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IVADAS

Sios mokomosios knygos tikslas — papildyti §iuo metu Lietuvoje isleistoje mokslo ir mokymo
literatiiroje apibendrintas kokybés vadybos teorijas ir praktikas, integruojant Lietuvos organizacijy
kokybés vadybos pavyzdzius.

Autorius nekelia uzdavinio paliesti arba atsakyti j kick galima daugiau klausimy, taciau siekia
skatinti kritinj pozitirj i bet kurias ,,senas tiesas“ ar ,,nenuginéijamas teorijas“. Laukiama $i0s knygos
nauda - naujy, netikéty kokybés vadybos idéjy, prielaidy atsiradimas.

Siekiama atskleisti kuo jvairesnes vadybos mokslo ir principy taikymo sritis ir galimybes.

Vien knygoje pateikty ziniy nepakaks suvokti kokybés vadybos esmés ir taikymo subtilumy,
todél rekomenduojama taip pat iSstudijuoti prof. J. Ruzeviciaus, prof. P. Vanago ir kity Lietuvos bei
uzsienio autoriy knygas.

Linkiu Jums jdomios kelionés zengiant kokybés keliu.



1. Kokybés samprata

Zodis ,,kokybé* kildinamas i3 lotyny kalbos Zodzio qualis , kurio reik§mé yra ,,koks*.
Kokybés apibrézimai gali biiti klasifikuojami pagal poziiirj } kokybe. Pagal Garvin, (1988):
1) transcendentinis poziliris;
2) produkto kokybé;
3) kokybé vartotojui;
4) kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose;
5) vertés pozidris.

Transcendentiniu pozZiariu "kokybé néra nei mintis, nei materija, bet trecia objektyvi realybé.
Net jeigu kokybé negali buti apibrézta, jis zinote, kas tai yra" (Garvin, 1988; Pirsig).

Produkto kokybé yra objektyviai iSmatuojamas dydis. Kokybe atspindi produkto savybiy ir
pozymiy kiekis.

Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu
produkto kokybés sgvoka yra subjektyvi dél skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy jy poreikiy.

Kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose apibréZiama kaip atitikimas 1§ anksto
numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis, receptais ir Kkitais
dokumentais, o produktas, kurio parametrai turi nukrypimy nuo standarty yra neatitiktiniai.

Vertés pozitiriu. Siuo pozidiriu kokybé apibréziama kasty ir kainos savokomis. Kokybiskas
produktas - turintis geras charakteristikas arba efektyviai eksploatuojamas priimtinais kastais ar kaina.

ISO 9000 kokybe apibrézia taip: "Kokybé — turimyjy charakteristiky visumos atitikties
reikalavimams laipsnis".

Toliau panagrinésime produkto kokybés ir kokybés vartotojui santykj.

Jeigu asmuo apibtidina produkta, nurodydamas koks jis buvo, vadinasi asmuo bando atskleisti
patirtgjg produkto kokybe. TaCiau Siuo metu vis dazniau pasitaiko, kai asmuo apibudina produkto
savybes, jo dar nematgs, neturintis apibiidinamojo produkto naudojimo patirties, tokiu atveju asmuo
bando nusakyti suvokiamq produkto kokybe. Vartotojy patirtis darosi mazesné todél, kad yra
sutrumpéjes produkty gyvavimo ciklas, konkurencija tapo globali ir vartotojas gali gauti praktiSkai bet
kurj produkta i§ bet kurios Pasaulio Salies, ir ypac, jei produktas yra intelektualusis ir perduodamas
internetiniais tinklais.

Margarita Tetcer (angl. Margaret Hilda Thatcher, D. Britanijos Ministré pirmininké nuo 1987
iki 1990 m.) taikliai pastebéjo, kad ,,Kokybé — kai grjzta klientas, o ne preké®, taciau klientg antrg karta
prisivilioti darosi vis sunkiau, kai pasitla tampa globali, o vartotojai vis smalsesni iSbandyti naujoves.
O jei klientas dar nepatenkintas ir kokybe, tai pakartotinas pelningas pardavimas tam paciam klientui
tampa praktiSkai nejmanomu.

Siame amzZiuje tampa vis daugiau pateikiama produkty, kurie prie§ pora de§imtmediy egzistavo
tik svajonése. Vokietijos Kancleré Angela Merkel, 2009 metais sakydama IFA parodos atidarymo
kalba, pabrézé, kad Siy dieny jaunoji karta jZengé | naujaji amziy, kai be problemy jie rinksis Saldytuva
su integruotu TV, MP3 ir kompiuteriu ir jiems tik beliks pasirinkti paslaugy teikéja, kuris pripildys
Saldytuva pageidaujamu turiniu'. Pabandykite suraiyti visus kokybés parametrus tokiam produktui,
apimanciam ir informacijos teikimo bei maisto prekiy pristatymo paslaugas! Taip pat galima palyginti
mobiliuosius telefonus pries keliolika mety ir iSmaniuosius telefonus parduodamus Siandien.

Sie ir kiti pavyzdZiai apie produkty vystymasi rodo, kad produkty kokybés suvokimas tampa vis
labiau kompleksiskesnis ir reikalauja ziniy bei jgiidziy, vartotojui norint iSsirinkti tai, ko vartotojas is
tikryjy nori, o ne tai, Ko gamintojai ar paslaugy teikéjai nori, kad vartotojas noréty. Deja, reikia
pripazinti, kad vartotojai renkasi dazniausiai jtakoti gamintojy ar paslaugy teikéjy — ty. jie yra

! http://www.bundeskanzlerin.de/nn_704412/Content/EN/Artikel/2009/09/2009-09-04-merkel-ifa__en.html (Zitiréta 2010
m. rugpjucio 1 d.).


http://www.bundeskanzlerin.de/nn_704412/Content/EN/Artikel/2009/09/2009-09-04-merkel-ifa__en.html

,suformuoti vartotojai su tam tikrais poreikiais. Tod¢l pagrjstai kyla abejonés, ar tikrai yra objektyvus
(t.y. nejtakotas) kokybés vertinimas, jei apklausiamas statistiSkai patikimas vartotojy skaicius?

Pamastymui galima pateikti keleta fakty, kuriuos skelbia viena didziausiy rinkos tyrimy
bendroviy TNS Gallupz. Skaiciai nurodo reklamos apimtis Lietuvoje 2009 metais:

- TV reklama— 18,5 min. sekundziy, 838 tiikstan¢iai reklaminiy Zinuéiy;

- Radijas — daugiau, kaip 4 mln. sekundziy reklamos,

- Spauda (laikra$¢iai ir Zurnalai) — 28 mln. cm?;

- Lauko reklama — 342 000 m2 , arba daugiau, kaip 34 hektarai.

Taip pat prie ,,smegeny plovimo*™ prisideda ir reklama internete, degalinése, parduotuvése, kino
filmuose, sporto renginiuose, ant transporto priemoniy, t.t. ir pan. [vairiais paskaic¢iavimais, reklama
kas dieng vidutinj Lietuvos gyventoja persmelkia nuo 4000 iki 6000 karty. O beveik pusiau
sumenkusios pajamos i§ reklamos sudaré 329 miln. Lt! Klausimas — ,,Kokios turi biiti proto higienos
uztikrinimo priemonés, siekiant uztikrinti ,,sveika prota® ir objektyvy sitlomy produkty kokybés
jvertinima?“ .

Apibendrinant galima teigti, kad yra patirta ir suvokta kokybé. Objektyviai kokybe jvertinti ir
pasirinkti funkcionaly produkta trukdo i§ anksto suformuoti stereotipai ir jsitikinimai. Pries$
pasirinkdamas produktg, vartotojas turéty jsitikinti, ar jam to produkto reikia, ar paslaugy teikéjai nori,
kad vartotojas galvoty, jog jam reikia.

ONTO Kokybé

Zodis ,,onto* reiskia — bitis.

Kiekvieng dieng mes darome daugybe pasirinkimy. Vieni i§ jy mums yra funkcionalis,
naudingi, o Kiti — nenaudingi, o daznai — zalingi. Kai reikia pasirinkti, daznai turime kelis, ar keliolika
varianty. Kai kurios psichologijos mokslo mokyklos (pvz., ontopsichologijos) teigia, kad i$ tikryjy yra
tik du pasirinkimo variantai — tie, kurie veda j batj, ir tie, kurie veda j nebatj. Visai, kaip Fausto
klausimas — ,,bati, ar nebtti* (Geté). Tie pasirinkimai, kurie veda j Zmogaus tapsmg — ugdo asmenybe,
o tie, kurie atitraukia ir blaSko — ja Zlugdo.

Taigi, prie§ kiekvieng pasirinkimg turime dvi alternatyvas — bitj ir nebiitj. Stebint gamta, jos
reiSkinius atrandama, kad kiekvienas gyvosios ir negyvosios gamtos objektas ar subjektas turi savo
paskirtj, buties funkcijg. Ir netgi Zziidamas pratesia butj taCiau tik kitoms buties formoms. Pagal
materijos ir energijos tvermeés désnj — niekas 1§ niekur neatsiranda ir niekur nepradingsta. Ne iSimtis yra
Zmogus — jis irgi turi savo paskirtj, buties funkcija — misija. Visi pasirinkimai, kurie prisideda prie
misijos jgyvendinimo, Zmogy artina prie tapsmo, Zzmogus tampa funkcionalus, kuriantis, o kiti
pasirinkimai veda prie naikinimo.

Iprastineé kokybés jgyvendinimo seka:
1. ISsiaiskinti ir identifikuoti visus poreikius
2. Patenkinti iSreikStus ir numatomus poreikius bei liikescius.
Rekomenduojama onto kokybés jgyvendinimo seka:
1. ISsiaiSkinti ir identifikuoti visus poreikius
2. Nustatyti, kurie poreikiai kyla i§ biities ir juos atrinkti;
3. Patenkinti buties poreikius.
ISvada: Geras zmogus yra ne tas, kuris nedelsiant puola jgyvendinti visus savo démesio objekto

poreikius, o tas, kuris padeda atsirinkti ir jgyvendinti poreikius, kylancius i biities.

Kokybé taip pat gali buti apibrézta poetiskai:

2 http://www.tns.It/It/ziniasklaidos-tyrimai-metine-ziniasklaidos-tyrimu-apzvalga (Zitiréta 2010 m. rugpjicio 1 d.).
® Placiau apie tai rekomanduojama paskaityti G. Berzinsko knygoje ,Elevaciné etika“,



http://www.tns.lt/lt/ziniasklaidos-tyrimai-metine-ziniasklaidos-tyrimu-apzvalga

UTO TAKOE KAYECTBO

T'wr cipocme:

-Yro rakoe kauecrso?
Kak o0nacuurs tebe nonpoue?
[Mocavimaii conoses 4y auecTso,
Kornaa szaxaed noer on B pomge,
Boasl xoa01moi Brve nenpodyii-ka,
B skapy uenue 13 peuky ropHoit,
M noarodyiics, kax nan odinakom
Cpanl mapar Jerko |1 ropiao,
[ Isanammit aposmar cupenm
Baoxmum B caay BecHOO pannei...

Bor iHims 01/1e1bHbIC TPHMEPLI
Lro nepcuncanveix rpaneii.
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(Kamura I1.5I. Mup kauectBa. [lenmoBas nupuka. M3ganuwe Tperbe, pomonHeHHoe. K.: Ykpaunckas
accomuarus kauecrna. — 2008. 84 ctp.)

2. Vadybos samprata
Zodis vadyba (angl. management) kildinamas i§ italy kalbos zodzio maneggiare (islaikyti
rankose), o lotyny kalbos zodis manus reiskia ,ranka‘.
Vadyba - koordinuota veikla organizacijai kreipti ir valdyti. (LST EN ISO 9000:2007)
Vadyba® — menas kurti materialias ir nematerialias vertybes, apjungiant jvairias galias, tame tarpe ir
zmogiskasias, siekiant holistinio vertybiy suvokimo:

- Vadyba prilyginama menui, nes daugelio sékmingos vadybos rezultaty sunku
prognozuoti, pasitelkiant sukurtus modelius. DaZniausiai modeliai sukuriami nagrinéjant
sekmes ar nes¢kmes lémusius veiksnius, apibréziant modelio veikimo sritis ir
uzsiduodant tam tikras prielaidas.

- Holistinis suvokimas, nes analizuojami jvairiy visuomenés sluoksniy, klasiy, kasty
zmones, gyvene (ir/arba buve jamzinti tautiniuose mituose, epuose ir pan.) jvairiais
laikmeciais ir jvairiais zmoniy gyvenimo aspektais.

Vadyboje zmonés yra pagrindinis aspektas, kurio pozitriu nagrinéjami jvairts veiksniai ir $iy
veiksniy valdymo priemonés bei metodai.

Nagrin¢jan anglosaksy Saliy literatiirg ir ja verCiant  Lietuviy kalba daZznai autoriai painioja sgvokas
vadyba (angl. management) ir valdymas (angl. control), valdymas ir kontrolé (angl. inspection).

Taciau norétume pabréZti, jog :

Vadyba # Valdymas # Kontrolé

Toliau pagrisiu, kodél taip teigiu.

Socialiny-ekonominiy  sistemy Vvaldymas pirmgkart buvo pradétas vadinti vadyba (angl.
,,management ) Mary Parker Follett (1868-1933) darbuose.

* Autoriaus apibrézimas


http://lt.wikipedia.org/wiki/Holizmas
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Valdymas&action=edit
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Mary_Parker_Follett&action=edit

Lietuviska vadybos terming sukiiré V. A. GraiCitinas ieSkodamas atitikmens zodziui menedzmentas.
Zodis “vadyba” tuo metu buvo labiau Zinomas tik akademinéje sferoje.
Vadybos funkcijos
Henri Fayol sitilo penkias pagrindines vadybos funkcijas:
1. Planavimas
2. Organizavimas
3. Vadovavimas
4. Koordinavimas
5. Kontrolé

Panagrinéjus kity autoriy darbus, Fayol‘io vadybos funkcijas tikslinga biity papildyti vizijos ir tiksly
formulavimu bei nuolatiniu tobulinimu (Zr. 1. Pav.).

Vizijair tikslai (tiksly
nejmanoma suformuluoti be

Planai (jais konkretizuojami tikslai)

Vykdymo (i5tekliy) organizavimas

Vadovavimas/ valdymas (kadangi
reikia valdyti situacijg)

T

Tobulinimas

Cia tobulinimo funkcija jungia grjztamuoju rysiu prie§ tai iSvardintas funkcijas j ciklus, nes
daugelis Siuolaikinés vadybos teorijy pripazjsta veikly sisteminga ir cikliskg vystymasi. Be abejo, §i
schema néra pati tobuliausia, taciau ja noréta uzakcentuoti, kad vadyboje procesai vyksta
atsikartojanciais ciklais, nepriklausomai nuo to, ar vadovai tai pripazjsta, ar ignoruoja.

1 pav. Vadybos funkcijos

Vadyba gali biiti taikoma jvairiais aspektais jvairiose verslo ir gyvenimo srityse:
kokybés vadyba,

verslo vadyba,

inzineriné vadyba,

socialinés atsakomybés vadyba,
aplinkos apsaugos vadyba,

projekty vadyba,

laiko vadyba,

saves vadyba (angl. self-management),
ziniy vadyba,

kriziy vadyba ir t.t.



http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Henri_Fayol&action=edit
http://lt.wikipedia.org/wiki/Planavimas
http://lt.wikipedia.org/wiki/Organizavimas
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Vadovavimas&action=edit
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Koordinavimas&action=edit
http://lt.wikipedia.org/wiki/Kontrol%C4%97
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Verslo_vadyba&action=edit
http://lt.wikipedia.org/wiki/Projektas
http://lt.wikipedia.org/w/index.php?title=Laiko_vadyba&action=edit
http://lt.wikipedia.org/wiki/%C5%BDini%C5%B3_vadyba

Kokybés vadybos objektas — organizacijy rezultatai, iStekliai, vidiniai ir iSoriniai, palaikomieji
ir pagrindiniai procesai jy sekos ir tarpusavio sgveikos.

Kontroliniai klausimai ir uZduotys

1. Kaip suvokiate produkto kokybe? Pateikite pavyzdziy placiai vartojamam gaminiui,
paslaugai, intelektualiajam produktui.

2. Kokiais poziiiriais vertiname kokybe?

3. Kokie esminiai skirtumai tarp kokybés kontrolés (inspekcijos), valdymo ir vadybos?

4. Pagrindinés vadybos funkcijos ir jy rysiai.

3. Teorijos formulavimo samprata ir taikymo aspektai

Teorija — nuosekliai isdéstyty teiginiy visuma, paaiSkinanti rysius tarp dviejy ar daugiau

tiriamy fakty ir pateikianti rimtq pagrindq ateities jvykiams nuspéti.

1.Teorijos suteikia stabilumo misy patirties suvokimui. Teorija teikia kriterijus nustatyti, kas
svarbu.

2. Teorijos jgalina mus veiksmingai bendrauti ir taip uzmegzti su kitais Zmonémis Vis
sudéetingesnius santykius.

3. Teorijos jgalina ir padeda mums nuolat mokytis suprasti pasaulj, Kuriame gyvename.

Pagal apibrézima teorijos turi ribas; bet kuri viena teorija gali aprépti tik tam tikrg apibrézta sritj
ir salygas. Jei keiiasi salygos i§ esmés, arba bandome vienoje srityje pasitvirtinusig teorijg taikyti
kitose srityse, tai neiSvengiami yra teorijos koregavimai. Ne iSimtis ir kokybés vadybos ar visuotinés
kokybés vadybos teorijos.

Teorijos kuriamos i§ anksto uzsiduodant tam tikras prielaidas, kurios padeda supaprastinti
realybe. PrieSingu atveju, teorija bus tokia sudétinga, kad ja mazai kas supras, tada teorija nepasieks jai
keliamy uzdaviniy. Jei gerai suprantame teorijos ribas, tai sprgsdami praktines kokybés vadybos
taikymo problemas, zvelgiame j rei$kinius per skirtingy teorijy prizmes ir modeliuojame alternatyviy
sprendimy taikymo pasekmes. Sioje knygoje kartais pateiksime kai kurias prielaidy kontraversigkas
interpretacijas, siekdami skatinti inovacijas taikant teorijas praktikoje (pvz., planavimas pagal darbo
uzmokescio iSmokéjimo dienas, Sventes, ménulio fazes ir pan.).



Juodosios dézés principas, analizuojant teorijos taikyma praktikoje

Analizuodami kokybés vadybos poveikj organizacijos rezultatams, tyrinétojai dalj veiksniy
prilygina statistiSkai reikSmingyjy kategorijai, kitus veiksnius, pagal ,,juodosios dézeés® principa —
Htriuk§my‘ kategorijai (t.y. tiems, kurie, tyréjy nuomone, neturi jtakos rezultatams). Teorinis modelis
taikomas, norint paaiSkinti, kaip ir kokiomis proporcijomis veiksniai jtakoja rezultatg. Kadangi vadybos
procesus veikia jvairls ,triuk§mai“ (neformalls santykiai, nuotaika ir kiti veiksniai, kuriy beveik
nejmanoma prognozuoti), teorijos veikimas pakinta, ir tada vadovaujantis pasirinkta pripazinta teorija
negalime paaiskinti, kodeél jvertinus statistiSkai reikSmingus veiksnius prognozuotas rezultatas
neatitinka faktinio. Esant Zymiems prognozuoto ir faktinio rezultato nukrypimams, kokybés vadybos
teoretikas yra linkes adaptuoti teorija (Zr. 2 pav.), 0 praktikas — i§ naujo jvertinti ,triukSmus® ir
statistiskai reikSmingus veiksnius bei aktyviai inovuoti, kuriant savo kokybés vadybos metodus.

- TriukSmai — statisti$kali
Veiksniy nereik§mingi veiksniai

vertinimas
Informacija \\\

Rezultato ir poveikio
vertinimas

T

Kompetencija
P J Procesas, Rezultatas Poveikis
Infrastrukttira ,,juodoji
dézées

Fiziniai i$tekliai

Rezultata
jtakojancios
aplinkos salygos

2 pav. Teorijos kirimo modelis

Kuriant kokybés vadybos teorijas ir modelius, daZniausiai taikomas stebéjimo ir statistinés
analizés metodai, reciau — eksperimentai. Pirmiausia identifikuojami veiksniai, nuo kuriy pokyciy
reik§mingai keiciasi rezultatai. Paprastai vadovaujamasi patirtimi arba ekspertiniais vertinimais. Toliau
— renkama statistin¢ informacija. Priklausomai nuo nagriné¢jamo proceso svarbos ir kompleksiskumo,
informacijos rinkimas gali uztrukti nuo keliy valandy iki keliy mety. Pavyzdziui, jei nagrinétume PET
taros gamybos formy keitimo procesg ir jo jtaka PET taros kokybei, tai uztekty keliy karty po kelias
valandas (tiek, kiek tgsiasi procesas). Taciau, jei nagrinétume sporto komplekso statybos proceso
valdymo kokybe, tai prireiks mety ir daugiau.

Eksperimentus gali taikyti organizacijos zmongs, turintys pakankamai jgaliojimy, nes pastarieji
yra susij¢ su iStekliy sgnaudomis, kurios biina ypa¢ didelés, jei eksperimentai nepavyksta. Todél
eksperimentus stengiamasi lokalizuoti organizacijos padalinio ar skyriaus rémuose, bei gaminant
ribotos apimties gaminius. Kokybés vadybos eksperimentai yra dazniausiai susij¢ su Zmonémis, jy
darbo vietose, todeél turi biiti ypatingai gerai apgalvoti.

