuojame, kad vidutiniSkai yra 21,3 darbo diena pneneg (Lietuvos Statistikos
departamento duomenimis). Apklausta bus 100 aisitikklienty. Apklausianuju Klienty skatius
bus proporcingai iSskaidytas tarponiy taip pat kaip ir darbuotgjanketirés apklausos.

Imores charakteristika

Pradzioje trumpai pristatomanores veikla. Isikarusi 1992 m. UAB “Sostena Grépyra
viena didziausi lengwju automobiliy prekybos, nuomos ir remonto paslaugnoniy Lietuvoje.
Dirbanti jau daugiau nei 17 metir nuolat pl€ianti savo tinky bei parduodamn automobiliy
pasirinkimg. Siuo metu Simore yra oficialus atestuotas — Jaguar, Land Rovery&/oRenault ir
Dacia automobili gamintoj; atstovas Lietuvoje. Rims automobilp gamos dka UAB “Sostena*“
sugeba patenkinti kiekvieno kliento pageidavimysoireikius.

UAB “Sostena Grug@’ organizacii strukfira pateikiama 5 paveiksle.

Premidentas

——=| Viceprezdentas
¥

Grupes Fletros
Wadowvas

'

Vadovas

, T

servizo Vadovas Produlto Vadova Wyr. Buhaltere

4 ¥

Detaliy Vadybininkai fa——ml Priemeja Pardavimy Vadybininkai Buhalterija

v ¥

Sandélininkas Ifeistran

Saltinis: autorius

5 pav. Organizacire UAB ,Sostena Grupe” strukt ara

Auks&tiausias vykdomosios valdzios atstovas — tinklétrps vadovas, jis organizuoja bei
koordinuojaimores komercir-tking veikla. Suimores prezidento leidimu formuojanoniy grupes
verslo politiky ir organizuoja Sios politikoggyvendinim, tvirtina dokumentus, reglamentuoja darbo

organizavim jmorgje, tvirtina jvairius imones sandorius ir Kitus juridin galia turincius aktus.
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Batent tinklo pktros vadovo atsakomyje yra atsakomyb dél nepriekaiSting paslaug savo

klientams teikimo, tuo uztikrindamas solidziosores vard.

UAB ,Sostena Grug' tikslas — suteikti klientams au&gusio lygio paslaugas. Jaucmame
imores iSsikeltame tiksle atsispindi pagrindinis kokybvadybos principas, kuris bus bandomas
pagisti atliekamu tyrimu.

Pasak UAB ,Sostena Grapatstow, kadangi visos@gmorese galioja vieningosal/gos — tai
leido grupei uZsitarnauti beveik visstambiausj Lietuvos imoniy pasitikejima. Siomsimorems
UAB ,Sostena Grug' yra kaip partneris, savo zZiniomis ir patirtimigedantis formuoti ir prifiréti
automobiliy parka. Imorés atstovai teigia, kad visuomet pateikia geriauai#®mobily kainas, bei
ju finansavimo glygas, beprasto lizingo, galddami padilyti ir vis spafiau populiagjarcia ilgalaike
veiklos nuom — tam tuédamiisteig; savo veiklos nuomos duktegikompanij.

Didesniam automobili parkui aptarnautimoné paruosusi specialias serviso programas,
kurios leidzia iSvengti eili ir sutaupyti laiko. UAB “Sostena Grég’ servisai yra sertifikuoti
atstovaujam gamintoj;, todkl gali atlikti visus reikalingus remonto darbus,agedant eiliniais
techniniais aptarnavimais ir baigiant stidgais kKbulo remontais. Prie serviso aptarnavimo
lankstumo prisideda ir plaimores geografija. Siandien UAB “Sostena Gétipaujais ir naudotais
Jaguar, Land Rover, Volvo, Renault ir Dacia autoitrenb prekiauja Vilniuje, Kaune, Klagmloje ir
Siauliuose, o nuo 2009m. balandZiénesio ir Paneiyje. Tugdama 5moniy tinkla didZiausiuose
Salies miestuose UAB ,Sostena Gélra didziausias atestuotas nawgutomobiliy tinklas visoje
Lietuvos Respublikoje

UAB ,Sostena Gru@' imorese idiegiamos ir taikomos modernias technologijos,astket
investuojai darbojrengimy atnaujinimy. Siuolaikire jranga leidZia kokybidkai ir laiku atlikti bet
kokio sucttingumo automobili remonto darbus.

Siekdama dar geriau patenkinti kligrgoreikius UAB ,Sostena Grgp 2008 m. pradzioje
idieg: kokyhbés vadybos sistegnigyvendindama 1ISO 9000:2001 standartus

Akivaizdu, jog analizuojamogmores, siekdama pkti savo veild ir uztikrinti auk€iausi
teikimy paslaug kokyle, turi nuolatigyvendinti organizacinius pokis bei inovacijas.

Toliau pateikiama interviu ir anketipiapklaus metu gaui atsakyny analiz, o pilni

interviu tekstai ir apklausos anketos pateiktosdgido prieduose.
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3.2. Tyrimo duomem analizé

ISanalizavus imoniy finansinius duomenis ir kitus pagrindinius orgacips veiklos
rodiklius analizs pagrindu gautas atsakym@agirmaja iSkela tyrimo hipotez. Antros ir tr&ios
hipoteziy pagrindimy naudojami anketini apklaug duomenys ir interviu gauti atsakymai.