Stebint kokybés vadybos procesy veikimg, periodiSkai reikia nuodugniai jvertinti ,,triukSmy* —
statistiSkai nereikSmingy veiksniy jtaka procesams. Autoriui teko i§ naujo perprojektuoti veiklos
planavimo procesg Ne maisto produkty inspekcijoje prie Ukio ministerijos, kai paaiskéjo, kad darbo
kriiviai padidé¢ja, esant ménulio pilnac¢iai. Pradzioje, tokia sasaja atrod¢ keista, taciau anksCiau
mokslininkai yra nustate, kad vienam skundg paraSiusiam vartotojui tenka nuo deSimties iki keliy
desimciy vartotojy, nusprendusiy skundo nerasyti (t.y. pakentéti dél nepatogumy). Psichologai yra
nustate, kad per pilnat] Zmonés yra jautresni, blogiau miega, tod¢l tampa nepakantiis susidariusiems
nepatogumams ir dazniau ra$o skundus. Sis pavyzdys aiskiai iliustruoja, kaip bendrojoje kokybés
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vadybos teorijoje statistiSkai nereikSmingas veiksnys tampa reikSmingu vartotojy interesus ginanciy
inspekcijy praktikoje.

Kontroliniai klausimai ir uZduotys

1. Kas yra,juoda déz¢*?
2. Kokius netikétus atvejus teko patirti, kai nereikSmingus veiksnius reikéjo i§ naujo jvertinti,
nustatant jy jtaka rezultatui?

4. Kokybés vadybos mokslo raida ir svarbiausieji Zmonés

Kokybé kaip fenomenas

Diskutuojant apie kokybe, reikia pasirinkti pozitirio taska, i§ kurio vertinsime. Jei tas poziiirio
taSkas yra Zzmonija, tada galime kokybés suvokimo pradzia laikyti homo sapiens atsiradima. Taciau
visuotinés kokybés vadybos guru nesureikSmina zmonijos, kaip visatos centrinés asies, bet linke ja
nagrinéti, kaip harmoningos visumos dalj. Tokiu atveju poziiirio taska keiiant, keiciasi kokybés
suvokimo pradZia. Senajame Testamente teigiama — ,,pradZioje buvo Zodis“, 0 po to atsirado visa kita.
Jei atsirado ,,Zodis*, tai koks jis buvo — trumpas, ar ilgas, garsus, §velnus ir pan. — t.y. atsirandant bet
kam, ji lydi kokybe nusakantys rodikliai © .

Vystantis civilizacijoms, vystési ir kokybés suvokimas, pereinant nuo nesgmoningo vertinimo ir
susijusiy reakcijy, prie kryptingo veikimo, siekiant tam tikros gyvenimo kokybés. Kokybés patyrimas
buvo perduodamas i$ kartos ] kartg, o atsiradus rastui, jtvirtinama ilgesniems laikams. Galima paminéti
sengsias Egipto, Romos, Kinijos civilizacijas ir iskiligsias asmenybes.

Kokybés vadyba, kaip savarankiSka mokslo Saka jvardinta dvideSimtojo amziaus viduryje,
taciau jos atsiradimo prielaidas galima nagrinéti kartu su vadybos mokyklos istorija.

»Mokslinio valdymo mokykla atsirado i§ dalies dél to, kad iskilo poreikis didinti_darbo
nasumg. DvideSimto amziaus pradzioje ypa¢ JAV labai triko kvalifikuotes darbo jéges. Vienintelis
buidas padidinti darbo nasumg buvo pakelti darbininky darbo_efektyvuma. Todél F. W. Taylor, H. L.
Gantt, F. Ir L. Gilbreth ‘ai sukiiré principy visuma, zinomus kaip mokslinio valdymo teorija.“

1 lentelé. Vadybos guru teorijos susijusios su kokybés vadyba ir jy interpretacija Lietuvos organizacijy
kontekste.

Teorija Siy dieny Lietuvos aktualijos

F. W. Tayloras (1856-1915). Nagrinéja | Sie principai aktualdas ir §$iy dieny
racionalaus darbo metodus, darbo naSuma. | organizacijose, ypac tose, kur dar néra stipris
,»Savo filosofija grindzia Keturiais pagrindiniais | organizacijos nariy tarpasmeniniai rysiai.
principais:

1) Tikro vadybos mokslo sukiirimas, taip, kad
buty galima nustatyti geriausig Kiekvienos
uzduoties atlikimo buda. Siekiant maksimalaus rezultato ir nuolatinio
2)  Darbininky  parinkimas ~ moksliniais | tobuléjimo, darbas turi ne tik atitikti, bet ir
pagrindais, t.y. taip, kad kiekvienas darbuotojas | patikti — t.y. darbas tuo pa¢iu kazkuria dalimi
bity atsakingas uZ uZduotj, Kkuriai jis | turéty biti ir hobis.

labiausiai tinka.

Kai darbas patinka, tai realizuojama
3) Mokslinis darbininky lavinimas ir | savianalizé ir saviSvieta; sékmingoms
tobulinimas. organizacijoms pasiseka turéti darbuotojuy
motyvacija mokytis.

Bendras interesas — pasiekti tuos tikslus, kurie
4) Glaudis ir draugiski rySiai  tarp | aktualiis suinteresuotosioms Salims. Tacdiau
administracijos ir darbininky. yra prieStaraujanciy tikslu ne tik tarp
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Teorija

Siy dieny Lietuvos aktualijos

Jis tikéjo, kad ir ,,administracijos, ir darbininky
interesas bendras — didinti darbo nasuma.*

Taylor‘o diferenciné darbo uzmokescio sistema
(didesnis uzmokestis efektyviau dirbantiems
darbininkams) jgalino padidinti darbo nasumg ir
atlyginimus. Taciau j pirmg vieta buvo iskeltas
laikas (dirbti vis greiciau ir grei¢iau).

skirtingy suinteresuotyju Saliy, bet ir tarp tos
pacios komandos nariy, arba net ir pacios
personalijos.

Dabartiniame technikos progreso amziuje,
svarbu yra ne tiek greiiau dirbti, Kkiek
nedirbti to, kas nesukuria pridétinés vertés.
Siuo atveju svarbu uztikrinti, ar
organizacijoje vienodai suprantama, kas yra
vertybés (Zr. skyrelj Vertybés)

Henry L. Ganttas (1861 — 1919). Analizavo,
kaip operatyviai planuoti darbus. Jo idéjos
naudojamos projekty valdyme, paplite Ganto
grafikai. Jvedé¢ antring motyvacija meistrams
(zemiausia valdymo grandis), davé pradziag
kalendoriniam planavimui.

Nuostabu, bet daugelis Lietovos organizacijy
planavima ,atranda“ i§ naujo. Kai Kkurie
stambiy statybiniy organizaciju vadovai Zodi
splanavimas® siullo pakeisti Kitu, nes tie, kurie
turi planuoti, jo bijo.

Ganto __ grafikai  naudojami  daugelyje
kompiuteriniy programy, skirty organizacijy
valdymui — pvz. SCALA, Kontor, Navision
Attain, MS-Project ir pan.

Gilbrechtai (Frank (1868 — 1924), Lilian (1878
—1972). Jy idéjos: kai truksta darbuotojy, reikia
darba optimizuoti taip, kad biity maZinama
judesiy, nesukurianciy pridétinés vertés.
Sukire ciklografini judesiy metoda, pasitlé
darbo  normavima. Galutiniu  mokslinio
valdymo tikslu laik¢ padéti darbininkams
pasijusti Zmonémis ir visiSkai iSnaudoti savo
vidines galimybes.

Ypa¢ aktualu, kai darbuotojai atlieka
rutininius darbus, ir ty darby ciklas yra
trumpas — t.y. per pamaina tokiy darby
atlickama nuo Kkeliy deSiméiy iki Kkeliy
tukstanciy.

Didéjant automatizacijai, rutininiai judesiai
satiduodami* masinoms, todél Siy idéju
reikSmingumas mazéja.

E.W. Deming
Labiausiai zinomas Deming‘o Planuok-Daryk-
Tikrink-Koreguok ciklas.

Galima konstatuoti, kad Sis principas kol kas
néra labai populiarus tarp vadovy, nes taikomas
epizodiskai ir nesistemingai.

Taciau daugelyje tarptautiniy kokybés vadybos
standarty S§is principas yra uZfiksuotas ir
privalomas vykdyti.

K. Ishikawa
Zinomas tuo, kad sukiir¢ ganétinai paprastg ir
vaizdy metoda, skirta priezasCiu ir pasekmiy

ISikavos, arba ,,zuvies kaulo* diagrama daznai
sutinkama moksliniuose tyrimuose ir nagrin¢jant

rySiams nustatyti. praktines kokybés  vadybos  problemas
organizacijose.

M. Weberis (1864 — 1920 m.) suformulavo | Biurokratinio valdymo teorija  jsitvirtinusi

biurokratinio valdymo teorija. Jam priskirtini | vieSojo sektoriaus organizacijose. Gana sunku

ir vadybos matematizavimas bei dinamisky | jtikinti tokiy organizacijy darbuotojus imtis

santykiy teorija. iniciatyvos, jei néra santykiai jforminti

atitinkamuose _dokumentuose (pvz.: Padalinio
nuostatuose, pareigybiy aprasuose ir pan.).

M. P. Follett manymu, pilnaverte asmenybe gali
tapti tik biidamas grupés nariu: Zmogus tobuléja
organizacijoje bendradarbiaudamas su Kitais
zmonémis. Valdyma ji vadino ,menu kurti
daiktus per kitus zmones®. Svarbu ir tai, kad j

Siy dieny demokratinése visuomenése (tokia
pamazu tampa ir Lietuvos visuomené)
sgveikauja visas spektras visuomenés sluoksniy,
priklausan¢iy dar didesniam skaiCiui jvairiy
organizacijy, vertinan¢iy skirtingas vertybes.
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Teorija

Siy dieny Lietuvos aktualijos

savo teorijg ji jtrauké organizacijos aplinka.

Surasti, tapti komandos nariu ir veikti Siame
amziuje yra nesudétinga, turint prieigg prie
interneto. Organizacija ir jos komandos dabar
neapsiriboja  teritorijos, valstybés, regiono
ribomis — taip pat ir tobuléjimas bei
bendradarbiavimas.

Taciau dabar daiktai, kaip kiirybos rezultatas,
vertinami santykinai maziau, nei kitokios formos
(dazniausiai — elektroninés) rezultatai. Cia
galima paminéti ,,Second Life* gyvenima, verslg
ir kuryba, kur net Estija, viena pirmyjy jkaré
savo konsulatg elektroniniame pasaulyje. Kokie
kokybés vadybos metodai ir teorijos bus
taikomi _elektroniniame  pasaulyje? Tai
klausimas, kuris dar néra pakankamai iStyrinétas.

Ch. I. Barnard (1886 — 1961) manymu, zmonés
buriasi ] organizacijas tam, kad pasiekty tikslus,
kuriy negali pasiekti bidami po vieng. Siekdami
organizacijos tiksly, Zmonés turi patenkinti ir
individualius. Barnard tikéjo, kad $iuos tikslus

Siuo metu daug kur praktikuojamas sinergijos
efektas, kurio rezultate siekiama gauti didesnj
rezultatg, pvz.: latla>11la. Tokia formulé ypac
pasiteisina, kai reikia per trumpa laika rasti
optimaliausig sprendima, iZvalga o0 ne vykdant

galima suderinti, jei vadovai supranta | rutinines veiklas.
pavaldiniy aktyvumo zong (t.y. kg pavaldinys

galéty padaryti neklausdamas leidimo).

Bihevioristiné (elgesio) mokykla

Bihevioristineé (elgesio) mokykla susiformavo 1§ dalies dél to, kad klasikinis poZzitris
neuztikrino pakankamo gamybos efektyvumo ir darbo vietos darnos. Bihevioristai panaudoja
sociologijos, psichologijos Zinias vadyboje, kad geriau suprasty ir efektingiau valdyty Zmones
organizacijose.

Zmoniy santykiy nagrinéjimas suaktyvéjo ,,Western Electric Company“ 1924 — 1933m. atlikty
eksperimenty serijos déka. Tyrimai prasidé¢jo bandymu nustatyti rysj tarp darbo vietos apSvietimo ir
darbuotojy darbo nasumo. Tyrinétojai padaré iSvada, kad darbuotojai dirbty dar geriau, jei tikéty, jog
administracija ripinasi jy gerove, ir jy tiesioginiai vadovai skirty jiems daugiau démesio. Tyrinétojai
taip pat padaré iSvada, kad neformalios darbo grupés — socialiné darbuotojy aplinka — teigiamai veikia
darbo nasuma.

Vadybos mokslo mokykla

Vadybos mokslo mokykla susiformavo Il — ojo pasaulinio karo metu, subiirus pirmasias
operacijy tyrimo (angl. operation research - OR) komandas. Ilgainiui OR metodai buvo formalizuoti j
dabar vadinamg vadybos mokslo mokykla.

Vadybos mokslo mokykla iSpopuliar¢jo dél dviejy pokario reiSkiniy. Pirma, labai spartus
kompiuteriy bei kompiuteriniy rySiy kiirimas jgalino imtis sudétingy bei didelés apimties organizaciniy
problemy.”“ Antra, algoritmy ir skai¢iavimy modeliy taikymo populiarumas priimant sprendimus
organizacijose.

Apibendrinant jvairiy mokykly ir jy jkiiréjy pagrindinius teiginius ir principus, galime pazyméti
Siuos, ypac aktualius kokybés vadybai:

1. Grupinis darbas. Yra keletas grupinio darbo organizavimo biidy - darbuotojy jtraukimas, kokybés
bureliai ir Kiti. Paprastai, organizacijose formuojamy grupiy tikslai bina sie: gerinti veiklos
rezultatyvumg, inovacijas, kokybe, didinti efektyvumg, mazinti islaidas.
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2. Istisiné sistemos integracija. Visus paslaugy teikimo ir gamybos procesus reikia integruoti.
Kiekvienas padalinys privalo veikti su kitais padaliniais kaip vieningos sistemos dalis. Organizacija,
veikdama istisai integruotai, iSvengia nesusipratimo, kai vienas skyrius gerina kokybe, taciau kity
skyriy darbas blogéja. Tai sukelia neigiamy padariniy — organizacijos bendrosios sistemos
degradavimq (smukimgq).

3. Kokybés standarty kirimas. Kad darbuotojai turéty konkretesniy orientyry, bendrovés rengia
kokybés standartus kokybei kontroliuoti ir matuoti. Organizacija, tolydziai tobulindama procesus,
keicia savo standartus ir pateikia naujy kokybés gerinimo biidy.

4. Kokybés matavimas. Tam, kad uztikrintume kokybe, butina nuolat matuoti ir, lyginant rezultatus,
nustatyti kokybés kitimo tendencijq iki reikalaujamo kokybés lygio tam, kad laiku atliktume
koreguojancius veiksmus reikiamam kokybés lygiui palaikyti. Matuodama kokybe, organizacija turi
apibrézti fakting kokybe ir idealiosios kokybés sampratq.

5. Tolydus kokybés gerinimas. Vadybininky sukurta sistema skatina kiekvienq padalinj ir darbuotojg
prisideéti prie nuolatinio tobulinimo. Nuolat stebédamos rezultatus ir suprasdamos bendrgsias ir
specifines ty rezultaty priezastis, problemas sprendziancios grupés nuolat tobulina procesus, kad
kokybé nuolat geréty.

Kokybés vadybos ir kitu vadybos sri¢iu sasajos

Inovacijuy vadyba

Tiek teorijoje, tiek praktikoje skirtingy sri¢iy vadyba daznai persidengia. Inovacijy vadyba bei kokybés
vadyba turi tam tikry salyCio tasky. Toks persidengimas skatina integruoti abi vadybos sritis vienu
metu, mat tai reikalauty maziau istekliy ir atnesSty platesnj naudos spektra. Taciau nesistemingas
koordinavimas taip pat gali peraugti | neefektyviai ir nepakankamai sistemingai atliekamas uzduotis,
kuriy sasajos dar néra jzvelgtos, tad resursai yra daugiau i$Svaistomi.

Démesio skyrimas kokybei ir inovacijoms yra salygojamas tam tikry panaSiy siekiy. Inovacijy
ilgalaikiais tikslais yra iSskiriami tarptautinio konkurencingumo didinimas, mokslo naudojimo
skatinimas, technologiniy sprendimy ir organizaciniy inovacijy versle diegimas [2]. Kokybés vadyba,
ypatingai visuotinés kokybés vadyba (VKV), siekia nuolatinio organizacijy tobul¢jimo, darbuotojy,
klienty, akcininky, visuomenés jtraukimo j kokybés gerinimo procesus, taip visiSkai patenkinant iSorés
ir vidaus vartotojy poreikius [4]. Tokie siekiai vieni kitus papildo, iSsiskiria tik naudojamos priemonés.
Kitais Zodziais tariant, kad sékmingai biity diegiamos inovacijos reikia vadovautis tokiais visuotinés
kokybés vadybos principais, Kaip orientacija j klientus, darbuotojy jtraukimas, proceso prieziira,
nuolatinis tobulinimas, informacijos i§skaidymas ir reikalingi rysiai su tiekéjais.

Kontroliniai klausimai ir uzduotys

1. Teorijos nauda ir apribojimai.

2. Teorijos kiirimo ir tobulinimo modelis.

3. F. Tayloro mokslinés vadybos teiginiy sasajos su kokybés vadyba.

4. Koks F. ir L. Gilbrethy indélis j darbo kokybés gerinima?

5. Koks A. Gantto indélis j kokybés vadyba?

6. Kokios H. Fayolio vadybos nuostatos taikomos kokybés vadyboje?

7. Kokius M. Weberio principus organizacijos taiko kurdamos kokybés vadybos sistemas?
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5. Sisteminis poziiiris ir sisteminis mastymas

Sisteminis pozitiris laiko organizacijg darnia ir tikslinga sistema, susidedancia i§ tarpusavyje

susijusiy daliy. Svarbiausios sgvokos: posistemés, sinergija, atviros ir uzdaros sistemos, sistemos riba,

srautai, griztamasis rysys.
Kompleksiné sistemy klasifikacija pagal K. Boulding*a:
— Statinés sistemos;
— Nesudétingos dinaminés sistemos;
— Nesudétingos kibernetinés sistemos;
— Atviros, prisiderinancios sistemos;
— Augmenija;
— Gyvinija;
—  Zmogus;
— Socialiné organizacija.

Bendroji sistemy teorija nagrin¢ja sudétingas, dinamines, valdomas sistemas. Sios sistemos turi

keleta bendryjy savybiy:
— Vientisumas;
— Dalumas;
— Unikalumas;
— lzoliavimasis;
— Neapibréztumas;
— ldentifikavimas;
— Ivairumas.
Sistemos pagrindinés charakteristikos:
— Funkciné (rodo kokias funkcijas vykdo sistema);
— Morfologiné (apibiidina sistemos sandara);
— Procesin¢ (apibiidina procesus vykstancius sistemoje, jei sistema dinaming).

Priezastys

Aplinka | |1rengimai| | Zmonés |

A

VA
/L

Mediiagos| | Metodai | |Informacija|

Pasekmeés

3 pav. Isikavos (1shikawa) diagrama®

® Isikava Kaoru — Japonijos mokslininkas ir praktikas, kurio metodai yra placiai taikomi viso pasaulio organizacijose.
Placiausiai paplites ISikavos arba Zuvies kaulo problemy priezasciy analizés metodas.
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Taikant sistemin] pozilri nepatartina ,perlenkti lazdos“, nes per detalus procesy
struktiirizavimas ir veiksmy bei rezultaty standartizavimas veda prie mechaninio funkcijy atlikimo,
arba sistemos ignoravimo (t.y. sistema egzistuoja daugiau popieriuje, nei realybéje). Aukstas
struktiirizavimo lygmuo reikalingas tose srityse, kai gaminamos sudétingos sistemos — automobiliai,
reaktoriai ir pan., tafiau kirybiniuose procesuose griezti sprendimy algoritmai veda prie
pasikartojancio rezultato. Projektuojant kokybés vadybos sistemas sitiloma vadovautis KISS (keep it
stupid simple) principu ir CS 2009 (common sence) standartu.

Sisteminio mastymo metody tyrinétojai teigia, kad visuomet egzistuoja ,,priezasties —
pasekmés® désniai, kurie laikui bégant cikliskai atkartoja tas pacias proceso fazes, tik skirtinguose
kokybés lygmenyse. Ieskant gauto rezultato priezasCiy, organizacijose daznai pasitelkiama ISikavos
(Ishikawa) arba ,,Zuvies kaulo* diagrama (Zr. 3 pav.)

Vadovai dazniausiai supranta paseckmes: netenkinanc¢ius finansinius rezultatus, nepatenkintus
vartotojus, darbuotojus ar savininkus (zr. 4 pav.). Ir, dazniausiai, reaguodami | $ig informacija, imasi
veiksmy , tiesiogiai nukreipty j pasekmg. Taciau nesprendzia giluminiy problemy, kurios priezasciy
rySiais yra susijusios su minétomis pasekmémis.

Kiekviena pasekmé turi priezastj. Tai, kas i§ pradziy atrodo priezastis, atlikus gilesn¢ analize,
gali tapti kitos pasekmés priezastimi. Sprendziant problemas svarbu prieiti prie jy iStaky, nes problema
lyg piktzolé - su Saknimis neiSrauta vél atgyja.