Imores finansirs padties analiz

Analizuojantimoreés finansinius rodiklius galima teigti, kad UAB “Sema Grup" savo
veikla gali pagistai vadinti visapusiSkaiékminga. llgy laika visy grupes imoniy rodikliai tik augo.
Imoniy apyvartos kitimas 2004-2008 m. parodytas 10 lejgelentetje pavaizduota visognoniy
grupés bendros apyvartos kitimas, bei atskirai naajitomobiliy pardavimo apyvarta, bei serviso
paslaug apyvarta.

9 lentet
UAB “Sostena Grupe" apyvartos kitimas 2004-2008 m. o
Metai/Rodiklis Bendra UAB “SostengAutomobiliy apyvarta| Serviso apyvarta
Grup" apyvarta (automobiliy skatius)
2004m. 23,5 min. Lt 9,4 min. Lt (218 vnt.) 14, 1nmLt
2005m. 49,2 min. Lt 17,2 min. Lt (389 vnt.) 32,0t
2006m. 80,4 min. Lt 36,2 min. Lt (634 vnt.) 44 il t
2007m. 111,7 min. Lt. 48,3 min. Lt (1287 vnt.) ,B8In. Lt
2008m. 98,7 min. Lt. 19,8 min. Lt (1036 vnt.) 78t Lt

Saltinis: sudar autorius

Pagal lentelje esatius duomenis matome, kad 2004 — 2007 imoniy rodikliai labai
smarkiai augo. Tuo laikotarpiu bendra apyvarta gigdinet 5 kartus, taau 2008 m. jau matome
apie 18 procemntapyvartos kritim. Verta pazynti Sios tendencijos buvo vienodos tiek bendriems
imoniy grupes rodikliams, tiek ir kiekvienaimonei atskirai.

Remiantis vien & lentekje publikuojamy duomem analize galime atmesti hipotgzkad
idiegus kokybs vadybos sistempageéja imoniy finansiniai rezultatai, nes 2008 m. UAB “Sostena
Grupe" apyvarta suma3o lyginant su 2007m. lygiu, kuomet kolkdgvadybos sistema dar nebuvo
idiegta.

Veiklos rezultag blogejima 2008 m. galjo lemti ir kelios objektyvios priezastys nesusifiss

su kokyles vadybos sistema.

39



Pirmiausiai 2008 m. prasipisi ekonomig krizé¢ kardinaliai pristabdziusi verslo vystasi
visame pasaulyje. Antra priezastis, Eb@®008 m. rodikliai prastesni, prieS tai buwusinet
atzvilgiu, gatty bati ta, kad 2007 m. buv@gmoniy vystimosi pikas. Tuo laikotarpiu buvo pasiekti
maksimaliaijmanomi rezultatai, pstis ir Kilti aukStyn jau nebebuvo kur. Pagahoniy grupes
specialist prognoz 2009 metams, grép apyvarta sieks tik 72 milijonus 4it2009m., tai lems
prastjanti ekonomig padtis Salyje.

Kadangi kokyks vadybos sistemos standaitaioréje buvoidiegti, tik 2008 pradzioje, &
garetinai trumpo prajusio laikotarpio, taip pat negalima daryti vienpugrielaidy, dé¢l kokybés
vadybos sistemagakos UAB ,Sostena Gruf) imoniy veiklos rezultatams.

Nors kokyles vadybos sistemadiegimas, bent jau kol kas netjar teigiamosjtakosimoniy
finansiniams rodikliams, svarbu pabti, kad kokylés vadybos sistemadiegimo pagrindinis tikslas

yra uztikrinti auks8iausa gaminio ar paslaugos kokyfo ne finansinj rodikliy gerinim.
Imones darbuotaj apklausos anakz

Antros hipotezs pagrindimui atlikta anketthUAB “Sostena Grug’ imoniy darbuotoy
apklausa ir paimti interviu IS aukausio lygio organizacijos vadaqyv Hipotez teigia: jdiegus
kokybés vadybos sistegpageéjo darbuotoy darbo glygos.

Anketine apklausa taip pat siekta iSsiaisSkinti datbju poziiri i imonése funkcionuojatias
kokybés sistemas.

Atsakymai buvo gautas iSanalizavus darbuptapketirts apklausos ir vadayv interviu

duomenis. Anketos klausinpagrindimas pateiktas sekaoje lentetje.
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10 lentet

Darbuotojy anketinés apklausos klausina pagrindimas

Anketos klausimas

Pagrindimas

Ka manote apie darbalygasimorgje

Siektajvertinti darbuotaj huomor apie esatias darbo

salygas

Kaip pasikei¢ Jisy darbo glygosidiegus kokybs sistem

SuZinoti individual darbo slygu pasikeitiny

Ar esate girdjes apie kokybs sistemosidiegima Jisy

imorgje

ISsiaiSkinti informacijos sklaidognorése lyd,

Kaip vertinatejdiegtas kokybs gerinimo priemones

SuZinoti  darbuatoj nuomor, kaip jie verting

igyvendintus kokybs pokyius

Jisu nuomone kokyks sistemajmorgje idiegimas leido|
pasiekti a) prestig

b)finansini veiklos rezultat pagerinina

¢) darbuotaj darbo slygu pagerinim,

d) vartotoj; aptarnavimo pagerinign

Darbuotoji nuomor apie pasikeitimus funkcionuojant

kokybe sistemai

Kokios Jisy nuomone svarbiausios ISO standatitegimo

priezastys

Ivairiy lygiu darbuotoj poziiris { priezastisdmusias 1SO

standanj diegimy

Kokios Jisy uzimamos pareigos

Skirting lygiu darbuotojai tufjo skirtingas slygas

susipazinti su informacija apie KVS diegim

3 bendro pobtidzio klausimai:

ISsilavinimo lygis; Amzius; Lytis;

Siekta iSsiaiSkinti apklaugty charakteristikas

Saltinis: autorius

Supazindinus su anketos klausimynu, toliau pateikidAB “Sostena Gruf imoniy

darbuotoy apklausos rezultatanaliz.