. Pasekmi
PrieZastys Pirminé Pasekmp; pasekmill;
_ Pasekmé pasekmé pasekmé
inka gim. RDES Kokybé¢ Finansi-
Efektyvu- niai =—
»| mas rezulta-
/ / / Rezultaty- tai =)
vumas
Patenkinti/

nepatenkinti
suinteresuotie
Ji asmenys

4 pav. Organizacijos veiklos rezultatai ir jy prieZastys

Priezas¢iy — pasekmiy ratas

Vadybos guru E. W. Demingas, P. Krosbis (Crosby), Dz. M. Dzuranas (Juran) ir Kiti nurodo,
kad svarbiausias kokybés vadybos gerinimo tikslas — paveikti pasekmiy priezastis, siekiant esminiy
organizacijos patobulinimy (ISO 9001 standarto kalba kalbant - koregavimo ir prevenciniy veiksmy
rezultatyvumo). K. ISikava (Ishikawa) Siam tikslui sitilo naudoti grafinj kokybés valdymo metodg —
»zuvies kaulo® diagramg. Gilinantis ] priezastis, patariama naudotis paprastais, taciau praktikoje
pasitvirtinusiais metodais, tokiais kaip ,,5 Kodél?* (,,Five why*) taisykle.

Atlikus 114 Lietuvos organizacijy jvairiy neatitik¢iy priezasCiy-pasekmés analize, nustatyta,
kad tam tikrame tyrimo etape priezastimis yra jvardijami tie veiksniai, kurie tyrimo pradzioje buvo
priskirti pasekmiy kategorijai. Tad priezasCiy-pasekmés diagramg galimg transformuoti i§ linijinés
strukttiros i cikling (Zr. 5 pav.).
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Patenkinti darbuotojai:

® Darbu ir rezultatais;

® Darbo vieta ir
priemonémis;

® Socialiniu ir

psichologiniu klimatu;

Pasitiki vadovybe,

organizacija,

Isivaizduoja savo ateit]

organizacijoje ir kt.

Darbuotojuy aktyvumas:

#® |[niciatyva

#® Darbo rezultatyvumas
ir efektyvumas;

#® Nestandartiniai
sprendimai;

#® Konstruktyvus klaidy
ir problemy
sprendimas;

#® Noras mokytis ir dirbti
komandoje, kt.

Imonés rezultatai:

Patenkinti klientai;
Padidéje pardavimai ir
rinkos dalis;

Geresnis planavimas ir
veiklos efektyvumas;
Efektyvus tiekéjy,
subrangovy ir partneriy
valdymas;

Teigiamas pinigy srautas;
Mazesnés atsargos;

Didesnis pralaidumas ir kt.

Investicijos i:

& Darbuotojy
kompetencijos ugdyma;

® Motyvacing sistemg ir
darbo aplinka;

® Darbo priemones ir
infrastruktra;

#® Procesus

Tiekimo granding;

#® Organizacijos kultiirg ir
socialing gerove.

5 pav. PrieZasciy — pasekmiy ciklas.

Kontroliniai klausimai ir uzduotys

1. Pateikite moderniausiy vadybos koncepcijy (sisteminio poziiirio, situacinio pozitrio, dinamisky
santykiy poziiirio) sgsajas su kokybés vadyba.

Hown

Kuo svarbus sistemy klasifikavimas kokybés vadybai?
Sisteminio pozitirio taikymo grésmes ir gerosios praktikos principai.
Pasekmiy ry$iai su priezastimis; ,,prieZasc¢iy — pasekmiy® grandinés ir ciklai.
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6. Procesy valdymas

6.1. Produkto ir proceso samprata ir tarpusavio priklausomybés

Produktas — veiklos arba proceso rezultatas. Produkto savoka materialiagja produkto dalj
(gaminj), paslaugg ir intelektualyjj produktg (IP). XXI a. IP elementai produkte turi tendencijg sukurti
didesng pridéting verte nei fizinis produktas.

/Intelektualioii produkto dalis \

Paslauga

Materialioji
produkto dalis

AU )

6 pav. Produkto sudedamosios dalys

Siuo metu baty sunku surasti materialyjj produkta be paslaugos ar intelektualiojo produkto
elementy (pvz.: perkant Saldytuva, teikiamos pristatymo j namus, atsiskaitymo i$simokétinai paslaugos;
pateikiami patarimai, kaip iSsaugoti maisto produktus ilgiau ir panasi informacija). Teikiant paslaugas
ar intelektualiuosius produktus taip pat retai apsieinama be materialiyjy produkty (pvz.: teikiant
kirpimo paslaugas naudojami tokie produktai kaip Sampiinas, dazai ir pan.). Taigi, dazniausiai produkta
sudaro gaminio (fizinio produkto), paslaugos ir intelektualiojo produkto deriniai su skirtingomis
elementy pridétinés vertés proporcijomis. Analizuojant gaminio — paslaugos — intelektualiojo produkty
pridétinés vertés santykj produkte, pastebima tendencija, jog klientai suvokia daugiau pridétinés vertés
nematerialiniame produkte, nei fiziniame (zr. 7 pav.). Kuo didesné reik§Smé teikiama atitinkamai
produkto sudétinei daliai, tuo svarbiau uztikrinti Sios sudétinés dalies kokybe.

Praeitis Dabartis Ateitis

( ) ( ) ;- )
| IP ) IP Intelektu-
s lusis

Paslauga S < a
N 9 ( produktas
4 ) ) Paslauga

Gaminys (P )

> Gami 4 Paslauga

N Y aminys | [ ]

7 pav. Produkto sudedamuyjy daliy (gaminio, paslaugos bei intelekto) pridétiniy verciy proporcijy
Ppokyciy tendencijos

Procesas — tarpusavyje susijusiy veikly visuma, kuri iSteklius (gaunamus produktus)
transformuoja j kitus produktus, dazniausiai turingius kitas charakteristikas nei istekliai®.

® Apibrézimas autoriaus
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Bendroji proceso schema pavaizduota 8 pav.

VALDYMAS

Gaviniai l Produkcija
~—( PROCESAS )"~

8 pav. Bendroji proceso valdymo schema

Siekiant geriau suvokti procesy egzistavima organizacijose, juos reikéty suskirstyti j tris
kategorijas: A) apibrézti ir dokumentuoti; B) apibrézti bet nedokumentuoti ir C) neapibrézti ir
nedokumentuoti.

Aiskiausias pirmajai kategorijai priklausan¢io proceso pavyzdziai biity: saskaitos banke
atidarymo instrukcija, banko atsiskaitymo kortelés gamybos ir priezitiros procediira, naudojimosi
tarnybiniu automobiliu tvarka, balsavimo procediira ir pan. Tokio tipo procesai mazina tikimybe, kad
procesas bus vykdomas kitaip, nei numatyta dokumente, taciau reikalinga prielaida — saziningi, aukstos
etinés kompetencijos darbuotojai.

Apibréztiems, bet nedokumentuotiems procesams biity galima priskirti jvairius procesus, kuriy
apibrézima lemia jvairlis ribojantys faktoriai — kompiuteriné programa, proceso prigimtis, gamtos
désniai ir pan. Pavyzdziui, saskaitos atidarymo banke instrukcijos gali ir nebuti, taciau banko
vadybininkée turi atlikti tam tikrus veiksmus ir bitent tokia tvarka, kurig apibrézia banke naudojama
programa; Kitas pavyzdys — susidiire su problema darbe ir bidami atsakingi prie§ darbuotojus, mes
ieSkosime geriausio sprendimo, bet nepaliksime problemos plisti ir pan.

Tinkamiausias tre€iosios grupés procesy — neapibrézty ir nedokumentuoty — pavyzdys bty
,chaosas®. Taciau net ir chaoso neapibréZtumas yra salyginis, nes jvairiy sri¢iy mokslininkai gilinasi |
tai, kg anksc¢iau buvo jprasta vadinti ,,chaosu® ir atranda jvairiy désningumy.

Taip pat procesai skirstomi ] pagrindinius ir palaikomuosius. Pagrindiniams procesams
vadyboje priskiriami tie, kurie sukuria tiesioging pridéting verte klientui ar vartotojui, o palaikomieji
uztikrina pagrindiniy procesy veikima. Abejy kategorijy procesai yra labai svarbiis organizacijai.

Kartais organizacijy vadovus klaidina jsitikinimas, kad apibréZus ir aiSkiai dokumentavus
procesus, organizacija nedelsiant pradés jgyvendinti tikslus. Taciau taip néra, nes procesy
rezultatyvumas iSimtinai priklauso nuo Zzmoniy, nuo jy energijos. Procesai, kurie vykdomi be
darbuotojy energijos, gali biti prilyginti vamzdynams dykumoje, bet be vandens.
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1) .
Procesai
Apibreztiic Apibrezti,bet | | \oanibresti, ned
dokumentuoti nedokumentuoti :
okumentuoti
2)
Procesai
|
| ]
Pagrindiniai Palaikomieji
(pridétinés vertés (tiesiogiai nesukuria
procesai) pridétinés vertés)

9 pav. Organizacijos procesy klasifikacija

Vienas i§ svarbesniy proceso kokybés rodikliy - pralaidumas. Idealiu atveju, organizacijos
kiekvieno nuoseklaus proceso pralaidumas turéty buti toks, kaip pries jj buvusio. Jei proceso
pralaidumas didesnis, nei prie§ jj buvusio — dalis iStekliy (jrengimy, Zmoniy darbo ir pan.) liks
nepanaudoti. Jei pralaidumas mazesnis, tai prie§ maZiau pralaidy procesa susidarys atsargos, o po
riboto pralaidumo proceso — dalis iStekliy liks nepanaudoti. E. M. Goldratt‘as ,susiauréjusj‘ procesg
vadina butelio kakliuku (BK). Viso produkto sukiirimo ciklo pralaidumas yra lygus BK pralaidumui.
Procesy seka ir iStekliy srauto judéjimg galima pavaizduoti kaip vamzdj (zr. 10 pav.).

RIN ODARA o
/ PARDAVIMAS N

PROJEKTAVIMAS — —
PIRKIMAS
GAMYBA
PAKAVIMAS

SANDELIAVIMAS
-~ _ISSIUNTIMAS

10 pav. Procesy srautas ir jo apribojimai
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Siekiant padidinti pralaiduma, E. M. Goldratt‘as siiilé sumazinti atsargas iki nulio ar net
,minusiniy atsargy‘ — t.y. kai pinigai uz produkta paimami avansu, dar net nejsigijus Zaliavy jo gamybai
arba pasamdomi kiti gamintojai (subrangovai), susitarus, kad atsiskaitymas bus tik po produkto
pristatymo. Svarbu darba organizuoti taip, kad procesai neuzstrigty dél organizacinés struktiiros (pvz.:
darbuotojy kaitos).

Kitas budas pralaidumui didinti — partnerysté (angl. outsorcing): kai organizacijai triiksta
gamybiniy pajégumy, kompetencijos ar kt., ji gali pasitelkti partneriy pagalbg. Paslaugy pirkimas
tampa vis placiau taikomas, o tai leidzia jmonei susikoncentruoti ties pagrindiniais, aukSciausig
pridéting verte sukurianciais procesais.

Kiekvienas procesas turi turéti ,Seimininkg‘, t.y. uz procesg atsakingg asmenj. Kai uz procesg
,atsakingi visi‘ (pvz.: skyrius), tai tolygu, situacijai, kai neatsakingas niekas".

Procesy projektavimas

Vertés sukiirimas prasideda ir baigiasi naudos gavéju: iSsiaiSkinami naudos gavéjo poreikiai
(rinkotyra) arba poreikis sukuriamas (rinkodara); i$siaiSkinama, uz kokig vert¢ naudos gavéjas vertina
ir kiek pasiruoses mokéti, vykdomas produkto projektavimas, jsigyjama istekliy, produktas
pagaminamas ir pateikiamas naudos gavéjams, i$siaiSkinama, ar naudos gavéjai patenkinti produktu,
vykdomas produkto tobulinimas. Taip pat tobulinami ir procesai, kurie tiesiogiai ar netiesiogiai paveiké
produktg (zr. 11 pav.).

NUOLATINIS KOKYBES VADYBOS ‘

SISTEMOS GERINIMAS N
N A
A
Plu
g R ""/Vadou_rybés alp
R pareigos N5
J A . i
| ——
POUNT Matavimai, i
'; IStEklt';l analizé ir ---~EN.
G i pacyba gerinimas i | A
A |a mi
v Y W S q
m
J |a Gaviniai\ [Produk‘to Rezultatas J
Al [ realizavimas Pl é‘
S

11 pav. Procesy grupiy rySiai organizacijoje.

Si schema parengta pagal ISO 9001 standarta, tatiau terminas ,vartotojas yra pakeistas j
,haudos gavéjas“ dél Siy priezasciy:

- meno kuriniu galima groZétis, bet ne vartoti,

- vartotojas yra daZzniausiai suvokiamas, kaip viena i§ suinteresuotyjy Saliy — asmeny
grupé, kuri vartoja organizacijos produktus, taiau daznai darbuotojai, vadovai, tiekéjai
ir kiti visuomenes nariai turi naudos i$ organizacijos produkty, dazniau moralinés, nei
materialinés.

Produkto nebtina be proceso. Produkto kokybé priklauso nuo vykdomy procesy kokybés.

Produkto savybés, iSreik§tos parametrais, priklauso nuo proceso parametry. Galima panagrinéti
paprasta maisto pateikimo proceso pavyzdj (zr. 12 pav.).
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Siekdamos tiksliau susieti produkto ir procesy parametrus, organizacijos imasi jvairiausiy
veiksmy. Vienas i§ pazangesniy yra QFD — kokybés funkcijos i$skleidimas (angl. quality function
deployment). Kaip QFD susieja produkto parametrus su procesu, yra pavaizduota sekan¢iame
paveiksle.

Identifikuoti kliento Techniniai produkto sudedamuyjy daliy parametrai
poreikiai (produkto
parametrai) temperatira cukrus druska pienas uogiené
Silta 37°C 37°C 37°C
10-20 pagal vartotojo -
37°C 3-5g/k . vz.: braski
Skani g/kg SIKE prasyma : !
formos
Graji suteikimas
Proceso (technologiniai) parametrai
Techniniai parametrai leksgiy . o - laikymas iki
.. dozavimas | dizainas gaminimas o
Sildymas pateikimo
37°C,
25-35°C t<5min(restorane)
Temperatiira t<4 val(valgykloje)
_ geras
Cukrus pagal turj iSmaiSymas
_ geras
Druska pagal turj iSmaiSymas
acal tiri pateikimas
Pienas Pag ! atskirai
_ . formos formavimo
pagal turj e . .
Uogiené suteikimas priemonés
L Kokybés kontrolés parametrai
Proceso (technologiniai) . @ -
parametrai emper:.a uros svorio kontrolé vizuali degustacija
kontrolé kontrolé
Iéksciy Sildymas termometras
turio matavimo priemoneés .
. Skonio
(pvz. graduotas indas, ..
. e ” . receptoriai
Dozavimas Saukstas ir pan.)
Regos
gebéjimai,
Grozio
Dizainas suvokimas
Skonio
Gaminimas receptoriai
laikymas iki pateikimo termometras

12 pav. QFD taikymo pavyzdys, susiejant patiekalo kokybés parametrus su jo gaminimo parametrais




Kontroliniai klausimai ir uzduotys

1. Kokios produkto sudedamosios dalys? Kokia jy reikSmé produkto vertés suvokimui?
2. Kokios pastebimos produkty pokyc¢iy tendencijos XXI a.?
3. Koks yra rysys tarp produkty ir procesy? Pateikite pavyzdziy.

6.2. Organizacijy veiklos kokybés vertinimo metodai

Siuo metu Lietuvos organizacijose populiariausi §ie veiklos kokybés vertinimo metodai:

- lygiavimosi j geriausius (angl. benchmarking);

- statistiné pardavimy, paslaugos teikimo ir kity procesy analizé;

- vadybos sistemy auditai;

- savianalizé pagal pripazintus tarptautinius modelius — EFQM tobulumo, Bendrojo

vertinimo ir kitus modelius.

Toliau panagrinésime kiekvieng i$ $iy metody.

Lygiavimosi j geriausius metodas - nuolatinis savo organizacijos jvertinimo ir palyginimo su
kitomis organizacijomis (ar padaliniais) procesas, siekiant aptikti ir jgyvendinti tobulinimy galimybes.
Siuo metu vis daugiau i$sivys¢iusiy pasaulio Saliy organizacijy privaéiame ir visuomeniniame
sektoriuje naudoja lygio Zyméjimo procesa. Taikant sj metodq siekiama tokiy tiksly:

e tobuléti, remiantis geriausia patirtimi;

e skatinti aktyvy mokymasi organizacijoje;
e uzsibrézti ambicingus strateginius tikslus;
e iSmatuoti savo veiklos pasiekimus.

Lyginti galima produktus, jrangg ir jrengimus, procesus, organizacijas, bendruomenes, $alis,
ekonomikas.

Vadybos sistemy auditai. Siekiant uZtikrinti kokybés vadybos priemoniy vykdyma
(daZniausiai apibréZta tarptautiniais reikalavimais) ir uZtikrinti procesy valdymo efektyvuma, yra
atlieckami 3 tipy auditai. Imoné organizuoja vidinius (pirmosios $alies) auditus. Ji gali pakviesti savo
klientus atlikti kokybés vadybos sistemos audita, kad jie jsitikinty, jog imoné tiekia kokybiskus
produktus ar paslaugas ir geba tenkinti jy poreikius (antrosios Salies auditas). Taip pat pati jmoné gali
kreiptis j nepriklausomg KVS sertifikavimo jstaiga (treCiosios Salies auditas), siekdama gauti atitikties
sertifikatg. Sertifikatas padeda sukurti jmonés — patikimo verslo partnerés — jvaizd] potencialiems
klientams.

EFQM (angl. European Fundation for Quality Management - Europos kokybés vadybos
fondo) tobulumo modelis. 1991 m. Europos kokybés vadybos fondas baigé rengti EFQM tobulumo
modelj, kurj kuriant buvo gerai iSnagrinétas Amerikos Nacionalinio kokybés apdovanojimo modelis ir
perimta vertinga patirtis. 1999 metais pradétas vartoti naujas Europos kokybés vadybos fondo tobulumo
modelis tobuluma apibrézia astuoniomis fundamentaliomis koncepcijomis.

Orientacija | rezultatus. Tobulumas priklauso nuo organizacijos veikla suinteresuotyjy
organizacijos Saliy, tai yra savininky, darbuotojy, klienty, tiekéjy, visuomenés ir kity suinteresuotyjy
organizacijos veikla grupiy poreikiy subalansavimo ir patenkinimo.

Démesys klientams. Klientai yra galutiniai produkto ar paslaugos vertintojai. Todél
organizacijos sékmé priklauso nuo klienty lojalumo, i§saugojimo ir rinkos dalies. Sie veiklos rodikliai
geriausiali optimizuojami, kai organizacijoje orientuojamasi j dabartinius ir numatomus klienty
poreikius.

Vadovavimas ir tikslo pastovumas. Organizacijos vadovy elgesys turi biti nulemtas aiskiy
ilgalaikiy tiksly Zinojimo bei nepaliaujamo ty tiksly siekimo.

Valdymas orientuojantis j procesus ir remiantis faktais. Organizacijos efektyviau veikia, kai
yra suvokiami ir sistemingai valdomi tarpusavyje susij¢ procesai. Sprendimai, svarblis dabartinei
veiklai ir patobulinimams, priimami remiantis patikima informacija.
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Zmoniy ugdymas ir jtraukimas. Darbuotojy kompetencija maksimaliai panaudojama tada, kai
organizacijoje yra sukurta pasitikéjimo bei jgaliojimy suteikimo kultiira, skatinanti kiekvieng susijusj
asmenj jsitraukti j veiklos tobulinimo procesa.

Nepertraukiamas mokymasis ir veiklos tobulinimas. Organizacijos pasiekimai pagerinami iki
maksimumo, kai organizacijos veikla paremta Ziniy pasidalijimu, mokymusi ir tobuléjimu.

Bendradarbiavimo plétojimas. Organizacija efektyviau veikia, kai yra sukirusi daugeliui
naudingus rysius, paremtus pasitikéjimu, ziniy dalijimusi ir integracija su savo partneriais.

Atsakomybé visuomenei. Organizacijos veiklos ilgalaiké s¢kmé pasiekiama laikantis verslo
etikos, tenkinant visuomenés liikesCius ir laikantis teisiniy normy.

Pagal EKVF tobulumo modelj jmonés vertinamos devyniais kriterijais, kuriy penki pirmieji
kriterijai (vadovavimas, zmong¢s, politika ir strategija, partnerysté ir iStekliai, procesai) skirti VKV
jgyvendinimo lygiui tirti, o likusieji keturi (vartotojy rezultatai, Zmoniy rezultatai, visuomenés
rezultatai, pagrindiniai veiklos rezultatai) padeda jvertinti organizacijos pasiektus rezultatus, veiklos
rezultaty geré¢jima igyvendinant visuotinés kokybés vadyba.

EFQM tobulumo modelio galima nauda:

e modelis nurodo verslo tobulinimo gaires;
e modelis gali padéti surinkti informacija apie organizacijos vidinj potencialg tolimesnei
jos plétrai.

Lietuvoje pagal EFQM tobulumo modelj rengiamas Nacionalinio kokybés prizo konkursas nuo
1998 mety. Taciau svarbiau yra ne pats prizas, 0 metodologija, kurig pasirinkusi organizacija susikuria
nuolatinio tobul¢jimo mechanizma (Zr. 3.6 paveiksla).

s :; Atgalinis rySys .
Verslo tobulinimo strategija . iégivertinrgnz I Zmoniy.
e pasitenki-
[ nimas
Tobulinimo veiksmai
Vadowviyveikla ~| Zmoniy 9
Politika irstrategija e ~ ®
~ : . ©o 3
Zmoneés ) : . > > E
Bendradarbiavi-| 1 FOcesal . Vartotop.} kS ; B
mas ir istekliai rezultatar | | .| .5 g
g .5
- g g
: 5.2
Visuomenes =%
rezultatai [—— | P+ S
Galimybés Rezultatai———

13 pav. Organizacijos veiklos tobulinimo mechanizmas, vartojant Lietuvos Nacionalinio kokybés
prizo metodologija, parengta pagal EFQM tobulumo modelj (pagal prof. P. Vanagg).