Pirmiausia darbuotqjpaprasyta iSsakyti savo nuomcepie darbo gygas UAB “Sostenoje

Grupe” imorese. Kaip matome iS 6 paveikslo, beveik visi respgoal savo nuomanpadalino tarp

atsakymo ,geros” arba ,patenkinamos”. Nebuvo uzfika nei vienos atsakymo, kad darlktygos

imorese yra blogos.
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6 pav. Darbuotoy nuomoné apie darbo silygas

Anketine apklausos duomenis palyginus su intendgiria auk&iausiy imoniy vadow
nuomone, galima teigti, kad atsakymai labai pasanoniy auk&€iausi lygio vadovai mano, kad
imorgje sudarytos geros darbalygos, kurios yra dabar geresn nei daugelyje kit imoniy.
Vadovai iSskiria, kad darbuotpgem darbo slygy uZztikrinimas vienas svarbiausimoniy veiklos
prioritety.

Kaip gen darbo slygu jrodyma vadovai akcentuoja:

a) laiku mokamus atlyginimus;

b) darbas vyksta moderniose ofisuose arba servatalgmse, nes visos UAB “Sostena
Grupes” imores yrajsikirusio ne seniau kaip 2002m. pastatytose patalpose;

c¢) darbuotojai afupinti visomis reikalingomis darbo prieméanis;

d) idiegtos darl lengvinaios kompiuterigs sistemos;

e) funkcionuoja darbuotg] motyvacires sistemos: apmokamos telefonasksaitos,
kompensuojamos kuramsaudos, darbiniautomobiliy skyrimas

Apibendrinus interviu ir anketinius rezultatus, ige daryti iSvad, kad darbo gygos

imoneése yra geros.

Apie darbo slygu pokyt idiegus kokybs vadybos sistesnpasiteirauta antru klausimu. Siuo
klausimu siekta iSsiaiskinti ar darbuotojai pajkitkius nors pok§ius savo darboatygose, kai KVS

buvoidiegta. Atsakymagklausiny pateiktas 11 lentéle.
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11 lentet
Darbo salygu pokytis dél kokybés sistemogdiegimo

Poziiris i darbo slygu pokyt idiegus KVS Pasirinkusju skatius
Pablogjo 7

Pageéjo 11

Nepasikeit 66

Neturiu nuomoas 17

Saltinis: sudarautorius

Absoliuti dauguma respondentatsak, kad nejatia jokio darbo sglyguy pageéjimo. 7
darbuotojai teigia, kadyjdarbo slygos idiegus kokybs vadybos sistem netgi pablogjo. Darbo
salygu pageéjima pajuto tik 11 atsakiusgju.

IS interviu gauj atsakynu galima teigti, kadmoniy vadovams darbabkygosidiegus sistem
pageéjo, nes y nuomone,imores veikla tapo lengviau kontroliuojama, atsiradoegar vidiné
imoreés tvarka. Procesai tampo optimalesntiae dubliuojasi funkcijos, atsiranda galingyb
reorganizuoti tam tikrus procesus, valdymas daetsktyvesnis, o gnaudos — mazesés. [diegus
ISO standartus tiksliau nustatoma atsakoéngltai lengvina ir vidia komunikacig

Apibendrinant § klausimy galima teigti, auk8ausi imones vadovai be jokios abejéos
konstatuoja, kad sistemagdiegimas pagerinayjir pavaldiny darbo glygas. Kita vertus zemesnio
lygio darbuotojai nepajuto didelio darbgysgyu pokyio priesS KVSidiegimg ir po to.

Kadangi kokylks vadybos sistema yra organizagirpriemoniy visuma, valdanti vidaus
veikla, susijusa su kokybe, todél ji yra neatsiejama nuo wvislygmen; imonrés darbuotaj. Kaip
minéta, Siuo klausimu néta iSsiaiskinti arivairiy grandzy darbuotojai yra informuoti apie UAB

“Sostena Grug' imoresejdiegt kokybés vadybos sistem

Neteko girdéti

Girdéjau, bet
nesigilinau

Girdéjau, esu
susipazines

Saltingaitorius

7 pav. Darbuotojy susipazinimo su kokylés vadybos sistemogliegimu lygis
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IS septinto paveikslo matome, jog ne visi UAB ,Sost Grup® imoniy darbuotojai yra
pakankamai informuoti apie kokgb vadybos sistemagyvendining imorgje. 17 respondentteigia
IS vis negirdje apie tokios sistemos diegimvisi jie priklauso darbinink grandziai. Svarbu
pastebti, kad netgi IS aukStesnio lygmens darbugtdgai kurie yra tik girdje apie sistemos
idiegimy, tatiau i jos veikh nesigilino. Zinoma auk$ausios grandies vadovaifit|ami kokyles
valdymo pok¥iy iniciatoriais organizacijoje, visi buvo susipagzsu KVSidiegimu.

Galima teigti, kadimorese rera tinkamaiigyvendinamas vienas iS svarbiausiokybés
vadybos sistemos prinaip- visy darbuotoy jtraukimasij jos veikh. Imoniy darbuotojams tiksta
informacijos, nors nuo ISO standaitliegimo pr&jo jau daugiau nei metai laiko.