Pirmiausia iStiriama vadovy veikla siekiant kokybés tiksly, sukurtos ir nuolat tobulinamos
organizacijos politikos strategijos turinys ir pagristumas siekimu geriausio vartotojy poreikiy
patenkinimo. Labai svarbu iSanalizuoti elgseng su personalu, t.y. kaip jie motyvuojami, kaip keliama jy
kvalifikacija ir visaip kitaip tobulinama darbuotojy kompetencija. Taip pat iStiriamas bendradarbiavimo
su tiekéjais, verslo partneriais ir kitomis organizacijomis lygmuo ir galimybés iSplésti §j
bendradarbiavima, nes kartu su vykstanciais globalizacijos procesais pastebima bendradarbiavimo
kooperacijos plétra. Kai iSanalizuojamas iStekliy naudojimo efektyvumas, taip pat procesy veiklos
racionalumas, vertinami pasiekti rezultatai, kurie, kaip matome, yra Zmoniy rezultatai, t.y. tiriamas
jmon¢és darbuotojy patenkinimo lygis ir galimybés dar jj pagerinti; o svarbiausia yra iStirti vartotojy
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poreikiy patenkinimo lygj ir dinamika, visuomenés poreikiy patenkinimo lygj, ir galiausiai —
finansinius veiklos rodiklius ir jy dinamikg. Visa tai jvertinus ir priklausomai nuo to, kokie Sios
analizés rezultatai, kuriama verslo tobulinimo strategija, kuri vél apima tuos pacius kriterijy blokus.
Taip naudojant ,planuok, daryk, tyrinék, veik* metodg, sukuriamas nuolatinio tobulé€jimo
mechanizmas.

Kontroliniai klausimai ir uzduotys

Kokiais metodais dazniausiai vertinama organizacijy veiklos kokybé?

Kokius zinote organizacijos kokybés strateginiy siekiy lygmenis?

Kodél konkurencijos saglygomis kompanijos dalijasi geriausia savo patirtimi?

Kokiais kriterijais pagristas Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis?

Kokia EFQM tobulumo modelio paskirtis? Kokios galimos naudos organizacijai?

Paaiskinkite organizacijos veiklos tobulinimo mechanizma, vartojant EFQM tobulumo modelj;
Kukiais tikslais naudojamas Bendrasis vertinimo modelis? Kokio tipo organizacijose jis yra
labiausiai paplitgs?

NoookrwnpE

7. Tarptautiniai standartai

7.1. Kokybés vadybeos sistema 1SO 9001

1987m. Tarptautin¢ Standartizacijos Organizacija émési iniciatyvos ir i§leido ISO 9000 grupés
(kitoje literatiiroje sutinkami terminai — serijos, Seimos) standartus. ISO 9000 standarty grupé - tai
bendrasis, salyginis tarptautiniy standarty susijusiy su kokybés vadyba pavadinimas. Siai grupei
priklauso I1SO 9000, ISO 9001, ISO 9004, ISO 19011 ir kiti.

Kokybés vadybos sistemy standartai atsirado praeito Simtmecio viduryje, pirmiausia — karinéje
pramong¢je, automobiliy gamyboje, o per kelis deSimtmecius iSplito  jvairias veiklos sritis, jskaitant
verslo paslaugas bei vieSgsias paslaugas. Kokybés vadybos sistemy tikslas suteikti pasitikéjima
klientams jog sertifikuoty jmoniy produktai pateisina kliento reikalavimus ir yra atitinkamos kokybés.

ISO 9001 standartas, kaip modelis, suformuluoja reikalavimus, keliamus kokybés vadybos
sistemai. Standartas skirtas Kokybés vadybos sistemos (KVS) rezultatyvumui didinti, atsizvelgiant |
vartotojo poreikius. Standarto ISO 9001 esmé — procesinio pozilirio taikymas visiems organizacijos
teikiamiems darbams.

Organizacija, remdamasi baziniu KVS modeliu, gali nustatyti projektavimo, gamybos, produkto
ar paslaugos teikimo procesus. Produkty kokybés valdymas nuo proceso rezultaty valdymo turi pereiti
prie paties proceso valdymo. Organizacija taip pat privalo jgyvendinti ir kitus procesus, reikalaujamus
ISO 9001 standarto, pvz., koregavimo ir prevencijos veiksmai, auditas ir analizé.

Nauda, kurig galima gauti efektyviai naudojant kokybés vadybos sistema pagal 1SO 9001
serijos standartg, skirta Sioms suinteresuotosioms salims:

- vartotojams — gerokai sumazgjes klaidy skaicius ir efektyviai veikianti rySio su vartotojais
sistema leis organizacijai nuolat kelti vartotojy pasitenkinimo lygj ir skatins juos naudotis teikiamomis
paslaugomis;

- darbuotojams — aiSki organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir tikslai
gerina darbuotojy motyvacijg ir skatina gerinti produkty kokybe;

- vadovams — kokybés vadybos sistema apima jmonés struktiirg, tikslus, procediras, todél yra
efektyvus valdymo jrankis;

- savininkai (akcininkai) — padidéjes jmonés veiklos efektyvumas, didesnis klienty skaicius,
geresni verslo rezultatai ir pelnas.
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Atskirais atvejais tikslinga, o kai kada yra privaloma kokybés vadybos sistema sertifikuoti.
Sertifikatas tampa kaip vizitiné kortelé, siekiant paklitti j patikimy partneriy ratg. 1ISO 9001 sertifikatas
irodo, kad jmonés kokybés vadybos sistema sertifikuota pagal geriausios praktikos standartg ir atitinka
jo reikalavimus. Sertifikatas, kurj iSdavé trecios Salies sertifikavimo/registravimo organizacija, padeda
itikinti klientus, kad jmoné jdiegé reikalingus vidinius procesus, kad jvykdyty isipareigojimus.

ISO 9001 - ne produkto standartas, jis taikomas bet kurioje gamybos ar paslaugy srityje.

ISO 9001 standartas apima:
Kokybés vadybos sistemos projektavimg, dokumentavima, jdiegima ir nuolatinj tobulinima;
- Vadovybés atsakomybe;
- IStekliy vadyba;
- Produkto kiirimo ir pateikimo vartotojams procesy valdyma;
- Matavima, vertinamajg analiz¢ ir gerinimg.

7.2. Aplinkosaugos vadybos sistema 1SO 14001

Imonés norédamos tinkamai valdyti aplinkos apsauga, t.y. mazinti jos veiklos sukeliamg
neigiama poveikj (tar$a) aplinkai, turéty taikyti aplinkos apsaugos vadybos sistema. Siuo metu
populiariausia aplinkos apsaugos vadybos sistema (AAVS) yra pateikta ISO 14001 tarptautiniame
standarte, kuris yra vienodai suvoktinas visame pasaulyje.

Pagrindinis AAVS principas yra tas, kad bet kuri organizacija, atsizvelgdama ] iSorinius
interesus (pvz., vartotojy poreikius, valstybiniy institucijy, visuomenés, skolintojy, aplinkos apsaugos
organizacijy interesus ir t.t.) nustato individualius tikslus, suderinamus su teisiniais reikalavimais.
Organizacijos siekiancios jgyvendinti §j standartg privalo jvertinti, demonstruoti ir gerinti savo aplinkos
apsauga, aplinkos apsaugos kokybés lygi. Tai gali biiti pasiekta turint efektyvig AAVS, leidZiancig
valdyti organizacijos veiklos elementus, taip pat gaminamy produkty ar paslaugy reik§mingus aplinkos
apsaugos aspektus.

Prie§ pradédama spresti savo konkrecias aplinkos apsaugos problemas organizacija turi jvardinti
su aplinkos apsauga susijusias problemas — aplinkos apsaugos aspektus nustatyti jy pobiudj, kilmg, kaip
jos atsiranda, kada jos atsiranda, kokios problemos yra svarbiausios, nurodyti poveikio aplinkai
priezastis). Aplinkos apsaugos aspektas — organizacijos veiklos, gaminiy ir paslaugy elementas, kuris
gali veikti aplinka, turéti palanky ar nepalanky poveikj aplinkai. PavyzdZiui, tai gali biti nuotekos, ]
atmosferg iSmetami terSalai, medziagy panaudojimas ar antrinis jy perdirbimas arba triukSmas.
Aplinkos apsaugos aspektas yra prieZastis, o poveikis — pasekmé.

ISO 14001 standarto diegimas organizacijoje pradedamas nuo pradinés aplinkos apsaugos
analizes, reikSmingiausiy aspekty nustatymo ir aplinkos apsaugos politikos suformavimo.

Pradinés aplinkos apsaugos analizés tikslas — sudaryti informacine duomeny baze, kuri biity pagrindas
aplinkos apsaugos vadybos sistemai sukurti.

Pradiné¢ aplinkos apsaugos analiz¢ pagal ISO 14001 turéty apimti: jstatymy ir
reglamentuojanciy reikalavimy identifikavima; veiklos, produkty ar paslaugy aplinkos apsaugos
aspekty identifikavima apibréZziant tuos, kurie turi ar gali turéti reikSmingg poveikj aplinkai ar uZtraukti
atsakomybe; veiksmingumo jvertinimg lyginant su atitinkamais vidaus kriterijais; iSorés standartais,
reglamentais, vidaus taisyklémis ir principais bei rekomendacijomis; esamg politikos ir procediiry,
susijusiy su pirkimu ir sutar¢iy sudarymu, identifikavimu; ankstesniy incidenty tyrimy patirties
jvertinimg; pranasumo prieS konkurentus galimybes; suinteresuoty Saliy poziiirj; kity organizacijy,
kurios gali skatinti arba trukdyti aplinkos apsaugos veiksmingumui, funkcijas arba veikla. Visais
atvejais turéty buti jvertintos visos veiklos salygos, atsizvelgiant j galimus incidentus ir avarines
situacijas.

Aplinkos apsaugos aspekty identifikavimas ir su jais susijusio poveikio aplinkai jvertinimas yra
procesas, kuri gali sudaryti 4 veiksniai: pasirinkti veikla, produkts, paslauga; identifikuoti veiklos,
produkto, paslaugos aplinkos apsaugos aspektus; identifikuoti poveikius aplinkai; jvertinti poveikiy
(kartu aspekty) reikSminguma.
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Aplinkos apsaugos vadybos sistema diegianti organizacija privalo nuolat reaguoti |
besikei¢iancius suinteresuoty Saliy reikalavimus, j dinamiskus aplinkos apsaugos pokycius ir nuolatinio
aplinkos apsaugos veiksmingumo procesa.

Praktinis AVS jgyvendinimas glaudziai susijes su atitinkamos dokumentacijos rengimu, gerai
veikiancios organizacinés strukttros sukiirimu, planavimu, aplinkos apsaugos veiksmingumo didinimu
ir nuolatiniu darbuotojy kvalifikacijos kélimu. Organizacijos iStekliai, sistema, strategija, darbuotojai ir
struktiira privalo buti nukreipti aplinkosaugos tikslams pasiekti.

Organizacija turi sukurti ir priziiiréti procediiras, pagal kurias nustatomi jos veiklos, produkty ar
paslaugy aplinkos apsaugos aspektai; juos galima valdyti, pabréziant tuos aspektus, kurie daro jtaka
aplinkai. Organizacija turi laiduoti, kad nustatydama savo aplinkos apsaugos tikslus, atsizvelgs j
reik§mingg poveikj aplinkai turin¢ius aplinkos apsaugos aspektus.

Siekiant jsitikinti, kad AAVS yra jgyvendinta ir siekia savo tiksly, yra atlickamas AAVS
auditas. Sis auditas pagal ISO 14001 skiriasi nuo audito, skirto atlikti organizacijos aplinkos apsauso
atitiktj atitinkamiems aplinkos jstatymams ir reglamentams. Jis taip pat skiriasi nuo aplinkos apsaugos
veiksmingumo jvertinimo. Aplinkos apsaugos veiksmingumo jvertinimas yra nuolatinis gaunamos
informacijos rinkimo ir analizavimo procesas, o aplinkos apsaugos auditas yra periodiné veikla.
Aplinkos apsaugos vadybos auditas atliekamas tikrinant, o aplinkos apsaugos veiksmingumo
jvertinimas — matuojant.

Atliekant AAVS audita, turi buti pasiekti 3 tikslai: nustatyta, ar AVS atitinka planuotas
Aplinkos apsaugos vadybos nuostatas, jskaitant $io standarto reikalavimus; uztikrinta, kad AVS buvo
tinkamai jgyvendinta ir prizitréta pateikta informacijg apie aplinkos apsaugos vadybos audito
rezultatus, kuriuos organizacijos vadovybé naudoja atlinkdama vadovybing analiz¢. Remdamasi
informacija, vadovybé gali analizuoti organizacijos AAVS. Tokios veiklos tikslas — uztikrinti sistemos
tvaruma, tinkamumg ir efektyvuma, siekiant nuolatinio gerinimo.

ISO 14001 standarto elementai. Jis gali biti taikomas tiek paslaugy, tiek gamybos sektoriuose
(statyby pramonéje, bankiniy paslaugy sektoriuje ir pan.).. Standartas reikalauja, kad bendrove
apibrézty aplinkosaugos tikslus ir uzdavinius bei sukurty vadybos sistemg, biiting $iy uzdaviniy
jgyvendinimui. Standartas taip pat reikalauja, kad bendrove laikytysi sistemos procesy, procediiry ir
veiksmy plano.

Pagrindiniai standarto elementai:

- aplinkosaugos politika

- planavimas

- 1diegimas ir vykdymas

— tikrinimas ir koregavimas
— vadovybiné analizé

Standartas reikalauja, kad organizacijos nustatyty visus poveikius aplinkai bei susijusius
aspektus, o véliau imtysi veiksmy, kad pagerinty procesus prioritetinése srityse, turin¢iose reikSmingy
aspekty. ISO 14001 nustato, kaip efektyviai valdyti organizacijos poveikj gamtai.

7.3. Profesinés saugos ir sveikatos jvertinimo sistema OHSAS 18001

OHSAS 18001 sertifikavimo schemg sukiiré nacionaliniy standarty organizacijy,
sertifikavimo/registravimo organizacijy ir specialisty konsultaciniy firmy asociacija.

Profesinés saugos ir sveikatos jvertinimo sistema OHSAS 18001 buvo sukurta kaip pagalba
organizacijoms parengiant profesinés saugos ir sveikatos politikg bei tikslus. Sistema apima 18001
reikalavimus ir OHSAS 18001 jgyvendinimo rekomendacijas. Sis standartas taikomas bet kuriai
organizacijai, norin¢iai veiksmingai valdyti profesinés saugos ir sveikatos rizikos faktorius.

OHSAS 18001 taikymo mastai priklausys nuo tokiy veiksniy kaip organizacijos profesinés
saugos ir sveikatos politika, organizacijos veiklos pobidis bei darbo salygos. Sios sistemos elementai
apima:

. Profesinés saugos ir sveikatos politika, tinkama bendrovei.
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. Profesinés saugos ir sveikatos rizikos faktoriy ir teisiniy reikalavimy nustatymas.

. Tikslai, uzdaviniai ir programos, uztikrinan¢ios nuolatinj gerinima.

. Atitinkami vadovybés, kontroliuojancios profesinés saugos ir sveikatos rizikos faktorius,
veiksmai.

. Profesinés saugos ir sveikatos sistemos veiksmingumo monitoringas.

. Nuolatinés sistemos analizés, vertinimai ir gerinimas.

Kontroliniai klausimai ir uzZduotys

1. Kokia tarptautiniy vadybos standarty paskirtis?
2. Kokius zinote vadybos standartus? Kuo jie panasts?

7.4. Organizaciju tikslai ir rodikliai

Daugumoje tarptautiniu mastu pripazinty kokybés vadybos modeliy akcentuojama tiksly
nustatymo ir reguliarios analizés bei perziiiros svarba. Organizacija be aiskiai nustatyty tiksly — lyg
laivas atviroje juroje be kompaso; anot prof. J. Ruzevi¢iaus — kai nezinai, kur plauki, ten ir paklitisi ©.

Tikslai analizuojami trim pagrindiniais aspektais:

— 1gyvendinimo baigtumo pozilriu (atviri ir baigtiniai);
— kompleksiskumo pozitriu (kompleksiniai integruoti ir vienetiniai);
— 1gyvendinimo laiko poziiiriu (strateginiai, taktiniai, operatyviniai).

Tikslai gali buti sékmingai valdomi tik tada, kai juos galima iSmatuoti. Taigi svarbu tiksluose
pateikti konkrecius siektinus skaicius; rodiklius, kuriuos galima biity komunikuoti suinteresuotosioms
asmeny grupéms.

1990-ais metais Robert Kaplan ir David Norton nustaté, kad jmoniy valdymas remiantis tik
finansiniais-ekonominiais rodikliais nei§vengiamai paseno, kad Sie valdymo metodai stabdo jmonés
vystyma’. Atlickamais tyrimais buvo siekiama surasti naujus valdymo metodus ir efektyvius bidus
pasiekti uzsibréztiems tikslams. Tokiu biidu buvo sukurta "Balanced Scorecard"® metodika, kurios
koncepcija yra paversti strateginius planus j tiksly ir operatyviniy veiksmy sistema.

Pagrindiniai "Balanced Scorecard" skirtumai nuo ankstesniy valdymo sistemy — kasdieniy
darbuotojy veiksmai suderinami su strateginiais planais, jmonés valdomos, remiantis ne tik
ekonominiais-finansiniais rodikliais.

"Balanced Scorecard" sistemos autoriai pasililé, nustacius strategija, sugrupuoti imonés
rodiklius j 4 grupes (Zr. 1 pav.):

- Finansiniy rodikliy grupe, kuri turi atsakyti j klausima, kokie mes turime biiti, kad
akcininkams biity naudinga investuoti i miisy imon¢. Nors finansiniai rodikliai
,balanced scorecard metodikoje nebeuzima svarbiausios vietos, taciau jie néra
nuvertinami. DaZniausiai matuojami tokie rodikliai kaip pelningumas, kapitalo graza,
apyvarta ir kt.

- Klienty rodikliy grupe, kuri turi atsakyti, kuo mes galime sudominti savo klientus, kad
pasiektume reikiamy finansiniy rezultaty, kur miisy konkurenciniai pranasumai.
Pagrindiniai rezultatai, kuriy galima pasiekti Sioje rodikliy grupéje yra klienty
pasitenkinimas, klienty i$laikymas, nauji klientai, pelnas i§ klienty.

" Basic Concepts; http://www.balancedscorecard.org/basics/index.html; Balanced Scorecard;
http://www.12manage.com/methods_balancedscorecard.html; Balanced Scorecard Examples;
http://www.balancedscorecard.org/examples/.

® Lietuviskai - "subalansuoty efektyvumo rodikliy sistema", ,,subalansuota apskaita, ,,islyginty jver&iy sistema®,
,,subalansuati rodikliai®, ,tarpusavyje susijusiy rodikliy sistema“, ,,subalansuoty rodikliy

teorija‘, ,,subalansuoty rodikliy valdymo sistema®, ,,subalansuoty rodikliy sistema“
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- Procesy gerinimo rodikliuy grupe, kuri turi atsakyti, kokius procesus ir kaip mes turime
gerinti, kad padidintume savo konkurencinguma. Sie rodikliai leidzia vadovams
ivertinti, kokia §iuo metu yra verslo situacija, ir ar produktai bei paslaugos atitinka
klienty reikalavimus;

- Zmogiskyjy resursy tobulinimo rodikliy grupe, kuri turi atsakyti, kokiomis Ziniomis,
kompetencijomis, technologijomis mes galime realizuoti savo konkurencinius
pranasumus. Sioje rodikliy grupéje galima isskirti darbuotojy mokymus, mentoryste,
komunikacijg.

Pateikiame tiksly ir rodikliy, taikytiny Lietuvos universitetams pavyzdj. Oficialiai ir neoficialiai

susiformave tokie pagrindiniai matuojami (kiekybiniai) rodikliai, atskleidziantys aukstojo mokslo
organizacijos veiklos kokybe:

stojanciyjy konkurso rodikliai;

baigusiyjy aukstojo mokslo organizacijg jsidarbinimo rodikliai;

studenty nuomongs ir vertinimy tyrimo (anketinés apklausos) rodikliai;

darbdaviy, socialiniy partneriy nuomongs ir vertinimo tyrimo rodikliai;

destytojy kvalifikacija (moksliniai laipsniai ir pedagoginiai vardai);

déstytojy publikacijy kiekis ir kokybé;

déstytojy praneSimy tarptautinése ir nacionalinése konferencijose kiekis (déstytojy
,,pastebimumas* mokslo ir verslo forumuose);

dalyvavimas Europiniuose projektuose;

uzsienio partneriy, realiai dalyvaujanciy bendruose mokslo projektuose ir studenty mokyme,
kiekis;

atliekamy uzsakomyjy tyrimy verte;

dalyvavimas verslo ir vieSojo sektoriaus organizacijy darbuotojy kompetencijos ugdymo
mokymuose;

organizuojamy mokslo renginiy kiekis;

dalyvavimas mokslo leidiniy redakcinése kolegijose;

destytojy dalyvavimas tarptautinése ir nacionalinése profesinése mokslinése organizacijose;
fakulteto, universiteto atstovavimas valstybés valdymo institucijy techniniuose komitetuose,
tarybose;

fakulteto, universiteto atstovavimas tarptautinése mokslo ir akademinése organizacijose;
jaunyjy mokslininky rengimo efektyvumas (apgynusiu disertacijas doktoranty kiekis);

studenty mainy apimtis;

déstytojy mainy apimtis;

studijy programy tarptautinis akreditavimas;

bendry su uzsienio universitetais ir integruoty i tarptautines programas studijy programy kiekis;
baigiamyjy ir kursiniy darby, raSomy pagal organizacijy uzsakymus, kiekis;

1diegiamy studenty baigiamyjy ir mokslo tiriamyjy darby kiekis;

studenty pranesSimy, skaityty konferencijose, jmonése kiekis;

studenty moksliniy publikacijy kiekis.