Ketvirtu klausimu paklausta, kaip darbuotojai veastiJAB “Sostena Gruy igyvendinamas
kokybés gerinimo priemones. Kokyb vadybos sistemianoneseidiegta 2008 m. pradzioje, nuo to
laiko buvoigyvendintos keletas kokyb gerinimo program lieciarciy tiek vidinius tiek ir iSorinius
vartotojus. Siuo klausimu née suzinoti darbuotgjnuomonr, kaip jie vertinggyvendintus kokyks

pokygius.

Neturiu nuomonés | 22

Galejo bdati ir

. 46
geriau

Nenaudingos [I 2

Naudingos 30

(o] 10 20 30 40 50

Sailti; autorius

8 pav. Kokybés gerinimo priemoniy jgyvendinany

IS gauty dalyviy atsakymy galima daryti iSvagl kad didzioji dalis darbuotgj 46 proc.
kokybés tobulinimo pokyius vertina dvejopai, nes pasirinko atsalgyygaléjo bati sekmingesni*.
Kokybés gerinimo pokyiy naudy pajuto mazesnis procentas tyrimo dalyvik 30 proc. Verta
pazyneti, kad nebuvo nei vieno atsakomo grieztai neigiareainartio tam tikn kokybes gerinimo
priemoniy igyvendinim.

Kokybés sistemos egzistavimagnonese slygoja ir kitus pasikeitimus kaip: prestizo
igijimas, vartotaj aptarnavimo gygu pokyt ir kt. Siuo klausimu siekta iSsiaiskinti, darbuoto

nuomorg apie pasikeitimus funkcionuojant kokybistemai.

12 lentet
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Kokyb és sistemos egzistavimgsnonése alygoti pasikeitimai

Kokybés sistemamonei suteik Pasirinkusijy procentas
PrestiZzojgijimas 83
Finansiniy rezultat; pokyt 18
Darbuotoj; darbo slygu pokytis 57
Vartotoju aptarnavimo glygu pokytis 76

Saltinis: autorius
IS anketos duomenmatome, kad didzioji dalis respondentskye padicjus; imoniy
prestiz, § atsakyna pasirinko net 83 proc. Taip pat kaip swafokyt nurod pakitusy vartotop
aptarnavimo kokyl Maziausy reikSne darbuotop nuomone tai suteik imoniy finaliniams

rezultatams.

Reikia pabézti, kad visi interviu apklausti vadovai nuigdkad @l egzistuojasios kokykes
sistemosmore igijo prestizo, pakito darbuotpdarbo glygos ir vartotoy aptarnavimo kokyt Nei

vienas iS vaday neuzakcentavo kokyb vadybos svadimoniy finansiniams rezultatams.

Sestuoju klausimu neta iSsiaiskinti ISO koky&s vadybos standart diegimo svarbiausias
priezastis darbuotgj nuomone. Siuo anketos klausimu respongddmivo prasoma penkibaly
sistemoje (1 — neturi takos, 5 — esinitaka) jvertinti UAB “Sostena Grufy kokybés standart
diegimo prielaidas. Atsakyarezultatai atsispindi 9 paveiksle, kur pateiktiiskity baly vidurkiai.

5
45
4
3,5
3
2,5
2
15
1
0,5
0
Produktyvumo Klaidy Teisingas Geresnis Nenutrdkstantis  Naujy verslo Kasty
augimas dél nepasikartojimo jrangos bendarvimas su verslo procesy valdymo metody mazéjimas, dél
proceso uztikrinimas per naudojimas klientais gerinimas pritaikymas klaidy ir broko
planavimo ir koregavima ir eliminavimo
vertinimo prevencinius
veiksmus

Saltinis: sudar autorius

9 pav. ISO kokyhes vadybos standany diegimo svarbiausios priezaSy jvertinimas

Paveikslo duomenys rodo, kad darbuotojai kaip pagnes kokybs standart diegimo
priezastis laikoy jtaka nenuttikstamam verslo procegerinimui. Taip pat svarbu panéingeresm
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bendravim su klientais irimores viduje. Maziausiai svarbios yra nayjerslo metod pritaikymo
galimykes ir galimyke sumazinti kastusétiklaidy ir broko eliminavimo.

Interviu apklaustimoniy vadovai teigia, kad visos Sios prieZastys yra otim svarbios. Be
to dar iSskiria tokias priezastis kaip rinkmores produkcijai. ISO sertifikatas palengvina dadu
uzsienio uzsakovais, nes dalyvaujant konkursuosgenyje, bendrads idiegusios ISO kokyds
sertifikatus, turi daugiau Sapgaiméti, nei imones kurios j; neturi, tai kas be ko pragia eksporto
galimybes, suteikia prestizo, uztikrina kliento ig&sgjima.

Anketos pabaigoje uzduodami bendro informaciniotoldio klausimai. Septintuoju anketos
klausimu siekiama nustatyti respondemtarbo pold; organizacijoje. Apklausos dalyviai ¢p
pasirinkti viera iS keturiy galimy atsakymo variamt Auk&iausios grandies vadovams priskiriami:
servizo vadovai ir pardavimo skyrivadovai. Viduriniosios grandies vadovams priskiiia
produkiy vadovai, servizo péméjai. Pardavina vadybininkams priskiriami: nawjir naudot
automobiliy pardayjai, bei detalj parda¥jai. Darbininky grandziai priskirti: mechanikai, dazytojai,
vairuotojai, apsaugos darbuotojai, buhalterijoddatojos ir aptarnaujantis personalas. Suskaiy
atsakymy rezultatas pateiktas 13 lerijel.