Aukstojo mokslo organizacija, plétodama savo veiklg, prisideda prie regiony ir Salies poreikiy

tenkinimo bei ziniy ekonomikos vystymo. Aukstosios mokyklos veiklos kokybe atspindi Sie kokybiniai
rodikliai:

platus jvairiapusio bendradarbiavimo tinklas (jvairiapusiskas bendradarbiavimas su Svietimo ir
mokslo institucijomis; veiksmingas atstovavimas asocijuotose verslo struktiirose; nuolatos
besiplétojantis bendradarbiavimas su uzsienio institucijomis);

Studijy programy kokybé (valstybinés kvalifikacinés komisijos pirmininky atsiliepimai apie
parengtus baigiamuosius absolventy darbus ir jgyjamas kompetencijas; visos iSoriniam
vertinimui teiktos studijy programos akredituotos);
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— Organizacijos kultira (demokratinis valdymas; siekis lyderiauti; glaudus administracijos ir
savivaldos darbas; atvirumas; bendri studenty ir déstytojy renginiai; tradicijy ir akademinés
bendruomenés formavimas; lankstumas; bendravimo kulttira);

— Ripinimasis regiono poreikiy tenkinimu (aukStojo mokslo priecinamumas regionuose;
projektinés veiklos atskiriems Salies regionams vystyti plétojimas; iSlyginamyjy studijy
organizavimas);

— Kokybiskas studijas ir darbg jgalinanti aplinka (materialiyjy iStekliy kokybés augimas; pazangiy
informacijos technologijy taikymas, estetiSka aplinka; leidybos galimybés);

— Besimokanti organizacija (geréja personalo kvalifikacija ir kompetencijos (antrosios studijos,
studijos doktorantiiroje);

— Parama studentams (visos kompiuteriy auditorijos turi prieigg prie interneto; erdvios aikstelés
automobiliams statyti);

— Auganti mokslo taikomosios veiklos kokybé¢;

— Jtaka miesto kultiirai,

— Déstytojy vidinés (universitetinés, fakultetinés ) ir iSorinés (Sakinés, nacionalings, tarptautines)
nominacijos

— Augancios organizacijos privalumy iSnaudojimas (bendradarbiavimas tarp atskiry aukstojo
mokslo organizacijos padaliniy) (studijy programy pasirinkimo galimybés; galimybé
koncentruoti ZzmogiSkuosius ir materialiuosius isteklius);

— Pazangios informacijos sklaidos metody taikymas (vidaus pasto sistema);

— Studenty atsiliepimai (teigiama studenty nuomoné apie praktinj mokyma, iSlyginamagsias
studijas; darbo ir mokymosi sglygos);

— Integrali kokybés vadybos sistema organizacijose;

— Tausojamosios plétros ir aplinkosaugos sistema ar kultiira organizacijoje;

— Socialiai atsakingos veiklos kultiira ir jos pasireiSkimas organizacijos pasiekimuose.

Kontroliniai klausimai ir uzduotys

=

Kam organizacijoms reikalingi tikslai?
2. Kaip pamatuojamas tiksly jgyvendinimas? Pateikite pavyzdziy.

7.5. Produkty, procesu ir organizaciju vertinimo Kriterijai ir rodikliai

Vidiniams ir iSoriniams organizacijos veiklos, procesy, produkty vertintojams svarbu nustatyti,
Zinoti organizacijos apibréZtus kokybés standartus bei normatyvines nuostatas®. Nuostatos nusako
reikalavimy ir salygy lygj, kurj turi atitikti organizacijos, jos produktai ar susij¢ procesai. Nuostatos
gali biiti pateikiamos standartuose, rekomendacijose, jstatymuose, jsakymuose arba sutartyse tarp
suinteresuotyjy Saliy.

Minétos salygos susijusios su kokybeés, efektyvumo, finansinio jgyvendinamumo, rezultatyvumo
ir ilgalaikiSkumo lukesciais.

Kriterijus pateikia pagrindg, kuriuo grindZiama vertinamoji i§vada, ir nurodo buda, kaip vertinti,
ar pasiekiami (ir kaip pasiekiami) iSkeltieji tikslai. Nuostatos daZniausiai apibréZiamos labai panasiai.
Jos nurodo slenkstj, kurj reikia pasiekti. Geriausiu atveju nuostatos ir kriterijai gali biiti gairémis,
kuriomis vadovaujasi (arba turéty vadovautis) organizacijos darbuotojai ir pagal kurias bus vertinamas,
palyginamas pats objektas (organizacija, produktai, paslaugos, procesai ir pan.) skirtingais laikotarpiais,
arba tarp keliy skirtingy objekty.

Nuostatos ir kriterijai dazniausiai suteikia paskatas keistis ir siekti organizacijy kokybés. Kad
buty naudingi, jie turi buti aiSkiai ir detaliai suformuluoti, jforminti dokumentais, iSaiskinti
darbuotojams ir periodiskai analizuojami.

® Nuostatos - i§ anksto nustatyti teiginiai i§ anksto nustatytoje skalgje.
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Rodikliais apibtidinami objekto bruozai arba buklé, arba joje vykstantys pokyciai. Rodikliai
parodo realig organizacijos situacijg (,iSsklaido ruka‘), leidzia pagristi, ar organizacijos veiklos
rezultatai atitinka planuotus, ar organizacija veikia kryptingai bei padeda planuoti. Daznai rodikliai
nurodo statistika gristus parametrus (statistiniai rodikliai). Sio tipo rodikliai daZniau aktualds, kai
vertinami pinigy srautai, produkcijos vienety/personalo skaiciaus santykis, produkcijos vieneto
savikaina ir t. t. Praktikoje, siekiant apibudinti objekta, rodikliai naudojami platesne kokybine prasme.
Be to, rodiklis gali apibiidinti esamg situacijg lyginant su praeitais metais, esama situacijg, susijusig su
tikslais arba regioniniais skirtumais.

Veiklos rodikliai — tai grupé statistiniy rodikliy, skirty pasitlyti objektyvy masta, kaip vertinti
organizacijos veikla. Siy rodikliy déka galima sudaryti galimybe organizacijoms pagioms nustatyti savo
veiklos gaires arba galima lyginti organizacijas tarpusavyje. DidZigjg dalj organizacijos rodikliy galima
priskirti vienai i8 Siy dviejy kategorijy: rezultatyvumo arba efektyvumo rodikliai.

Svarbiausieji vadybos rodikliai (angl. Key Performance Indicators). Vadyba galima laikyti
gera, kai tekant laikui rezultatas artéja prie tikslinés reikSmés. Siekiant islikti konkurencinéje kovoje,
reikia siekti 3 pagrindiniy veiklos rodikliy: rezultatyvumo, kokybés ir efektyvumo. Siuos rodiklius
galima apraSyti formulémis:

r=R/t

r — rezultatyvumas — rezultatas per laiko vieneta;
R — rezultatas;

t — laiko vienetas.

e=AR/ Al
e — efektyvumas; | - istekliai
Efektyvumas — rezultato pokycio santykis su suvartoty istekliy pokyciu.

Vadybos uzdavinys : iStekliai — 0, o rezultatai — maks.

Rezultatyvumas ir efektyvumas priklauso nuo vadybos sistemos — procesy ir iStekliy visumos,
kuri veikia organizacijos elementus ir yra skirta tikslams pasiekti.

Vadybai persiorientuojant nuo apc¢iuopiamo produkto j neapCiuopiama, svarbu jvertinti ir
rodikliy kaitos butinuma (galima nagrinéti pagrindiniy rodikliy kaita, vertinant Salies ekonomikos
igsivystymo lygi pvz. 1987, 1997 ir 2007 metais). Siuo metu Lietuvoje esan¢ios organizacijos iesko
optimaliausiy rodikliy, kuriy pagalba galéty wvaldyti procesus. ISnagrinéjus daugiau, nei 130
organizacijy, nei vienoje i§ jy nebuvo nustatytos iSbaigtos rodikliy sistemos. Todél autorius teigia, kad
rodikliy sistemos kiirimas ir tobulinimas — permanentinis procesas.

Nemazai dalyky (ypac susijusiy su Zmoniy darbu) kiekybiskai jvertinti sunku ar net nejmanoma.
Taciau zmoniy indélis | paslaugas, intelektualyjj produktg yra kritinis, taigi jo jvertinimas yra batinas.

Ivertintas rodiklis gali biiti lyginamas su uzsibréztu tikslu, konkurenty rodikliais (jei turimi tokie
duomenys), praéjusiy laikotarpiy rodikliais. Priklausomai nuo palyginamojo rodiklio pasirinkimo, tas
pats rodiklis gali biti jvertintas tiek teigiamai, tiek ir neigiamai.

Panagrinékime pavyzdj: jmonés 2007 mety bendrajj pelningumg palyginame su 1997 mety
pelningumu (statinis matavimas). DeSimties mety rezultatai rodo, jog jmonés augimas pagal $j rodiklj
(koeficientas k) yra lygus 1,3. Toks rodiklis, tarkim, tenkina vadovybe. Taliau, jei palygintume
trumpesnio laikotarpio (pvz. esamo ménesio Ko, praeito ménesio K.; ir planuojamg sekanc¢io ménesio
ki) pelninguma, rezultatai gali nebati tenkinantys, jei nustatomi létéjantys augimo tempai, Ko>k>ki
(dinaminis matavimas). Pirmuoju atveju, atlikus tik statinius veiklos matavimus, galime vertinti, jog
organizacija veikia gerai, taciau atlik¢ dinaminius matavimus, jzvelgtume problemy simptomus ir
imtume analizuoti jy priezastis ir pokyciy jmonés veikloje alternatyvas). Taigi reikia pasirinkti ne tik
palyginamuosius rodiklius, kurie padéty adekvaciai, realistisSkai ir kuo tiksliau jvertinti esama situacijg,
bet ir laikotarpius, kurie galéty identifikuoti problemy simptomus.

Organizacijos rodikliai yra vertinami ne tik pacios organizacijos, bet ir suinteresuotyjy Saliy.
Skirtingoms interesy grupéms vertinamy rodikliy svarba gali skirtis (pvz.: akcininkams svarbus
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pelningumas, o jmonés darbuotojams — atlyginimo dydis), taciau organizacija $ig svarbg gali jtakoti
(pvz.: atlyginimus susiejant su jmonés pelningumu ar darbuotojams suteikiant jmonés akcijy). Svarbu
jvertinti suinteresuotyjy Saliy liikest] atitinkamy rodikliy atzvilgiu. Dazniausiai Sis lukestis biina
didesnis uz realias galimybes. Ir net pasiekus norimg rodiklio dydj, lukesciai turi tendencijg augti.
Rodikliy gerinimo alternatyva, siekiant suinteresuotyjy S$aliy pasitenkinimo, yra jy likesCiy
sumazinimas.

Kontroliniai klausimai ir uzZduotys

1. ISvardinkite svarbiausius organizacijos veiklos rodiklius.
2. Kaip matuojami ir vertinami organizacijos procesai?
3. Koks vertinimo rySys su kitais kokybés vadybos sistemos elementais?

7.6. Procesy struktiirizavimas ir procediiry aprasai

Organizacijos rodikliy analizé dazniausiai atskleidzia tik problemy simptomus, tac¢iau problemy
priezasCiy neidentifikuoja. Vienas i§ placiai pasiteisinusiy vadybos metody, siekiant organizacijos
tobuléjimo, yra procesy struktiirizavimas ir dokumentavimas procediiry aprasuose®.

Pirmiausia, visa organizacijos veikla suskirstoma j procesus. Toks suskirstymas (kaip, beje, ir
visa kita, kas mus supa) yra pakankamai salygiSkas (subjektyvus). Procesui pavadinimas dazniausiai
yra suteikiamas pagal tai, kokj rezultata jis sugeneruoja, o ne tai, koks yra atsakingo struktiirinio
padalinio pavadinimas. Pavyzdziui, Lietuvos universitetuose, mokslininky ir déstytojy pritraukimu
labiausiai ripinasi, yra atsakingi katedry vedéjai ir dekanai, o personalo skyrius administruoja §j
procesa.

Sekanciame struktiirizavimo etape procesai yra suskaidomi j nuosekliai viena kita sekancias
veiklas. Veikly detalumas yra toks, kad biity identifikuoti informaciniai rySiai su kitais procesais,
informacinémis sistemomis ar kitais procese dalyvaujanciais atsakingais asmenimis. PavyzdZiui,
priemimo } darbg dokumenty uZpildymas dokumentuose turéty biiti apibréZiamas vienu veiksmy, nors
praktiskai bus atliekami keli ar keliolika veiksmy (pvz.: CV atnaujinimas ir pateikimas, diplomy
originaly ir kopijy pateikimas, sutarties uzpildymas ir t.t.).

ISO 9000 standarto procediiros apibrézimas - nustatyta veiklos ar proceso vykdymo tvarka.

Daugeliu atvejy procediroms reglamentuoti parengiami dokumentai, taciau, remiantis
apibrézimu, tai neprivaloma. Organizacija, rengdama kokybés sistemos procediiras, visy pirma turi
atsizvelgti savus poreikius organizacijos veiklai valdyti, 0 tik po to - j standarto reikalavimus.
Procediiroje butinai reikia identifikuoti kritines veiklas ir nurodyti vietas ar operacijas, kur pasireiskia
neatitiktys, kur reikia nustatyti buiting atsakomybg.

Pagrindinis procediiry apraSy rengimo principas: procediiras rengia ir raso tie, kas atlieka darba.
Tode¢l skatintinas daugiau kiirybinis, o ne techninis darbas. Daznas procediiry aprasy rengejy klausimas
— ar raSyti, kaip turi baiti, ar kaip yra? Optimistai raso, kaip turi bati, persimistai — kaip yra, o realistai —
renkasi tarpinj variantg. Esamos ir pageidaujamos situacijos proporcijos realistiniame variante
priklauso nuo organizacijos iStekliy, visy pirma — Zmoniy, busenos. Specialiy jrodymy nereikalauja
teiginys, kad kiekvienas i§ misy yra inertiSkas poky€iams — kai logiSka iSvada bty ,,veikti®, mes
,»,stabdome*. Autoriaus prielaida, jog pasiprieSinimas pokyc¢iams (Pp) yra lygus poky¢iy mastai (Pw),
pakelti kvadratu: p, = pw’. Todél reikia jvertinti, kiek organizacija turi energijos ir tikéjimo pokyciams
igyvendinti ir tada nuspresti, kiek ,,turi biiti, bet néra® jtraukti j dokumentacija.

Struktiirizuoto proceso pavyzdys pateiktas 14 pav.

19'Vadybos procediiros dazniausiai dokumentuojamos procediiry aprasuose — §is terminas pla¢iausiai taikomas ISO 9001
sertifikuotose organizacijose.
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14 pav. Procediiros apraso iStrauka — struktiirizuoto griZtamojo rysio proceso fragmentas.

7.7. Instrukcijos ir specifikacijos

Darbo instrukcija. Darbo instrukcijg galima biity panaudoti ai§kinant, kaip turi biti atliktos
uzduotys. Sitaip smulkus darbo apra$ymas jtraukiamas ne j procediras, bet j darbo instrukcija.
Kokybés vadybos sistemoje detaliai veiklos turéty biiti apraSomos tik tada, kai numatyta $ias veiklas
stebéti. Kitu atveju detalés turi biiti paliktos individualiai spresti pagal darbo situacija.

Procediiros ir darbo instrukcijos skirtos sukurti aiSkiam uzduociy supratimui ir atlikimui, taip
pat palaikyti darbo proceso testinumui net tuo atveju, kai pasikeicia personalas.

Specifikacijos. Vadovaujantis ISO 9000, specifikacija apibréziama taip: dokumentas, kuriame
isdéstyti  reikalavimai. Specifikacijos gali buti pateikiamos bréziniais, aprasymais, skaiCiais ar
tolerancijomis. Svarbu, kad biity galima patikrinti $iy specifikacijy atitikt].

Standartai netiesiogiai nurodo specifikacijos reikalinguma tam tikriems reikalavimams,
susijusiems su pirkimu, proceso valdymu ir kontrole bei bandymais. Todél kokybés vadybos sistemoje
turi biiti instrukcijos jsigytam produktui, baigtam produktui, o kai kuriais atvejais ir pusiau baigtoms
prekéms patikrinti — ar visa tai atitinka specifikacijas.

Kokybés duomeny jrasai (KDIJ). Pagal ISO 9000 standarto terminologija duomeny jrasai yra
dokumentas, kuriame pateikiami atlikty veiksmy ar gauty rezultaty objektyviis jrodymai. Kokybés
duomeny jrasai suteikia aiSkuma, kaip buvo jvykdyti kokybés reikalavimai. KD] gali buti paraSytas ar
jtrauktas j bet kokia duomeny aplinka, pavyzdziui, j kompiuterj. Siuos jrasus reikia saugoti ir priziaréti,
vadovaujantis 1SO 9001 standarto reikalavimu “Kokybés duomeny jrasy valdymas”.

Padaliniy ir skyriy vadovai (ypac tie, kas turi didel¢ vadovy-administratoriy patirt]) daznai
sukuria ,,rimtus® dokumentus — 5, 7 ar net daugiau lapy apimties. Taciau reikia prisiminti, kad kuo
didesnés apimties dokumentas, tuo mazesné tikimybeé, kad Zmonés ims jj skaityti. Kuo daugiau
priraSyta dokumente, tuo sunkiau Zmonéms atsirinkti prioritetus.

Tinkamo dokumento stiliaus pasirinkimas — svarbus aspektas, sickiant, kad darbuotojai aiSkiai
suvokty, kokio veikimo i$ jy tikimasi. Pabandykite realistiSkai jvertinti, kokiais buidais $iais laikais yra
perduodama ir priimama informacija. Manau, kad nesunkiai nustatysite, jog dominuoja audio-
vizualiniai perdavimo biidai, o tuo tarpu perdavimas rastu atsidurs saraso gale.
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Taip pat reikia atsizvelgti j fakta, kad vis daugiau Zmoniy j Lietuva atvyksta dirbti i§ kity Saliy.

......

darbuotojy oficialiai uzregistruota per 40 000. Taciau neoficialaus jdarbinimo mastas, kai
deklaruojama, jog atvykes zmogus atostogauja, yra kelis kartus didesnis. Koks bus dokumentuotos
instrukcijos efektyvumas, kai jiisy organizacijoje dirbs keli ar keliasdeSimt procenty kitatauciy?

7.8. Procesy rysiai ir jy tarpusavio saveika

Informacijos perdavimas, komunikavimas, komunikavimo svarba.

A

kartu

15 pav. Vietos atotriikio
eliminavimas naudojant
paZangias komunikacines
technologijas.

Kokybés vadyboje kaip ir sporte yra labai svarbus tikslus ir
greitas  perdavimas  (skiriasi tik perduodamas  objektas).
Komunikacija tarp imonés darbuotojy, su klientais, tiekéjais ir
kitomis suinteresuotomis grupémis, tikslios informacijos perdavimas
laiku yra butina saglyga sklandziam procesy veikimui. Ypac¢ svarbus
greitas reagavimas | gautg informacija — tai leidzia pasiekti
telekomunikacijy, IT galimybiy (pvz.: vaizdo konferencijy)
iSnaudojimas, panaikinantis ir vietos atotrtkj, leidziantis ,,btti drauge
buinant atskirai* (zr. 15 pav.).

Komunikavimo barjerai. Informacijos srautai — procesy
jungiamoji grandis, batina sglyga sékmingam procesy vyksmui.
Taciau perduodant informacija pasitaiko daug netikslumy: ja
netiksliai uZkoduojant (pvz.: netiksliai suformuluojant mintj) ,
perduodant (pvz.: dél iSoriniy ,,triuk§my*), dekoduojant (pvz.: dél
dekoduojan¢io asmens kompetencijos stokos, Kitokio suvokimo,

kitos kultiiros). Informacijos, pereinancios nuo siuntéjo (norimos pasakyti minties) iki gavéjo
(priimamos minties), kelig galima pavaizduoti schema (Zr. 16 pav.).

Mintis /
greitesne

Zodziai ,,pasimetantys‘ erdvejg

uz kalbg

Mintis, kurig

noriu

pasakyti

100% 80%

7

Informacijos iSlieckamoji dalis

(%)

ISorés
trukdziai

Pasakomi \ ISgirsti

ZodZiai

Kompetencijos stoka, poziiirio
ribotumas, ,,Sablonai‘ ir kt.

™% Suprantama 54

ZodZiai

60% 40% 20%

/'

16 pav. Informacijos netekimai, jg perduodant
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Ivertinus iSlieckamosios informacijos dalies mazé¢jima, informacijos siuntéjas (ypa¢ vadovai) turi
suvokti paprastg tiesg: ,,nesvarbu, kg a$ pasakiau,- svarbu, kg galvoja, kg suprato asmuo, kuriam buvo
skirta uzduotis®. Tai viena esminiy priezas¢iy, kodél veiksmas nevyksta, nors vadovas galvoja ,,juk
sakiau“. Daznai norint, kad darbas vykty, siuniamg informacijg reikia pakartoti daugiau nei penkis
kartus, kas reikalauja informacijos siuntéjo kantrybés ir atkaklumo. Siekiant pagerinti informacijos
jsisavinima, svarbu:

e Kiek jmanoma pasalinti iSorés trukdzius (pvz.: neaiskinti darbuotojui svarbios uzduoties prie

intensyvaus triuk§mo $altiniy);

e Parinkti tinkamg pateikimo laika, vieta, biidg (parinkus netinkama informacijos pateikimo biida,
gali pasireiksti atmetimo reakcija, zmogus gali ,uzsiblokuoti®).

e Mokyti darbuotojus efektyvaus komunikavimo budy;

e I[stransliuojant informacijg, galvoti, kaip ji suvokiama (daznai girdima ne tai, kas sakoma, bet
tai, kg zmogus nori girdéti); kalbant ,,darbuotojy kalba“ - jiems suprantama terminologija —
informacijos supratimas, pri¢mimas padidéja;

e Paprasyti pademonstruoti (paaisSkinimu ar veiksmu), kaip ji buvo suvokta.