13 lentet
Respondenty uzimamos pareigos
Pareigos Pasirinkugiy skatius
Auk&iausios grandies vadovas 6
Viduriniosios grandies vadovas 10
Pardaviny vadybininkas 11
Darbininkas 73

Saltinis: autorius

IS lentets matome, kad didzioji dalis apklausos dalyxmiausios grandies darbuotojai, tai

savaime suprantama, nes jie sudaro didzausi UAB “Sostena“ darbuotagjdal.

Siekiant iSsiaiskinti darbuotgj iSsilavinimo lyg UAB “Sostenoje“ buvo pateiktas 8
klausimas. Atsakym rezultatai rodo, kad didZiausia dalis respondewta igije aukStesniojo
iSsilavinimo. AuksStesniojo iSsilavinimo pirmavimgalima paaiskinti tuo, kad didzioji dauguma
respondent Zemesas grandies darbuotpjpareigas, & nustatme 6 anketos klausimu. Darbuatoj

pasiskirstymas pagal iSsilavinanpavaizduotas 15 paveiksle.
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Saltinis: autorius

10.pav. Darbuotop pasiskirstymas pagal iSsilavining

Kaip matome, daugiau nei gugAB “Sostena” darbuotajturi aukstesiji iSsilavinimg ir tik
4 i8S vig; apklausiju nurock, kad p iSsilavinimas tik vidurinis.

9-uoju klausimu papradyta nurodyti savo amZbiame anketos klausime respondentai
priskyré save vienai iS amziaus grupiAtlikus apklausos rezultatu vertininpaaiskjo, jog tyrime
dalyvavo 21-60 maetrespondentai. Atsakiusii anketos klausimus asmegmmziaus strukira
parodyta 16 pav.

I1Ssid étymas pagal amzi y

51-60 m.
41-50 m. 8% 21-30m.

17% 33% @ 21-30 m,
m 31-40 m.
041-50 m.
051-60 m.

31-40 m.
42%

Saltinis: autorius
11 pav. Respondeny iSsidestymas pagal amay

Pastebima, jog net ketvirtadalis apklapstsave priskyg 21-30 ir 31-40 met amziaus
grupcms. Didziausia respondenamziaus grup 31-40m. asmenys. MazZiausiai respondesdvo
amziy nuroct kaip 51-60 m. Daugiau nei 61 meimziaus grugs atstov tyrime iSvis nedalyvavo,
nors Sios grugs atstoy UAB ,Sostena” darbuotajtarpe yra.

Paskutinis anketos klausimas buvo skirtas respdoddéytiai nurodyti. Susk&avus
rezultatus paai$fo, jog 7 proc. tyrimo dalywi buvo moterys, 93 proc. — vyrai. Toks tyrimo

respondent pasiskirstymas pagal lygana tiksliai lemia bendrUAB ,Sostena Grug® imoniy
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darbuotoy pasiskirstym tarp Iyiu. UAB ,Sostena Grug' veiklos specifiSkumas lemia, kad joje 91
proc. darbuotaj yra vyrai, o tik 9 proc. moter todl galima teigti, kad apklausa atskleista

demografig respondent strukiira yra reprezentatyvi visiems organizacijos darbjaots.

Apibendrinant atlikto tyrimo rezultatus galima pmii sprendima dél antrosios hipotezs
teisingumo. Hipotez teigia: idiegus kokybs vadybos sistegnpageéjo darbuotoj darbo glygos.
Tyrimas parod, kad kokylkss vadybos sistemogliegimas pagerino tik dalies darbuatajarbo
salygas. DidZioji dalis respondanatsak, kad nejatia jokiy darbo slygu poky¢iu imorése veikiant
kokybés sistemai. Kadangi darbalyggosimonese nepakito galime hipoteatmesti.

Imores vartotoy apklausos duomeranaliz.

Trecios hipotezs pagrindimui atlikta ankettn UAB “Sostena Grug® imoniy klienty

apklausa. Hipotezteigia:idiegus kokybs sistem pageéjo aptarnavimo ir paslaugokykbe.

Anketos klausim pagrindimas pateiktas 14 leriel.

14 lentet
Vartotoj y anketinés apklausos klausing pagrindimas
Anketos klausimas Pagrindimas
Kaip vertinate UAB “Sostena Grapimoniy veikla Siuo klausimu stengtasi isiaiSkinti, kokia “Sostérug"
klienty nuomor apieimorg bendsja prasme
Kaip vertinate aptarnavimo ir paslauigokybe UAB Stengtasi iSsiaiSkinti, aptarnavimo kokgdygi imorgje isS

“Sostena Gru@’ imonese vartotoj; pusss

Ar gerja aptarnavimo ir paslaugokybe UAB “Sostena | Stengtasi iSsiaiSkinti, ar gga imonsje aptarnavimo

Grupe® imorese kokybe

Ar Jus tenkinamores aptarnavimo greitis ir kvalifikacijog Stengtasi iSsiaiskinti, ar vartotojai patenkintiapavimo

lygis sprendziant problemas grekiu ir darbuotoj kvalifikacija.

Kokias emocijas Jums asocijuojasi su UAB “Sostena | Psichologinio podzio klausimas, pasidaiti ar yra

Grupz" pavadinimu emocinis rySys tarpmores ir klienty

Saltinis: autorius

Supazindinus su anketos klausimynu, toliau pateikiBAB “Sostena Grug' imoniy klienty
apklausos rezultatanaliz.