Ypac svarbu gerai apgalvoti neigiamos informacijos pateikima:

e Papeikimai dazniausiai turi buti i§sakomi ,,akis j akj*;

¢ Rekomenduotina gilintis j problema, o ne asmenj;

¢ Gilinamasi j konkrecig problema, neprimenant kity (jei jos néra susijusios);

e Informacijos siuntéjas turi biiti ramus:

o valdyti intonacijg (rékiant informacijos priémimas yra kur kas mazesnis),

o valdyti ,kiino kalbg® (vadovams svarbu jg valdyti ir suprasti, nes zmonés/darbuotojai
daznai sako tai, kaip noréty, kad biity, o ne tai, kaip yra i§ tikro),

o valdyti emocijas (susinervinus pokalbj geriau atidéti).

Norint kg nors i$siaiskinti, gauti kokia nors informacija, svarbu suprasti, jog paklausti #
i$siaiskinti: daznai reikiama informacija negaunama arba gaunama klaidinga informacija. Todél pries
pateikiant klausimus svarbu juos gerai apgalvoti (galbiit net suformuluoti), pateikti atvirus klausimus,
skatinancius kalbéti. Pvz.: Atliekant laboratorijos veiklos audita, laboranté, paklausta ,.kg darote*

(turint omenyje prasyma paaiskinti atlickamo bandymo esme), gali suvokti kaip priekaistg, nustacius,
jog ji neteisingai atlieka savo darba.

Kontroliniai klausimai ir uzduotys

=

Kaip apibiidinami / apraSomi procesai organizacijose?
Kokia pagrindiné procesy sudedamyjy daliy jungiamoji grandis?
3. Informacijos praradimai, ja perduodant, kompensavimo biidai?

N

7.9. Sistemos veiksmingumas ir idéjy virsmo j rezultata trukdziai

Idéjy virsmo | rezultata trukdziai neigiamai jtakoja visos sistemos rezultatyvuma. Sistemos
rezultatyvumas turéty biti vertinamas dalyvaujant skirtingoms suinteresuotosioms $alims. Aktyviy
Zzmoniy 1§ iSorés pritraukimas reikalauja vadovybes jzvalgos, atkaklumo ir drasos. Taciau tinkamai
veikiant, vadovybeé gali sulaukti reikSmingos paspirties } kokybe orientuoty sprendimy jgyvendinimui.
Svarbu analizuoti, kaip tenkinami produkty pirkéjy, vartotojy, darbuotojy poreikiai bei jgyvendinami
pageidavimai ir sitlymai susije su organizacijos veiklos kokybe.

Konsultuojant organizacijas bei diegiant jose KVS, konsultantams daznai priekaiStaujama, kad
,mes taip jau esame dare, bet jokiy ap¢iuopiamy rezultaty ar esminiy pokyciy neturime. Taciau Siuo
atveju organizacijy vadovams reikéty saziningai atsakyti j klausima, ar buvo orientuojamasi daugiau i
metoda, ar j rezultatg. 17 paveiksle pavaizduoti esminiai barjerai, trukdantys mintims ir idéjoms virsti
rezultatu.

35



REZU
LTAT
VEIKS
MAS
NOR-
SUPR VEIK-
ATI M
KLAU
SYMA
ZODIS SIS
IDEJA
,’X ¢

17 pav. Mindéiy ir idéjy virsmo | rezultatq trukdZiai

Minties i$laisvinimo barjery (1 barjeras) tyrimus atlicka psichologijos krypties mokslininkai.
Sukurta jvairiy psichoanalizés metodologijy, kurios nukreiptos j vidiniy pojii¢iy, savojo ,,AS“ raidos ir
santykio su aplinka tyrimg. Antrajam barjerui minimizuoti skirtos knygos, metodikos ir metodologijos,
nurodancios, kaip bendrauti su kolegomis ir stebéti savo kalbos ir bendravimo galimybes bei trikumus,
Siuo metu mokslininkai nagrin¢ja sudétingesnes bendravimo technikas — stengtis perduoti mintis ,,i§
pusés Zodzio“ ar net be zodziy. Sias technikas giliau nagrinéja lingvistai, neurolingvistinio
programavimo specialistai, psichologai.

Démesio iSlaikymo (3 barjeras) ir klausymosi intensyvumo gerinimas. Mokymo ir konsultavimo
praktikoje naudojama daug “gudrybiy”, “triuky”, kuriuos daugiau patyres klausytojas nesunkiai
identifikuoja, taciau toleruoja, nes pastarieji padeda iSlaikyti démesj, visy pirma ,,nuobodzios* teorijos
déstymo, naujos idéjos ar konsultacinés paslaugos pristatymo metu. Sio barjero jveikimo metodai yra
labai jvairGs. Jie gali buti paremti, pavyzdziui, streso didinimu ir mazinimu — priklausomai nuo to,
kokio poveikio auditorijai siekiame.

Supratimo kliiities (4 barjeras) sumaZzinimui, reikia siekti bendrauti tikslinei klausytojy grupei
priimtina ir suprantama kalba, taciau per daug ,Zemai“ nenusileidZiant. Labai svarbu uZztikrinti
nuolatinj griztamajj rySj su klausytojais. DaZzna organizacijy vadovy daroma klaida yra klausimo ,,Ar
viskas aiSku?* pateikimas, kadangi retai pavaldiniai §j klausimg girdi tiesiogiai — jie daZniausiai tai
supranta kaip “vadovas tikrina mano kompetencija”. Siuo atveju geresné praktika yra paklausinéti
detaliy apie tai, kaip uzduoties gavéjas planuoja jgyvendinti duotus nurodymus, kokiy tikisi iSankstiniy
rezultaty ir kt.

Darbuotojo noras veikti (5 barjeras), jgyvendinti id¢jas priklauso nuo jo fizinés, psichologinés
biisenos, nuo vidinés bei iSorinés motyvacijos. Idealiu atveju veiksminga paskata veikti atsiranda tada,
kai zmogus mato perspektyvas dél pasiekty rezultaty, jaudia pasitenkinimg dél proceso vyksmo ir jo
salygojamomis materialinémis ir moralinémis paskatomis.

Veiksmy pradZia (6 barjeras) ir efektyvumas priklausys nuo to, kiek darbuotojui yra skirta laiko
uzduociai atlikti, materialiniy ir intelektiniy iStekliy, projektinés uzduoties iSaiSkinimo ir detalizavimo
bei laukiamy tarpiniy ir galutiniy rezultaty iSankstinio orientacinio identifikavimo. Sékmingos veiksmy
pradzios didziausi kliuviniai — baim¢ ir nepasitikéjimas. Atitinkamos kultiros formavimui didelés
itakos turi darbuotojo artimoji aplinka ne vien tik pacioje organizacijoje, bet ir uz jos riby.

Galutinis veiklos rezultatas priklausys nuo visy iSvardinty barjery jtakos ir jy eliminavimo
1zvalgos bei vingrybiy, sugaisto laiko ir kity faktoriy bei organizacija ir darbuotojg veikianc¢iy vidiniy ir
iSoriniy veiksniy (7 barjeras ).
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Zinoma, kiekviena situacija yra nestandartiné, reikalaujanti skirtingy Ziniy, jgidziy, metody,
taciau visada iSliks dvi biatinos efektyvaus komunikavimo sglygos: biti nepavargusiam ir turéti

energijos.

7.10. Procesy valdymo tobulinimas, panaudojant modernias technologijas

Siekiant pagerinti procesy valdyma, sukurta jvairiy procesy valdymo programy (pvz.:
specializuotos technologiniy procesy valdymo; viesbuciy, restorany paslaugy ir kt.), kurios pagerina
planavima, padeda geriau valdyti informacijos srautus.

Viena i$ lengviausiai prieinamy ir dazniausiai naudojamy - MS Outlook, AMEA, Lotus Notes,
MS Project ir panasios.

Lietuvoje IT programy diegimas valdyme platesnius mastus jgavo nuo 2000 mety. Didelj
poveikj padaré ES programy subsidijos ir dalinai finansuojami projektai. Pradzia buvo apskaitos
kompiuterizavimas, sandélio liku¢iy valdymas ir plétési iki santykiy su klientais valdymo bei operacijy
valdymo.

IT panaudojimas procesy valdyme — praktiSkai neiSsenkantis organizacijos efektyvumo
didinimo Saltinis. Svarbu sukurti ir palaikyti tinkamg organizacijos darbuotojy poziiirj Siuo klausimu.

Technologiniy jrengimy gamintojai nuolat tobulina savo teikiamus produktus bei paslaugas,
atsizvelgdami ne tik j savo, bet ir j visos ,tiekimo grandinés® efektyvumo didinima. Siuo metu
pardavimo argumentu yra ne produkto kaina', bet suminés islaidos, patiriamos viso ,,gyvavimo ciklo®
metu.

Pavyzdziui, Lietuvos verslininkai $iuo metu rinksis tokj technologinio jrengimo analoga, kuris
kainuos 0,5 mln. Lt. brangiau, ta¢iau jo darbui uztikrinti reikés 3 darbuotojais maziau. Skai¢iavimas yra
pakankamai paprastas - 1 kvalifikuoto darbininko realiosios pajamos rinkoje yra apie 2 — 2,5 ttkst. Lt.
ir turi tendencija augti. Todél darbdavys turés 3 Zzmonéms kas ménesj iSmokéti 6 — 7,5 takst. Lt., dar
apytiksliai tokig pacig sumg jis iSleis jvairiems mokesCiams ir darbo vietos apripinimui (Sodros,
gyventojy pajamy mokestis, apripinimas darby saugos priemonémis, mokymai ir pan.). T.y. per ménesj
jam kainuos nuo 12 iki 15 tikst. Lt., o per metus apie 150 — 180 takst. Lt., todél 0,3 min. Lt. skirtumas
jam atsipirks apytiksliai per 1,5 mety.

8. Paslaugy kokybés valdymo ypatumai

Paslaugy kokybé turéty biiti gerinama periodiSkai perzitirint ir gerinant procesus, itraukiant j $ig
veiklg suinteresuotgsias Salis. Paslaugy kokybés valdymo modelis gali bati atvaizduotas schema,
pateikta 18 pav.

! Rygkiausias pavyzdys biity mobiliyjy telefony pardavimas uz 1 Lt. ar net 0,5 Lt.
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ORGANIZACIJA
Paslaugos
apraSymas
r;rs,li;%?s Projektavimo Paslaugos teiki-
rocesas mo S
aprasSas P aprasymas
Kokybés valdy-
Mo apraSymas Teikéjas i Klientas
Klientas : Teikéjas
Paslaugos Paslauga
Paslaugos Marketingo suteikimo |- g
poreikis procesas procesas
Teikéjo Kliento
jvertinimas

jvertinimas
Paslaugos rezultaty
analize ir gerinimas

18 pav. Paslaugy kokybés valdymo modelis (pagal 1ISO 9004-2).

Pagrindinés paslaugy procesy grupés dazniausiai biina $ios:
— marketingas,
— projektavimas,
— pacios paslaugos;
— paslaugos teikimo;
— paslaugos kokybés valdymo
— paslaugos teikimas.
Grjztamajam rySiui uZtikrinti, reikia:
— paciam teikéjui atlikti paslaugos vertinima;
— organizuoti kliento jvertinimy gavima,;
— atlikti visos kokybés vadybos sistemos auditg.

Atliekant tiek vidinj, tiek i1Sorinj paslaugy kokybés jvertinimg, vienas i§ labiausiai paplitusiy —
SERVQUAL metodas. SERVQUAL modelio esmé - neatitikimy matavimas tarp vartotojo suvoktos
kokybes ir vartotojo likes¢iy. Modelyje naudojamos penkios dimensijos, susidedancios 1§ 22 elementy
(Parasuraman ir kt., 1991). Dimensijos:

1. Apciuopiamumas (angl. Tangibles) — fiziniai objektai - personalas, jranga, kitos bendravimo

metu naudojamos priemonés, iSmatuojamos organoleptiskai (zmoniy jutikliais);

2. Patikimumas (angl. Reliability) — organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas

ivykdyti pazadus;

3. Reagavimas (angl. Responsiveness) — noras padéti klientui, paslaugg suteikti paslaugiai ir

greitai;

4. Uztikrinimas (angl. Assurance) — darbuotojy Zinios ir paslaugumas, sugebéjimas vartotojui

suzadinti pasitikéjima;

5. Individualus démesys, jsijautimas (angl. Empathy): individualus démesys vartotojui,

ripinimasis

juo, specialiy poreikiy tenkinimas.
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Nepaisant kritiniy pastebéjimy, SERVQUAL pripazintas tinkama paslaugy kokybés vertinimo
priemone, kadangi skirtumo tarp vartotojy lukesCiy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro prielaidas
gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugu srityse. Parasuraman ir kt.(1988) teigimu, SERVQUAL
instrumentas galéty bati plac¢iai naudojamas, kaip ,skeletas®, kuris adaptuotinas konkre¢ios
organizacijos tyrimo poreikiams.

9. Aukstojo mokslo kokybés vadyba

Aukstojo mokslo kokybé - vienas i§ gyvenimo kokybés sampratos elementy (Akranaviciaté ir
Ruzevicius, 2007), todél aukstojo mokslo paslaugy kokybés tyrimai ir jiems atlikti taikomi metodai
tapo itin aktualis.

Spartéjantys globalizacijos procesai skatina auks$tasias mokyklas ieskoti biidy, kaip tobulinti
savo veikla, atsizvelgiant j kintanc¢ius suinteresuotyjy Saliy - studenty, jy tévy, darbuotojy, visuomenés
reikalavimus.

/Intelektualieiiproduktai \ Universiteto  ..produkto* savoka apima intelektualiuosius

produktus, paslaugas ir tam tikrus fizinius produktus.
Paslaugos
. Intelektualiyjy  produkty  dalis  Universiteto  produkty
Fizinial . krepSelyje® turéty sudaryti Zenkliai didesn¢ dalj ir sukurti
produktai didesne pridéting verte klientams nei paslaugos ar fiziniai
produktai.
\ J 1. pav. Universiteto ,,produkcijos“ sudedamosios dalys.

Aukstojo mokslo kokybé nusakoma gausybe rodikliy, todél jos jvertinimas yra sudétingas,
holistinis procesas. Susiduriama su S§iomis pagrindinémis problemomis: aukstojo mokslo rezultato
apibrézimas, rezultato naudotojy (vartotojy) apibrézimas, suinteresuotyjy Saliy suvoktos kokybés
matavimas. Sias problemos sprendzia daug aukstyjy mokykly vadovai, mokslininkai, ta¢iau galutinio ju
sprendimo kol kas néra.

Mokslinéje kokybés vadybos literatiiroje, nagrinéjancioje studijy kokybe, randami tokie
studenty patyrimu pagristi vertinimo metodai (Aldridge ir Rowley, 1998): metodai, pagristi déstymo ir
mokymosi vertinimu; metodai, pagristi visumine studenty patirtimi mokymo jstaigoje.

Studenty patyrimu vertinama kokyb¢ yra stipriai jtakojama ne tik déstymo ir mokymosi procesy
kokybés, bet ir materialiy priemoniy - biblioteky jranga, informaciniy technologijy naudojimas,
auditorijy dydis ir jranga ir kt. (Mai, 2005).

Paskutinj deSimtmetj daugelyje pasaulio Saliy mokymo jstaigos vis dazniau vertinamos kaip
specifiniy verslo paslaugy teikéjos. Jos priverstos konkuruoti tam tikrose rinkose, todél aukstojo
mokslo institucijy teikiamy paslaugy kokybés tyrimai, pagrjsti metodais, kurie taikomi paslaugy verslo
organizacijose, vienas i§ labiausiai paplitusiy — SERVQUAL metodas.

Sios kokybes dimensijos buvo nustatytos atliekant tyrimus ivairaus pobudZio paslaugu imonese.
Panaudojant SERVQUAL metodika aukStojo mokslo institucijose atlikta nemazai tyrimu ivairiais
aspektais.

Ankstesniais paslaugy kokybés tyrimais kitose srityse nustatyta, jog tradiciskai svarbiausia
dimensija paslaugy vartotojams yra patikimumas, maziausiai svarbi — apciuopiamumas. Tuo tarpu
aukstojo mokslo paslaugy kokybés tyrimuose dimensijy svarba priklauso nuo konteksto: informaciniy
technologijy kokybés tyrimuose — patikimumas yra svarbiausias (Smith ir kt., 2007), mokymo paslaugy
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teikime — uztikrinimas, reagavimas, individualus démesys, patikimumas, apéiuopiamumas (Pariseau ir
McDaniel, 1997). Studijy kokybés uztikrinimas remiasi Ziniomis, mandagiu elgesiu bei galimybe
skatinti pasitikéjima.
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2 lentelé. Paslaugu kokybes tyrimai auks$tojo mokslo institucijose SERVQUAL pagalba

~altinis ir Salis

Kokvhés dimensijos

Tyrimo

Tyvrimo rezultaty yvpatumai

pobidis
Zafiropoulos ir 5 standartizuotos SERVOUAL Studentu ir | Darbuotoju L ir Sk
Vasiliki (2008), dimensijos 15 22 teiginiy darbuotoju kickvienoje dimensijoje

Graikija

apciuopiamumas, patikimumas,
reagavimas,

uztikrinimas, individualus démesys
pagal Pansean ir McDaniel, 1947
5 baluy Likerto vertinimo skale.

Sk-L skirtuny
palvginimas

#vmial didesni, nei studentuy.
Sk-L balar mazai skiriasi,
Pastebeta studenty Ivties,
fakultety ir katedry amziaus,
studiju semestro [taka Sk
vertininmi,

Barnes (2007,
Didizogi Brtanija

5 modifikuotos SERVOUIAL

dimensijos 15 19 teiginiw:

apciuopiamumas (2 ), patikimumas (4},

reagavimas {3,

vztikrinimas (3 ), individualus demesys

()

vadovavimas (3) (angl muidance)
universiteto aplinka { 18) (angl

LRTversity)

Viso 42 teiginiai.

7 baluy Likerto vertinimo skalé.

Antros  studijy
pakopos
studentuy
uzsieniediy
(kinieciy)
Sk-L.
Kultiinnis
aspekias.

Kultirines ypatybés salygoja
daznus vertinimus -5 balais 5
galimy 7 baly skales
[“widurelis™).

[ndividualus demesys — ypad
svarbi dimensija del kalbos
barjero.

Snipes ir & 2006),

JAV,

P modifikuotos SERVOUAL
dimensijos 15 27 teiginiw:
apciuopiamumas (1), kompetencija ir
patikimumas { 10}, individualus
démesys (12}, bendra kokybe (1)

7 baly Likerto vertinimo skalé.

Déstytaju ir
studenty lvties
itakos Sk
vertinimui
tvrimas

Nustatvia deéstvioju ir studenty
Ivties  jaka  studenty  SK
vertinimuii.

Mai (20035),
Didzogi Brtanija

20 SERVOQUAL teiginiuy.
7 balu Likerto vertinimo skalé.

Antros  studijy
pakopos
studenty Sk-L
tvrimas JAV ir
Did#iosios
Britanijos
aukitosiose
verslo
mokvklose,

Studentu, studijuojanciy JAV,
bendras pasitenkinimas
aukitesnis, nel studijuojanéiy
Didziojeje Britanijoje. Bendra
mokymo patenkinimo
vertinima labiausial nulemia
bendras ANM mstitucijos
ivaizdis ir bendras mokymao
kokyhbes pvaizdis.
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Saltinis ir Salis

Kokybés dimensijos

Tyvrimo

Tyrimo rezultaty ypatumai

pohiidis
Oldfield ir Baron 24 teiginial pagal Cronin ir Tavlor | Pirmo ir Studenty SK keiciasi
(2000), Didzioj ( 1994) SERVPERF modifikacija. paskutinio priklausomal nuo semestro
Britanija 7 baluy Likerto vertinimo skale, kurso pirmo kurso studentu Sk
bakalauro aukstesneg, net paskutinio kurso.

Ivaio studenty
Sk
palyginimas

kookybes dimensijuy elemental
suskirstvin | 3 grupes: biitinigjt,
pageidaujami ir funkeiniai

i praktings paskirties).

Kwan ir Ng (1999),

7 modifikuotos dimensijos 15 51

Fookyhes

Honkongo studentai, skirtingai

JAV

apéiuopiamumas, patikinumas,
reagavimas,

uztikrinimas, individualus
demesys .

T baluy Likerto vertinimao skalé.

Honkongas teiginio Hampton, G M. (1993 dimensijy nuo Kinijos studenty,
darbo pagrindu; kurso turinys, svarbos pasizymintys pragmatiskunu,
demesys studentams, jranga, skirtumai didesni demesi skiria vertinimo,
vertinimas, mokymo vieta, Honkongo  ir | nei socialinegs veiklos ir
socialing veikla, Zmongs. Kinijos aplinkos dimensijai.
7 baly Likerto vertinimo skalé. studenty
poZIiri.
Foultiirinis
aspekias.
Pariseau ir McDaniel | 3 standartizuotos SERVOLUAL Studentuy ir | Darbuotojy Sk-L kiekvienoje
(1997), dimensijos 15 22 teiginiuy : darbuotoju dimensijoje Zvmial didesni, nei

SE-L skirtumu
palyginimas

studentuy.

Skiriasi dimensijy svarbos
rangal studenty ir darbuotojy
verfinimuose. Llztikrinimas
laikomas svarbiausia dimensija,
apéiuopiamumas — maziausial
svarbia.

Pastebeti darbuotojy ir studenty
Inkeséiu skirtumai.

Universitety darbuotojai ir studentai ne tas pacias kokybés dimensijas laiko svarbiausiomis.
Pariseau ir McDaniel (1997) savo tyrimu nustaté, jog didziausia spraga tarp suvoktos kokybés ir
lukesciy darbuotojy vertinimu pastebéta apciuopiamumo dimensijoje. Jg darbuotojai laike antrgja pagal
svarba, o studentai $ig dimensijg laike maziausiai svarbia i§ penkiy. Spragos tarp suvoktos kokybés ir
lukesCiy darbuotojy ir studenty vertinimu maziausiai skyrési uztikrinimo ir individualaus démesio

dimensijose.
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10.Kokybés vadybos taikymo Lietuvos organizacijose pavyzdziai

Literatiiroje galime rasti daug pavyzdziy apie gamybiniy jmoniy kokybés vadyba, ypac ty,
kurios dirba automobiliy pramonés srityje, ta¢iau tokiy imoniy Lietuvoje skaiCius yra santykinai mazas
(nevirSija deSimties procenty), todél maza tikimybé, kad baiges universitetg, jaunasis specialistas galés
pritaikyti savo Zinias kitose srityse, kurios reikalauja kitokiy, netradiciniy sprendimy.

Siekdamas uzpildyti Sig spraga, pateiksiu kokybés vadybos pavyzdzius naujose, sparciai
besivystanciose srityse, kaip verslo ir vieSyjy paslaugy teikimas (e-verslas, e-valdzia ir pan.). Sie
pavyzdziai yra pateikiami i§ Lietuvoje realiai veikian¢iy organizacijy, tod¢l, tikiuosi, bus lengviau
suprantami.

10.1. Elektroniniy parduotuviy kokybés vadyba

VU EF magistranté¢ Ana Titova 2006-2007 metais atliko jJdomy tyrima Lietuvoje, kurio metu
paband¢ iSsiaiskinti, kaip turéty biiti valdoma kokybé, plétojant elektroniniy parduotuviy paslauga.

Apklaususi respondentus — esamus ir potencialius elektroniniy parduotuviy pirkéjus, autoré
nustaté tokius pagrindinius veiksnius, lemiancius el. parduotuviy kokybe:

1. Teisinga pilna ir tiksli informacija apie prekes;

2. Platus asortimentas;

3. Galimybé nesuteikti visos informacijos apie save pildant anketas;
4. Saugios ir patikimos transakcijos;

5. Apmokeéjimo formy pasirinkimas;

6. Greitas prekiy pristatymas j namus.

Kaip matome, yra tik vienas kriterijus, kuris susijes su elektroninés parduotuvés produkto
materialigja dalimi, tai — gaminiy asortimentas, produkto paslaugos dalis turi tris kriterijus (4,5,6), o
intelektualioji dalis, susijusi su informacijos pateikimu arba gavimu — du kriterijus — 1 ir 3. Pagal
kriterijy skai¢iy galime numanyti, kas klientui yra svarbiau, perkant elektroninéje parduotuveje, o
i$siaiSking ir patenkine kliento ltikesc¢ius, uzsitikrinti geresng pozicijg tarp konkurenty.

19 paveiksle pateikti potencialiy elektroninés parduotuvés klienty atsakymai rodo, kad tik
maziau, nei trecdalis neperka elektroningje parduotuveje dél prekiy asortimento stokos ir nepalankios
kainos (t.y. dél materialiosios produkto dalies), o daugiau, kaip du tre¢daliai yra susije su produkto
paslaugos, intelektualigja ir informacine dalimis. Tai dar kartg jrodo, kad XXI amziaus vartotojui vis
maziau svarbu kazka turéti materialiai (t.y. pinigai ne popieriniai, bet elektroniniy duomeny rinkinys,
net ir didZioji dalis gyvenimo perkeliama j elektroning erdve — jvairiis Zaidimai, bendravimas, pvz.
,Second Life* ir kt. fenomenai).
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O Nepakankamas prekiy savybiy
iSskleidimas

B Siauras asortimentas

O Asmens duomeny pateikimas

0.4%
3% .5%:\2% 40% 1 g%

O Nesaugus apmokéjimas

15% 36% B Sudétingumas

O Galimybés pakeisti produktg
nebuvimas

B Menkas apmokéjimo formy

pasirinkimas
12%

O Negreitas produkto pristatymas

26%

B Preké yra brangesné, perkantel.
erdvéje

B Reikiamy Ziniy apie el. komercija ir
jos naudojimosi badus nebuvimas

Atsakymy j klausima ,,D¢él kokios pagrindinés priezasties neperkate produkty el. parduotuvéje? pasiskirsty mas

19. pav. Pagrindinés priezastys, dél kuriy Lietuvos vartotojai neperka elektroninése
parduotuvése

Be abejo, galima suabejoti potencialiy elektroninés prekybos dalyviy nuomone, todél autore
padar¢ papildoma tyrima, apklausiant elektroninés prekybos ekspertus, Zinovus.

Pagrindiniai veiksniai, lemiantys el. parduotuviy kokybe, eksperty nuomone sutapo su
apklaustyjy respondenty atsakymais. Taciau pokalbio su ekspertais metu i$skirti papildomi veiksniai,
lemiantys, jy manymu, el. parduotuviy kokybe:

-Lengvas prisijungimas prie el. parduotuves puslapio;
-Paieskos sistemos buvimas;

-Atsijungimas nuo sistemos;

-Naudinga pagalbos paslauga;

-Elektroninio krepSelio suteikimas;

-Elektroninio sgraso sudarymo galimybe;

-Reguliarus puslapio atnaujinimas;

-Galimybé pakeisti preke ;

-Galimybeé pasirinkti kalbg;

-Kompanijos pristatymas;

-Puslapio Zemélapio buvimas;

-Patraukli vartotojo sgveika;

-Produkty i§déstymas pagal kategorijas;

-Produkty pristatymas, panaudojant vaizding medZiagg;
-Tiesioginio kontakto su parduotuvés personalu galimybé;
-Daznai uzduodami klausimai;

-ISpardavimai ir nuolaidos;

-Informavimas apie naujus produktus e-pastu;
-Dékojimo praneSimas po kiekvieno pirkimo;
-Suderinamumas su interneto narSyklémis;
-Patvirtinimas e-pastu apie sékmingg apmokeéjima;
-Reguliarus puslapio atnaujinimas.



Elektroninés parduotuvés pagrindinis procesas

Bendruoju atveju pardavimuose naudojamas AIDA arba AIDDA (angl. zodziy ,,attention®,
Hinterest, ,.desire®, ,,decission®, ,,action®, atitinkamos lietuviy kalbos reikSmés — démesys,

susidoméjimas, svajoné, sprendimas ir veiksmas) ciklas.
Jeigu panagrinétume elektroninés prekybos procesa, pateikta 20 paveiksle, tai pastebésime, kad

elektroniné prekyba greta jvairiy galimybiy, turi ne mazesn;j skaiciy reikSmingy apribojimy.

N\

» Kompanijos pristatymas )
» Teisinga pilna ir tiksli informacija apie prekes
*Naudingapagalbos paslauga

* Produkty pristatymas, panaudojantvaizdine medziaga

Uisakymas

Informacija | « Tiesioginio kontakto su parduotuvés personalu galimybé
* Daznaiuzduodamiklausimai
\/ N
*Platus asortimentas
*|Spardavimaiir nuolaidos
Derybos * Produkty kaina

7
~

« Elektroninio krepselio suteikimas
» Elektroninio saraso sudarymo galimybé
»Galimybé nesuteikti visos informacijos apie save pildantanketas

S
)
»Saugios ir patikimos transakcijos
* Apmokéjimo formy pasirinkimas
Apmokéjimas | * Patvirtinimas e-pastu apie sékminga apmokeéjima
S
)
+Greitas prekiy pristatymas j namus
Pristatymas
S
)
»Galimybé pakeistipreke
* Garantinis aptarnavimas
Rysiy «Informavimas apie naujus produktus e-pastu
palaikymas y

20. pav.: Elektroninés parduotuvés pardavimo procesas ir susije kokybés kriterijai.

Pavyzdziui, démesio (angl. attention) pritraukimas elektroningje erdvéje reikalauja iSskirtinio
iSradingumo, nes bet kokia zinuté tampa vartotojui sunkiai pastebima informacijos dZiunglése.
Sudominti (angl. interest) taip pat ne lengviau, nes i§ penkiy pojuciy, vartotojas elektroninéje erdvéje
gali naudoti tik du — regg ir klausa. Kitus pojucius gali kompensuoti tik gera fantazija ir vaizduote,
todél elektroniné prekyba turi biiti orientuota butent | jas, siekiant sukurti kuo aiSkesne ir stipresng
svajong (angl. desire). Nuspresti ir veiksmui atlikti elektroniné erdvé pastaraisiais metais tapo ypac

patogi ir pranasesné uz tradicinius biidus.
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10.2. Banko atsiskaitymo korteliy aptarnavimo kokybés vadyba

Siais laikais didZioji dalis Lietuvos gyventojy naudojasi bent viena banko mokéjimo kortele, tadiau
retai kada susimasto apie Sios paslaugos kokybe (iSskyrus atvejus, kai negauna pinigy, arba dél
jvairiausiu priezasCiy negali atsiskaityti). Skirtingos kortelés gali biiti vertinamos pagal jvairius
kokybés rodiklius. Didel¢ konkurencija (Zr. 21 pav.) paslaugos teikéjus skatina stebéti, vertinti ir gerinti
paslaugos kokybe. Mano duomenimis didelé VU EF studenty dalis jau studijuodami dirba bankuose,
todel Sio kokybés vadybos pavyzdzio nagringjimas turéty biiti vertingas.

Mokéjimo korteliy rinkos ap¥valga, BNS  ® Viniaus bankas = Hansabankas ™ Snoras
® Mord/LE Liekuva ™ Parex ® Ukio bankas

Siauliy bankas I Mardea I Sampo
100%: —
90"%5

godE

0%
6%
F0%
G0%:
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S0% coog,
40%
30%:
20%y

10%a

1%

0%
2003 Jan 2003 Apr 2003 Jul 2003 Oct 2004 Jan 2004 Apr 2004 Jul 2004 Oct 2005 Jan

21. pav.: Banko mokéjimo korteliy dalis rinkoje pagal paslaugy teikejus 2003 sausio 1 d. - 2005 sausio
1 d. (Saltinis: BNS)

Banko korteliy gamybos ar jy aptarnavimo kokybés standartai — reikalavimai, nustatantys priimtina,
nerizikingg kliento atzvilgiu, gamybos ar aptarnavimo kokybés lygj. Kortelés aptarnavimas apima
atsiskaitymg naudojantis bankomatais ir parduotuvése esanciais terminalais, specialiy paslaugy
suteikimas bankomaty tinkle.

Banko korteliy gamybos ar jy aptarnavimo kokybeés vadybos tikslas — nustatyti korteliy gamybos ir
aptarnavimo kokybés stebéjimo ir gerinimo mechanizmg. Veiksmy seka nurodyta 22 paveiksle.
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Kas yra kokybé ?
Standarty nustatymas

Dabartiné situacija
Statistiniy duomeny rinkimas/analizé

v

Kur masy trikumai?
Problemy identifikavimas

v

Kaip efektyviai juos panaikinti?
Sprendimy priémimo inicijavimas

v

Sprendimo priémimas ir
jgyvendinimas

v

C Kokybiska paslauga )

22. pav.: Korteliy gamybos ir aptarnavimo kokybés gerinimo procesas

Naujy korteliy gamybos kokybé vertinama pagal Korteliy pagaminimo standarta, kuris apima
atskirus korteliy gamybos etapus (zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Korteliy pagaminimo kokybés standartas, detalizuotas pagal gamybos etapus.

Kokybés Korteliy gamybos etapai
rodiklis ir
maksimalus
jo dydis
3d.d. Pilnas kortelés gamybos ciklas: Laiko tarpas, iSreik$tas dienomis ir nurodantis
vidutin} kortelily gaminimo periodg nuo
jvedimo ] sistemg iki i§siuntimo ] rajoninius
skyrius.
0d.d. - duomeny apie kortele jvedimas j| Kortelés uzsakymas sistemoje
sistema;
0d.d. - paketinis informacijos perdavimas Informacijos perdavimas j gamybos sistemag
1d.d. - PIN voky spausdinimas Kitg dieng po informacijos gavimo j gamybos
sistema turi biiti atspausdinti PIN vokai
2d.d. - Mokéjimo korteliy pagaminimas Ne véeliau nei kitg darbo dieng nuo PIN voky
atspausdinimo turi biti pagamintos
(personalizuojamos) visos kortelés
3d.d. - PIN voky ir mokejimo korteliy siunty| Kortelés ir PIN vokai paruosSiami iSsiuntimui ]
formavimas rajoninj skyriy ne véliau nei kitg darbo dieng
nuo pagaminimo.

Be pagrindinio korteliy kokybés rodiklio — greic¢io (darbo dieny skaicius nuo praSymo pateikimo iki
kortelés gavimo j rajoninj skyriy), matuojamas ir kortelés pagaminimo tikslumas bei kiti rodikliai (zr. 3
lentelg).

Korteliy aptarnavimo kokybé vertinama pagal Korteliy aptarnavimo Kkortelinéje erdvéje
uztikrinimo standarta. Korteliy aptarnavimo kortelinéje erdvéje uztikrinimo standartas nurodo
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vidutiniSkai kiek procenty nuo visy ta dieng atlikty bandymy gauti aptarnavimg korteliné¢ erdvé gali
neaptarnauti dél techniniy sistemos gedimy (zr. 4 lentele).

3. lentelé. Korteliy aptarnavimo Kkortelinéje erdvéje uztikrinimo standartas.

autorizacijai

per parg
atsiysty

nei 3 % visylygis

operacijy

Kokybeés Korteliy aptarnavimo kortelinéje erdvéje etapai
rodiklis ir
maksimalus jo
dydis
3% Korteliy aptarnavimo kortelinéjeNurodo vidutiniskai kiek procenty nuo visy tg
erdveje uztikrinimo standartas dieng atlikty bandymy gauti aptarnavima,
korteliné erdvé gali neaptarnauti dél techniniy
sistemos gedimy
Ne daugiauBanko ATM erdvésNurodo vidutiniskai kiek procenty operacijy,
nei 3 % visyneaptarnavimo lygis Banko bankomatai prognozuotinai gali
dienos atmesti dél bankomaty ar kity informacinés
operacijy sistemos daliy gedimy.
Standartas nustatomas, atsizvelgiant j dienos
vidutinius rezultatus ir naudojantis
prognoziniais duomenimis apie tai kiek
operacijy galima buvo atlikti per neveikimo
laikotarpj.
Ne daugiauKortelinés erdvés neaptarnavimoNurodo vidutiniskai kiek autorizacijoms

atsiysty operacijy su banko kortelémis
kortelinéje  erdvéje,  iSskyrus banko
bankomatus pajungtus tiesiogiai prie sistemos,
buvo atmesta dél informacinés sistemos

gedimy.

Korteliy gamybos ir aptarnavimo kokybé bus vertinama pagal subjektyvy kriterijy - Klienty
aptarnavimo kokybés standarta. Klienty aptarnavimo kokybés standartas parodo vidutinj procentg
nepatenkinty aptarnavimo kokybe klienty per ménesj lyginant su bendru ta paslauga besinaudojanciu
klienty skai¢iumi (Zr. 5 lentelé).

5. lentelé. Klienty pasitenkinimo standartas kliento vertinimu.

Klienty aptarnavimo

kokybés standartas

PIN vokyKlienty ir Banko padaliniy skundy dél PIN voko kokybés gauty per laikotarpj skaicius,

kokybé palygintas su pagaminty naujy ir atnaujinamy korteliy skai¢iumi

Korteliy [Klienty ir Banko padaliniy skundy skai¢ius gautas dél prastos kortelés ir jraSy kortel¢je
kokybé kokybés per laikotarp] palygintas su pagaminty naujy ir atnaujinamy korteliy skai¢iumi

Korteliy [Klienty ir Banko padaliniy skundy skaicius gautas d¢l korteliy ir PIN voky pristatymo

ir PINjper savaite palygintas su pagaminty naujy ir atnaujinamy korteliy skai¢iumi

voky
pristatym
as
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Klienty aptarnavimo kokybés standartas

Bankoma
ty veikla

Klienty ir Banko padaliniy skundy dél bankomaty neveikimo skaicius palygintas su
operacijy per bankomatus skai¢iumi.

Klienty ir Banko padaliniy skundy dél prasto bankomaty aptarnavimo (klaidy) skaicius
palygintas su operacijy per bankomatus skai¢iumi.

POS Klienty ir Banko padaliniy skundy dél POS terminaly neveikimo skaiCius palygintas su

terminaly ftos dienos operacijy per POS terminalus skai¢iumi.

veiklos Klienty ir Banko padaliniy skundy dél prasto aptarnavimo per POS terminalus, (klaidy)
skaiCius palygintas su operacijy per POS terminalus skai¢iumi.

Kiti Klienty ir Banko padaliniy skundy susijusiy su kortelémis skaicCius palygintas su

skundai |korteliy turétoju skai¢iumi.

Visi klienty skundai Banke registruojami nustatyta tvarka.

Banko vadovybé nusprendé, kad faktai, parodantys standarto neatitikimo lygi, salygoja problemy
korteliy gamybos ar aptarnavimo tinkle buvimg bei buitinybe ieskoti sprendimy pagerinsian¢iy gamybos
ar aptarnavimo kokybe. Taciau faktus, rodancius kortelés neaptarnavima dél kliento neteisingy
veiksmy, vertinant korteliy gamybos ar aptarnavimo kokybe, vadovybé nusprendé nenagrinéti.
Pastaruoju atveju banko vadovybé neteisingai vertina neteisingus kliento veiksmus, jy nenagrinédama,
nes gali buti nepakankamai aiski ir patogi paslauga, kad klientas galéty teisingai atlikti veiksmus.

Vadovybés pareiga — padaryti paslaugg tokig paprasta, kad ir mazesniy geb¢jimy klientui biity daugiau
galimybiy nepadaryti klaidy.
Problemy sprendimo biuidai:

Trumpalaikis problemos sprendimas — efektyvus ir greitas (gali buti dalinis) iSkilusios
problemos sprendimas, nereikalaujantis dideliy investicijy ar sisteminiy pakeitimy.

Ilgalaikis sprendimas — rizikingy, kliento satisfakcijos atzvilgiu, sisteminiy problemy, susijusiy
su korteliy gamyba ir aptarnavimu, sprendimas, kuris priimamas atlikus detalig problemos
analiz¢ bei suderinus su susijusiais banko padaliniais (sisteminé problema- periodiSkai
pasikartojanti, kurios kartojimasis turi loginj ry$j ir galimas ilgalaikis problemos sprendimo
variantas).

Problemy sprendimo terminai

Trumpalaikis sprendimas, priklausomai nuo problemos sudétingumo, turi biti priimtas
nedelsiant (ne véliau kaip kitg darbo dieng po aiskaus problemos identifikavimo);

[lgalaikis sprendimas, priklausomai nuo problemos sudétingumo, turi biiti priimtas ne véliau
nei po 7 darbo dieny nuo problemos identifikavimo, taciau ne anksciau nei baigiama detali
analizé ir sprendimas suderinamas su visais banko padaliniais, kurie susij¢ tiesiogiai su
priimamu sprendimo jgyvendinimu.

Sprendimy priémimo koordinacija

Sprendimg, priklausomai nuo iskilusios problemos pobtidzio, turi teis¢ priimti atitinkamos,
turinCios teis¢ priimti sprendima, institucijos tik suderinusios jj su atsakingais vadovais.

Sprendimas ir jo jgyvendinimas

Sprendimas turi buti aiskiai suformuluotas, turi jvardinti uz jo jgyvendinima atsakingg asmenj
bei jgyvendinimui nustatytg terming.

Uz sprendimo jgyvendinimg paskirtas atsakingas asmuo privalo informuoti sprendimag
priémusig institucijg ir valdyba apie sprendimo vykdyma.

49



Nauju produkty/paslaugy jvedimas j rinkg ir korteliy sistemos keitimas

1.1. Pries pateikiant rinkai nauja produkta/paslauga, prie§ darant bet kokius sisteminius ar tvarky
pakeitimus, kurie susij¢ su korteliy gamyba ar aptarnavimu, produkto pateikimas ir/ar pakeitimy
atlikimas turi buti suderintas su §ia tvarka.

1.2. Derinimo metu turi biiti perzifiréti Sia tvarka nustatyti kokybés standartai ir jvertintas
prognozuotinas kokybés standarty pakeitimas dél naujo produkto/paslaugos pateikimo rinkai,
sisteminio pakeitimo ar tvarkos pakeitimo.

1.3. Derinimas atlickamas prie§ priimant sprendimg jvesti  rinkg nauja produkta/paslaugg ir/ar
prie$ pateikiant tvirtinti (jei tvarka netvirtinama prie§ jg paskelbiant) pakeistas bei naujas
tvarkas, susijusias su korteliy gamyba ir/ar aptarnavimu.

%I

9
w Payment

Retail

Retail

:

Another'
ban

§

m
w

Retail

23. pav. Korteliné erdveé
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o Informacija

Statistika

Ataskaita
EKDG

EKDG

ITD, TBD, BOD
ir UAB "MKS"

<«

ne
MKD pasitilymai

MKD pasitlymai

Trumpalaikis
sprendimas

Detali analizé /
problemos
Trumpalaikis sprendimo kasty
i Taip sprendimas jvertinimas
Pasidlymai ligalaikis
sprendimas
T
S;iggﬁ;t:i - [ Informacija apie
P sprendimo
jgyvendinimg

24. pav. Kokybés stebe¢jimo bei problemy sprendimy priémimo procesas

PRETENZIJU, SUSIJUSIU SU MOKEJIMO KORTELEMIS, NAGRINEJIMO PROCESAS
Kliento pretenzijos priimamos ir registruojamos:

o Banko centrinés biistinés rastinéje;

o Klienty aptarnavimo padaliniuose.