Pirmuoju klausimu apie UAB “Sostena G&igmoniy veiklos vertinina gauta, kad daugiau
nei pug respondentivertinoimoniy veikla gerai. Tik 2 apklaustieji pazyjo, kad veikla vertinama

blogai.
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Blogai ] 2
Patenkinamai 27

Labai gerai 4

Saltinis: autorius
12 pav. UAB “Sostena Grug“ jmoniy veiklos vartotojy vertinimas

IS paveikslo matome, kad net 61 respondemasiy veikla jvertino kaip geg arba labai
genr. 37 apklaustieji nurag kad veikla yra patenkinama. Nors didzioji daéspondent teigiamai
vertinoimoniy veikla, tatiau gartinai didelis atsakymo ,patenkinamai“ pasirinkimbesgdzia daryti
iSvadi, kad taisytim dalyky veikloje vis tik yra.

Atsakymaii antiji klausimy leido susidaryti nuomanapie aptarnavimo kokys lygi. Kaip
matome 15 paveiksle.

@% @ @ puikus

m aukStas
O patenkinamas

0O zemas

Saltinis: autorius
13.pav Vartotojy nuomone apie aptarnavimo kokybe UAB “Sostena Grupé® jmonése

Vartotojai nurod, kad UAB ,Sostena Gru) imorese yra aukStas aptarnavimo lygis. Tok
atsakymo variantnuroct, net 2/3 respondent Tik 13 respondentiS 100 pasirinko neutralarba
neigiamy aptarnavimo lygiojvertinimg. Sie atsakymai parodo, UAB ,Sostena Gfuplidelis
déemesys yra skiriamas vartotogptarnavimo kokybei.

Susizinojus vartotej nuomor apie aptarnavimo kokyb kuri didzhja dalimi jvertinta
teigiamai, nokta iSsiaiskinti ar klientai jaila jos geéjima. Siekta suzinoti ar kokys sistemos
idiegimas tugjo kokios nors reikSis aptarnavimo kokyds kitimui. Apklausos rezultatai pateikiami
15 lentetje.
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15 lentet
Aptarnavimo ir paslaugy kokybé pokytis

Atsakymas Atsakiugjy skatius
Aptarnavimo ir paslaugkokyhe gegja 52
Aptarnavimo ir paslaugkokyhe blogsja 13
Neturiu nuomoas 35

Saltinis: autorius

Rezultatai rodo, kad pésrespondent jawcia aptarnavimo ir paslaugkokybé gerjima
imoniy veikloje. Tr&dalis apklausfju netugjo tvirtos nuomoss Siuo klausimu Kadangi kokyb
sistemos diegimamonrése vienas pagrindini tiksly buvo pagerinus aptarnavimo bei paslaug
kokybe sumazinti nepatenkigptvartotoj; nusiskundimus galima teigti, kad yraégma prie Sio
tikslo. Interviu apklausti vadovai teigkad iSgirsta maziau nusiskundin$ klienty, kas j1 nuomone
parodo kokybs sistemos funkcionalum

Kadangi UAB “Sostena Grugf imores teikiamy paslaug gama apima ir tokias paslaugas
kaip skubi pagalba automobilio gedimo atveju, aomobiliy nuoma, tod svarbu iSsiaiskinti ar
klientus tenkinamones aptarnavimo greitis ir kvalifikacijos lygis spdgiant problemas. Atsakymai
paroct, kad 76 apklaustuosius tenkina aptarnavimo grieikigalifikacijos lygis

16 lentet
Vartotoj y nuomoné apie aptarnavimo greif ir kvalifikacijos lygis sprendziant problemas

Atsakymas Atsakiugjy skatius
Tenkina 82
Galkty bati ir geriau 15
Netenkina 5

Saltinis autorius

Interviu apklausti vadovai teigkad visuomet ieSkoma optimalaus varianto kaip ¢ueiau
iSspesti kylartias problemas. ISskirtiniai atvejai visuomet tuninpumo teig. Vadovai uZztikrina,
kad ju vadovaujamosgmorese dirba tik auk8ausios kvalifikacijos specialistai ir tikri savoi&u
Zinovai.

Paskutiniu klausimu siekta nustatyti su kokionmsoeijomis klientams asocijuojasi UAB
“Sostena Grug'. 74 respondentai atsakkad su teigiamomis. 26 respondentai, kad su a@igmis.
Neigiamy emocip sukelima, galima ity paaiskinti, kad ,Sostena Grifpimoniy didzioji dalis
klienty kreipiasi @l serviso paslaugos, o tai asocijuojasi su iSlaidpmrarastu laiku ir Kitais
nepatogumais.
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Apzvelgus vartotaj anketires apklausos duomenis galima teigti, kad hipbtezdiegus
kokybés sistem pageéjo aptarnavimo ir paslaugkokybe, pasitvirtino. Ne tik anketis apklausos
duomenys, bet ir interviu apklausti vadovai pripazikad aptarnavimo ir paslaugokybe pageéjo

idiegus kokybs vadybos sistegn Vadovai teigia sulaukiantys maziau nusiskundigklient,.
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ISVADOS

Kokybés sampratdvairiais laikotarpiais tujo labai skirting prasm, apibendrinant visus
poziarius galima teigti, kad kokybgali biti suvokiama kaip pastovus tokjiinas, nenutikstartia
Zmogaus veikla, kuria jis siekia visapusiSkos Ky maziausiaimanomais kastai.

ISO kokykes vadybos standartai svagbtuo, kad jais besivadovauiams imonés gali
uztikrinti nuolatirg produkt ir paslaug teikimo kokyle. Jie padeda sukurti efektyvisistem,
apimardia visus organizacijos valdymo ir veiklos element&iais standartais pagerinamas
kompanijs veiklos organizavimas.

Kokybés vadybos sistemos diegimas yra viena iS svarhjausrslo skmés slygu,
sugebatiy padidinti pasitikjima verslo santykiuose. Kokyb sistemos kryptingas pritaikymas
leidzia imoréms jgyti konkurencim pranaSum tiek vietos, tiek uzsienio konkurentatzvilgiu.
Daugelyje valstyhij tik turin¢ios ISO standartugnoreés gali tikétis gauti valstybinius uzsakymus.

Pagrindiniai trukdziai neleidZziantygmoréms idiegti 1SO kokylés sistemas standartus
remiasi i dideliy investiciy reikalinguna siekiant pertvarkyti organizaginstrukiira, valdymo
sistem, ir kitas imores sritis, kad jos atitikt keliamus reikalavimusImoniy vadovai baiminasi
iSaugsianio popierizmo kiekiamores veikloje. Kokylgs sistemogdiegimas reikalauja daug laiko.

Teikdamos plat paslaug spekts ir badamos vienos iS savo srities lyderinkoje, UAB
~S0stena Grug' imorés visada pasizyapo auksSta aptarnavimo ir paslaugokybe, bei siekdamos
dar geriau patenkinti klientporeikius UAB ,Sostena Grép imores jdieg kokybés vadybos
sistem, jgyvendindama ISO 9000:2001 standartus.

UAB ,Sostena Gru@g' imorese idiegtos kokybs vadybos sistemos naugaoniy veiklai
pasireiSk per produktyvumo augia vartotojs aptarnavimo kokys augim.

Atliktas tyrimas paroél kad kokyles sistemogdiegimas netujo teigiamositakosimoniy
grupés veiklos rodikliy kitimui.

Kokybés vadybos sistemasliegimas UAB ,Sostena Grap imonese tik daliai darbuotaj
pagerino darboadygas. Didzioji dalis apklaugtdarbuotoy atsak, kad nejatia jokiy darbo slygu
pokyCiy imorese veikiant kokybs sistemai, norgjjvadovai buvo prieSingos nuomnisn

Aptarnavimo ir paslaug kokybé pageéjimas, mazesnis nusiskundims klient; gavimas,
irodo kokyles vadybos sistemos efektyvardAB “Sostena Gru@' imoniy veikloje.

IS darbo pradzioje iSkelt3 hipotezi pasitvirtino tik viena, o dvi tenka atmesti.

Kokybés vadybos sistemogliegimas ir naudojimas negaliatb ijmonés veiklos gkmés

garantas, t@au tai lidas kaip 4 sckme galima pasiekti.
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PASIULYMAI

Rekomenduotina visiem@moniy darbuotojams pristatyti (ar priminti) kok§e vadybos
sistemy diegimo reikSm, nes ne visi darbuotojai zino, kagimorese yrajdiegtos tokios sistemos.

Reikty akcentuoti kiekvieno darbuotojo nuopelnus diegistaindartus bei valdant kokyb
Visi darbuotojai turi lati konkretiai supazindinti suy vaidmeniu kokybs sistemos veikloje. Tai
leisty imoréms optimizuoti savo veikl geriau iSnaudojant Zmongjk resurg. Darbuotoj
motyvacija padidty, jie jaustisi reikalingesni organizacijai.

Vadovai turi atkreipti @meg i darbuotoy darbo glygas, nes tai vienas iglsningos kokylés
vadybos sistemos veikimo prinaipVadovai turi iSsiaiSkinti darbuotpjpastabas Sia tema ir jei yra
galimyke pabandyti pagerinti situagjjarba argumentuoti to priezastis.

Kadangi didziausios problemogyyvendinant kokyes sistem UAB “Sostena Grug'
imorese kyla @l nepakankamos informacijos sklaidos, dooiitina uzmegzti konstruktyvdialog

tarp vis; imones darbuotaj grandzi.
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KUNEVICIUS, Algirdas. (2009) Quality Management Systentuiafice on company activity.
MBA Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculcy ahbtuities, Vilnius University. 57 p.

SUMMARY

Quality management is one of the main businessiwirassumptions in the competitive
environment. Only the companies, which would belenm@nted the quality management, will be
able to supply qualitative and cheap, it is comipeti products. In increasing global competition,
Lithuanian businessmen should to distinguish taeiivity priorities of the management methods
and approaches.

Object of the task quality management system

Aim of the task — to analyze the benefit of qualitgnagement systems for the companies,
which are implemented it.

The research was carried out by using the quesdionsurvey and interviews.

ISO quality management system standards are impdrézause the companies, which use
these standards, can ensure permanent productseeick quality. They help to create an effective
system involving all the organization's managenagak operational elements. These standards
improve activities organization of the companies.

The implementation of the quality management isaitbe most important success
conditions in the business; able to increase centid in business dealings. The single-minded
adaptation of the quality system allows comparoeschieve competitive advantage in both local
and foreign competitors’ aspect. In most countiedy the companies, which have ISO standard
can expect to receive public orders.

The implementation of the quality management, heotepositive influence for the indexes
alternation of the company group activities.

Only part of the investigated employees has impitaverking conditions, when the quality
management system was implemented.

Increase of the service quality, lower receivehef tomplains from the customer, shows the
effectiveness of the quality management system.

The work consists of 57 pages. The work includepidfires and 16 tables. In the work are

used 34 reference sources. It has 3 appendixes.
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1.PRIEDAS Darbuotojy apklausos anketa

Gerbiami Respondentai,

Sis tyrimas atliekamas siekiant nustatyti katg/lvadybogdiegimo poreik UAB “Sostena Grug’
imoniy veiklai. Tikimasi, kad disy nuoSirdis atsakymai pad gauti teisingus ir objektyvius tyrime
rezultatus. Atidziai perskaitykite kiekvignteigini ir pasirinkite Jums priimtinausi atsakymo
variant, (-us) ir/arbarasykite savo komentarAcit uz bendradarbiavim

Jums tinkanius atsakymugasykite arba zygkite Sitaip: ®

1. Ka manote apie darbo glygasimong¢je?
O Puikios
O Geros
O Patenkinamos
O Blogos
2. Kaip pasikeité Jusy darbo salygosijdiegus kokyhes sistema?
O Pablogjo
O Pagegjo
O Nepasikeit
O Neturiu nuomoas
3. Ar esate girdéjes apie kokyhes sistemogdiegima Jisy jmonéje?
O Neteko girati
O Girdéjau, bet nesigilinau
O Girdéjau, esu susipazs
4. Kaip vertinate jdiegtas kokyhés gerinimo priemones ?
O Neturiu nuomoas
O Gakjo biti ir geriau
O Nenaudingos

O Naudingos
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5. Juasy nuomone kokyhes sistemaimonéje jdiegimas leido pasiekti?

0)
0)
0)
0)

Prestizojgijimas
Finansini; veiklos rezultai pagerinina
Darbuotoy; darbo glygu pagerinina

Vartotojy aptarnavimo pagerinign

6. Kokios Jisy nuomone svarbiausios ISO standatf diegimo priezastys? (pasirinkite kelis)

o

©O O ©o O O

o

Produktyvumo augimasitproceso planavimo ivertinimo

Klaidy nepasikartojimo uztikrinimas per koregadim prevencinius veiksmus
Teisingagrangos naudojimas

Geresnis bendradarbiavimas su klientais

Nenutiikstantis verslo procegerinimas

Naujy verslo valdymo metadpritaikymas

Kasty mazjimas, &l klaidy ir broko eliminavimo

7. Kokios Jisy uzimamos pareigos?

0)
0)
0)
0)

Auk&iausios grandies vadovas
Viduriniosios grandies vadovas
Pardaviny vadybininkas

Darbininkas

8. Koks jusy iSsilavinimo lygis?

0)
0)
0)

Vidurinis
Aukstesnysis

AuksStasis

9. Kokia jusy Iytis?

0)
0)

Vyras

Moteris

10. Koks jusy amzius?

0)
0)
0)
0)

21-30
31-40
41-50
51-60
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2.PRIEDAS Vartotojy apklausos anketa

Gerbiami Respondentai,

Sis tyrimas atliekamas siekiant nustatyti kag/lvadybogdiegimo poreik UAB “Sostena Grug’
imoniy veiklai. Tikimasi, kad disy nuoSirdis atsakymai pad gauti teisingus ir objektyvius tyrime
rezultatus. Atidziai perskaitykite kiekvignteigini ir pasirinkite Jums priimtinausi atsakymo
variant (-us) ir/arbarasykite savo komentarAcia uz bendradarbiavim

Jums tinkanius atsakymugasykite arba zygkite Sitaip: ®

1. Kaip vertinate UAB “Sostena Grupé“ jmoniy veikla?
O Blogai
O Patenkinamai
O Gerai
O Labai gerai

2. Kokia Jasy nuomone aptarnavimo ir paslaug kokybé UAB “Sostena Grupé” jmonése?
O Puiki
O Auksta
O Patenkinama

0O Zema

3. Argeré¢ja aptarnavimo ir paslaugy kokybé UAB “Sostena Grupé” jmonése?
O Aptarnavimo ir paslaugkokyhke gegja
O Aptarnavimo ir paslaugkokybé bloggja
O Neturiu nuomoas
4. Ar Jus tenkina jmonés aptarnavimo greitis ir kvalifikacijos lygis sprendziant problemas?
O Tenkina
O Galkty bati ir geriau
O Netenkina
5. Kokias emocijos Jums asocijuojasi su UAB “Sostenar@pé” pavadinimu?
O suteigiamomis

O su neigiamomis
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Interviu metu UAB “Sostena Grupé” imoniy vadovams uzduofi klausimy suvestire:

1.
2.
3.

© © N o 0 &

3.PRIEDAS Interviu klausimynas

Kaip Jisy nuomone galima apiéitti kokybés sivoka

Kas Jisy huomone yra kokys vadybos sistema

Ka Jis manote apie darbalggasimorgje

Kokia Jisy nuomone apigmorgje teikiamy paslaug lygi

Kodél imore idieg: kokyhés vadybos sistemn

Ar ISO standart idiegimas tujo jtakos paprastdarbuotoy darbui
Ka teigiamo ir neigiamo dawkokybés sistemos diegimas

Ar ISO standart diegimas nebuvo vien tik formalumas

Ar Zadate vystyti ir tobulinti jau veikig@nas sistema

10. DidZiausias veikiakios kokykes vadybos sistemos privalumasyimongje
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