Priimta ir uZregistruota pretenzija turi biiti perduota nagrin€jimui ne véliau kaip per 2 kalendorines
dienas nuo jos priémimo.

Klienty pretenzijy riiSys turi buiti grupuojamos, siekiant pastebéti tendencijas ir sisteminj problemy

pobiidj (zr. 6 lentele).

6 lentelé. Pretenzijos ruiSys ir priezastys

Pretenzijos pobiudis

Pretenzijos prieZastis

LéSos 18 kliento sgskaitos
nurasytos, bet bankomate
pinigy suma neiSmokéta

Bankomatas neiSdave pinigy;

Klientas pamirSo pasiimti pinigus ar nesp€jo pasiimti pinigy ir
bankomatas juos jtrauké, Klientas pasiémé ne visas bankomato
iSduotas kupitras (Retracted transactions);

Kiti atvejai.
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Pretenzijos pobudis

Pretenzijos prieZastis

Bankomate neiSduota visa
pinigy suma, kuri nurasyta i$
kliento saskaitos

Gauta tik dalis kliento praSomos iSmokéti sumos.

Lésos i§ kliento saskaitos

Sudubliuota operacija;

nuradytos,  bet  klientas | Operacija atlikta su prarasta kortele;

Eeaﬂlko ¢ Operactjos Itariama, kad operacija atlikta su suklastota kortele ar operacija
ankomate atliko kitas asmuo.

Pretenzija  dél  saskaity | Nejvesti arba klaidingai jvesti kliento rekvizitai (kliento ID,

apmokéjimo bankomate

mobilaus telefono Nr., kodas ar sutarties Nr.);

Neteisingai jvesta apmokéjimo suma;

Klientui atlikus saskaitos apmokéjimo operacija, buvo atlikta
reversing operacija;

Sudubliuota operacija;

Atsiskaitymas nejvyko, bet 1¢Sos i§ kliento sgskaitos nurasytos.

LéSos 18 kliento sgskaitos
nurasytos, bet bankomate
pinigy suma neiSmokéta

Bankomatas neiSdavé pinigy;

Klientas pamir§o pasiimti pinigus ar nespéjo pasiimti pinigus ir
bankomatas juos jtrauké, Klientas pasiémé ne visas bankomato
iSduotas kupitras (Retracted transactions);

Kiti atvejai.

Bankomate neiSduota Vvisa
pinigy suma, kuri nuraSyta i§
kliento saskaitos

Gauta tik dalis kliento praSomos iSmokéti grynyjy pinigy sumos.

LéSos 1S kliento saskaitos
nurasytos, bet operacija buvo
nesekminga

D¢l techniniy problemy
autorizavimo kodas;

Prekés ar paslaugos apmokeétos kitu budu.

negautas operacija  patvirtinantis

Operacija buvo atlikta vieng
karta, 1§ saskaitos 1éSos
nurasytos kelis kartus

Sudubliuota operacija.

LéSos 1S kliento saskaitos
nuraSytos,  bet  klientas
neatliko operacijos
nurodytoje vietoje

Neteisingai nurodytas AV pavadinimas;
Operacija atlikta su prarasta kortele;

Itariama, kad operacija atlikta su suklastota kortele ar jos
identifikaciniai duomenys buvo panaudoti neteisétai operacijai
atlikti.

Klaidingai nuraSytas atlygis
uz operacijg su kortele AV

Atsiskaicius su kortele buvo nurasytas papildomas mokestis dél
atsiskaitymo negrynaisiais.

Kiti atvejali

Neteisinga operacijos suma;

Neteisinga operacijos valiuta;

Operacija atlikta be autorizavimo;

Operacija su neiSduota kortele;

Pavéluotai nuraSytos 1€Sos;

Nepristatytos ar pristatytos nekokybiskos prekeés ar paslaugos;
Neéra paraSo ¢ekyje ar jame nurodyti ne visi rekvizitai;
Neleistina operacija su kortele;

Negautas operacija patvirtinantis dokumentas.
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Pretenzijos pobudis

Pretenzijos prieZastis

AV nebuvo pervestos 1€Sos
uz atsiskaitymus su
kortelémis

Lésos i§ kliento saskaitos
nurasytos, bet operacija buvo
nes¢kminga

D¢l techniniy problemy patvirtinantis

autorizavimo kodas;
Prekés ar paslaugos apmokétos kitu budu.

negautas  operacija

Operacija buvo atlikta vieng
karta, 1§ saskaitos léSos
nurasytos kelis kartus

Sudubliuota operacija.

LéSos 18 kliento sgskaitos
nuraSytos,  bet  klientas
neatliko operacijos
nurodytoje vietoje

Neteisingai nurodytas AV pavadinimas;
Operacija atlikta su prarasta kortele;

tariama, kad operacija atlikta su suklastota kortele ar jos
identifikaciniai duomenys buvo panaudoti neteisétai operacijai
atlikti.

Klaidingai nuraSytas atlygis
uz operacija su kortele AV

Atsiskaitant su kortele buvo nuraSytas papildomas mokestis dél
atsiskaitymo negrynaisiais.

Kiti atvejai

Neteisinga operacijos suma;

Neteisinga operacijos valiuta;

Operacija atlikta be autorizavimo;

Operacija su neiSduota kortele;

Pavéluotai nuraSytos 1€Sos;

Nepristatytos ar pristatytos nekokybiskos prekes ar paslaugos;
Neéra paraSo ¢ekyje ar jame nurodyti ne visi rekvizitai;
Neleistina operacija su kortele;

Negautas operacijg patvirtinantis dokumentas;

Kiti atvejai.

LéSos 1S kliento saskaitos
nurasytos, bet operacija buvo
nesekminga

D¢l techniniy problemy
autorizavimo kodas;

Prekés ar paslaugos apmokeétos kitu btidu.

negautas operacija  patvirtinantis

Klaidingai nuraSytas atlygis
uz operacija su kortele AV

Atsiskai¢ius su kortele buvo nuraSytas papildomas mokestis dél
atsiskaitymo negrynaisiais.

Kiti atvejai

Neteisinga operacijos suma;

Neteisinga operacijos valiuta;

Operacija atlikta be autorizavimo;

Operacija su neiSduota kortele;

Pavéluotai nurasytos 1€Sos;

Nepristatytos ar pristatytos nekokybiskos prekés ar paslaugos;
Neéra paraSo ¢ekyje ar jame nurodyti ne visi rekvizitai;
Neleistina operacija su kortele;

Negautas operacijg patvirtinantis dokumentas;

Kiti atvejai.

Lésos saskaitoje rezervuotos,
bet operacija buvo
nes¢kminga

Techninés kortelés aptarnavimo problemos.
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Pretenzijos pobudis

Pretenzijos prieZastis

Lésos i§ kliento saskaitos
nurasytos, bet rezervuota

Nepatenkintos Banko nustatytos rezervuotos sumos atblokavimo
salygos (Tvarkos 10.1 punktas).

suma neatblokluota

Pretenzijos
iSdavimo  ir
atlygiy
apskaiCiavimo/grazinimo

del  korteliy
aptarnavimo

Klaidingai priskirtas kainininkas;
Klaidingai nurasytas atlygis uz kortelés pagaminima/atnaujinima.

Pretenzijos dé¢l nekokybiskos
kortelés iSdavimo

Neteisingi ar nusitryne kliento rekvizitai korteléje;
Nekorektiskai jrasytas kortelés magnetinis takelis;
ISsimagnetino kortelés magnetinis takelis;
NekorektiSkai jrasyti duomenys kortelés luste.

Pretenzija dél PIN kodo Nejskaitomas PIN kodas;
Pazeistas ar sugadintas vokas su PIN kodu;
Uzsiblokavo lustinés kortelés PIN kodas.
Pretenzijos  d¢l  kortelés | Kortelé buvo neaptarnauta dél techniniy problemy;

neaptarnavimo [$simagnetinusi kortelés magnetiné juostelé;

AV nepriéme atsiskaitymui kortelés.

Pretenzijos dél

kortelés

sulaikytos | Kortele buvo sulaikyta atliekant operacija su kortele

10.3. Statybos imonés kokybés vadybos sistemos pavyzdys

UZdaroji akciné bendrove “NAMAS” specializuojasi apvaliy rastiniy ir mediniy namy
statyboje, taip pat rinkai siiilo nedidelius priestatus, saunas, medinius baldus (vidaus ir lauko), kalviskas
interjero ir eksterjero detales. Nuo 1999 mety sékmingai veikianti UAB “NAMAS” 2005 metais
isteige duktering jmon¢ — UAB “NAMAS X” — norédama efektyviau kontroliuoti produkcijos kokybe
ir perleisdama dalj savo veiklos sri¢iy. Sis Zingsnis jmonei leido didinti pardavimy apimtis ir gerinti
bendravimo su klientais kokybe. Taip pat jmoné yra pagrindiné akcininké kitos jmonés, gaminancios
rastines medines konstrukcijas.

Siuo metu jmonés veikla orientuota Norvegijos rinkai, kur per metus pastatoma vidutiniskai 10
— 12 mediniy namy. Dalis produkcijos parduodama Lietuvos, Olandijos, Islandijos ir kity Europos Saliy
pirkéjams.

UAB “NAMAS”, tenkindama net ir iSrankiausio pirkéjo poreikius, sitilo rankomis apdirbtus iki
20 cm skersmens puSinius rastus. Skiriamasis jmonés produkcijos zenklas yra rusisko kampo principu
sujungti rastai. Rastiniy namy izoliacijai naudojamas natiiralus linas, aliejus ar degutas, stogas gali biiti
dengtas berzo zieve arba apsodinamas Zole.

Namo langai ir durys yra norvegisko stiliaus, gaminami i§ aukStos kokybés medienos, gali biiti
dazyti, aliejuojami arba dekoruojami stilizuotais pieSiniais.

DazZnas pirkéjas pageidauja senovinio stiliaus baldy i§ medZio masyvo. Visi baldai yra
gaminami pagal individualius Kkliento pageidavimus — pradedant matmenimis, spalva ir baigiant
senovinio stiliaus kalviSkomis detalémis. Taip kiekvienas namas jgauna individualumo, jaukumo ir
senovinio kaimo dvasig.

UAB “NAMAS”, siekdama rinkoje iSsiskirti kokybiSka, nestandartine produkcija,
bendradarbiauja su rastiniy namy, baldy, langy ir dury, kalvystés gamintojais, galinciais pasitlyti
auksStos kokybés ir individualios gamybos produkcija. Imon¢ orientuojasi j vidutines ir aukStesnes
pajamas gaunantj pirkeja.
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UAB “NAMAS” vizija — tapti lyderiu tarp rastiniy ir mediniy namy ir kitos medinés
produkcijos pardavéju Baltijos regione.

UAB “NAMAS” misija — tiekti kliento poreikius parduodant aukstos kokybés ir iSskirtinius
rastinius ir medinius namus, saunas ir medinius baldus, darant minimalig zalg gamtai; darbuotojams
suteikiant karjeros galimybes ir pasitenkinimg darbu; akcininkams — tenkinti jy finansinius likescius.

UAB “NAMAS” sukiiré kokybés vadybos sistemg mediniy namy, langy ir dury, baldy ir kity
detaliy pardavimo srityje, ja jformino Siame kokybés vadove, jgyvendina kasdieniniuose veiklos
procesuose, priziiiri ir gerina jos rezultatyvumg. Organizacija vertinama kaip susijusiy ir tarpusavyje
sgveikaujanciy procesy visuma. ISskiriami pagrindiniai procesai, kurie sukuria pridéting verte, ir juos
palaikancius procesus, uztikrinancius nenutriikstamus pagrindinius procesus.

ISorés procesai, kurie jtakoja produkcijos kokybe, yra isskirti:

1. produkcijos projektavimas;
2. produkcijos pristatymas;
3. statybos ir montavimo darbai.

Kokybés vadybos sistema sukurta remiantis ISO 9001:2000 “Kokybés vadybos sistemos.
Reikalavimai”.

10.3.1. Nuorodos

UAB “NAMAS” vadovaujasi Lietuvos Respublikos Konstitucija, Lietuvos Respublikos
civiliniu kodeksu, Lictuvos Respublikos darbo kodeksu, Lictuvos Respublikos akciniy bendroviy
istatymu, kitais Lietuvos Respublikos jstatymais, Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimais,
Statybos techniniais reglamentais, jmonés jstatais ir kitais teisés aktais, reglamentuojanciais jmonés
veikla.

Imonés veikla grindZziama Lietuvos Respublikos statybos sritj reglamentuojanciais jstatymais
bei juos papildanciais teisés aktais:

1. Lietuvos Respublikos statybos jstatymas;

2. STR 1. 08.02:2002 “Statybos darbai”;

3. STR 2.02.01:2004 “Gyvenamieji pastatai”;

4. STR 1.065.08:2003 ““Statinio projekto architekttirinés ir konstrukcinés daliy bréZiniy braizymo
taisyklés ir grafiniai Zyméjimai”.

5. STR 2.05.07:2005 “Mediniy konstrukcijy projektavimas”.

10.3.2. Terminai ir apibrézimai

AUDITAS - sistemingas, nepriklausomas ir dokumentais jformintas procesas audito jrodymams
surinkti ir objektyviai jvertinti, kad bty nustatytas audito kriterijy atitikties laipsnis

biutina kokybés vadybai.

DOKUMENTAIS JFORMINTA PROCEDURA - reiskia, kad procediira turi biiti sukurta, jforminta
DUOMENU JRASAS — dokumentas, kuriame pateikiami atlikty veiksmy ar gauty rezultaty objektyviis
jrodymai.

EFEKTYVUMAS — pasiekto rezultato ir panaudoty istekliy santykis.

keliamiems kiekybiniais ir kokybiniais reikalavimais, jgalinanciais jj realizuoti ir vertinti.

KOKYBE - objekto savybiy visuma, jgalinanti jj tenkinti idreikstus ir numanomus poreikius.
KOKYBES POLITIKA - aukiciausios vadovybés oficialiai isreiksti organizacijos bendrieji tikslai bei
kryptys kokybés srityje.

KOKYBES POLITIKA — organizacijos visaapimantys ketinimai ir kryptys, susije¢ su kokybe, oficialiai
pareiksti auksc¢iausios vadovybés.

KOKYBES REIKALAVIMAI - poreikiy isreiskimas arba jy pavertimas objekto savybéms

KOKYBES SISTEMA - organizacinés struktiiros, procediiry, procesy visuma.
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KOKYBES VADYBOS SISTEMA — vadybos sistema, skirta organizacijos veiklai, susijusiai su
kokybe, nukreipti ir valdyti.

KONTROLE - tai procesas, kuriame organizacijos vadovybé jvertina savo sprendimy priémima ir
koregavimo poreikio laipsnj. Kontrolé¢ turi buti viska apimantis procesas (ne tik funkcijas, bet ir
gamyba, aplinkg).

KOREGAVIMO VEIKSMAS - veiksmas, atlickamas siekiant paSalinti esamg neatitikt] ar kito
nepageidaujamo jvykio priezastis bei vengti jy pasikartojimo.

MISIJA — svarbiausias organizacijos uzdavinys ir tikslas. ISvertus i§ lotyny kalbos — paskKirtis,
paSaukimas. Tai pagrindinis, bendras organizacijos uzdavinys, tiksliai apibrézta jos egzistavimo
priezastis.

NEATITIKTIS - nustatyto reikalavimo neatitikimas. (Sis apibrézimas apima atvejus, kai viena

nukrype nuo nustatyty reikalavimy, arba jy i$ viso nera).

ORGANIZACIJA - bendrové, korporacija, firma jmoné¢ ar institucija arba jy dalis, ribotos
PLANAVIMAS - tai ateities vizijos nustatymo ir veiklos turinio numatymo procesas

poreikius.

PROCEDURA — jmonés parengta rasytiné darbo atlikimo tvarka.

PROCESAS - tai tarpusavyje susijusiy ar sgveikaujanciy veikly visuma, kuri gaminius pavercia
produkcija.

- Pagalbiniai procesai - susije su viena funkcija, kurig vykdo vienas padalinys.

- Pagrindiniai procesai - susije su keliy funkcijy atlikimu ir jose dalyvauja keli padaliniai.
PRODUKTAS — proceso rezultatas.

REIKALAVIMAS — poreikis ar liikestis, kuris yra pareikstas, visuotinai numanomas ar privalomas.
REZULTATYVUMAS - planuoty priemoniy jgyvendinimo ir planuoty rezultaty pasiekimo laipsnis.
SAVIKONTROLE - darbo atlikéjo savo paties kontrolé, darbo kontrolé pagal nustatytas

savo reikalus.

SISTEMA — tarpusavyje susijusiy ar sgveikaujanciy elementy visuma.

STRATEGIJA - taisykliy, principy rinkinys, kuriy reikia vadovams priimant sprendimus. Tai detalus,
visapusiSkas planas, skirtas jgyvendinti organizacijos misijai.

taisykles. (savikontrolés rezultatai gali biiti naudojami procesui valdyti)

VADYBOS SISTEMA — politikos ir tiksly nustatymo bei ty tiksly pasiekimo sistema.

VARTOTOJAS; UZSAKOVAS — organizacija ar asmuo, kurie gauna produkta.

VIZIJA — teiginys, apibiidinantis organizacijos ateitj. Joje pateikiamos pagrindinés charakteristikos
organizacijos strategijai formuoti.

10.3.3. Reikalavimai dokumentams

Kokybés vadybos dokumentai yra suskirstyti j lygmenis:
I lygmuo: Kokybés politika ir tikslai, Kokybés vadovas;
II lygmuo: Procediiros ir programos;

Il lygmuo: Instrukcijos;

IV lygmuo: Jrasai.

Imon¢je dokumentai yra tiek atspausdinti, tiek ir kompiuterinéje laikmenoje. JraSai saugomi
atspausdinti.

Kokybés vadovas — tai dokumentas, kuriame aprasoma jmonéje naudojam vadybos sistema, jOS
procesai ir jy saveika (25 pav.). Siame dokumente aprasyta kokybés vadybos sistema yra taikoma visai
jmongs veiklai: tiek pagrindiniams procesams, tiek ir palaikomiesiems. Kokybés sistemos procediiros
yra atvaizduotos schematiSkai, Siame kokybés vadove yra duodamos nuorodos | jas.
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Vadovybés procesai

'

Duomeny ir jrasy Personalo Infrastriiktiira
valdymas IT valdymas valdymas
Rinkos analizé Produkty
tobulinimas
H
‘ :
Pardavimas :

Garantinis servisas

Ar gaminys Gaminio N
standartinis? projektavimas Kliento atsiskaitymy
valdymas
Sutarties Statybos/ montavimo
pasirasymas darby valdymas
Gamybos paslaugy, gatavos Uzsakymo
produkcijos pirkimas > pristatymo

25 pav. Kokybés vadybos sistemos procesy seka ir tarpusavio sgveika

10.3.4. Dokumenty valdymas

Dokumenty valdymo kokybé lemia kokybés uZztikrinimg jmonéje. Visus jmonéje esancius
dokumentus galima skirstyti j dvi grupes:

1. dokumentai, reglamentuojantys jmonés veiklg — tai yra dokumentai, cirkuliuojantys jmonéje,
palaikantys stabilia jmonés kaip organizacijos veikla. Tai daZniausiai yra atspausdinti
dokumentai. Pavyzdziai: jstatai, taisyklés, instrukcijos, jsakymai, praSymai, sprendimai ir pan.;

2. dokumenty formos, Sablonai — busimy veiklos dokumenty formos arba biisimi jrasai. Formos ir
Sablonai leidzia suvienodinti ir sisteminti tam tikram tikslui skirtus dokumentus ar jrasus. Jie
imong¢je dazniausiai yra elektroninéje laikmenoje.

Nauji dokumentai turi buti parengiami pagal §j eiliSkuma:

1. dokumento biitinumo jvertinimas ir sprendimas;
2. dokumento rengimas;
3. parengto dokumento suderinimas;
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dokumento tvirtinimas;

dokumento paskirstymas atitinkamiems darbuotojams;

dokumento keitimas, jei reikia;

dokumento archyvavimas, kai dokumentas netenka galios.

Visi jmonés dokumentai turi jskaitomi, lengvai atpazjstami, turéti versijos numerj, jei buvo
keisti, uzkirsti kelig naudoti negaliojancius dokumentus.

No ok

Irasams keliami panaSus reikalavimai kaip ir dokumentams. Jie turi bati jskaitomi, lengvai
atpazjstami, greitai randami ir svarbiausia apsaugoti nuo pakeitimy. JraSai atsiranda i§ dokumenty juose
padarius tam tikrus jraSymus arba dokumenta pakeitus naujesne versija. Visi jrasai turi buti tinkamai
saugomi, kad prireikus buty galima greitai juos rasti. [raSy pavyzdziai: pasirasytos jvairios sutartys,
produkcijos kainoras¢iai, produkty specifikacijos, standartai, veiklos ataskaitos ir pan.

Irasy valdymo procedira:

jrasy identifikavimas;

Jju kaupimas;

jrasy apsaugojimas nuo pakeitimy;
jrasy radimas atsiradus poreikiui;
jrasy saugojimo laiko nustatymas;
jraSy naikinimas.

ocoarwhE

Visi jraSai gali biti laikino (1-10 mety), ilgo (11-75 mety) arba nuolatinio (ilgiau nei 75 metai)
saugojimo. JraSy saugojimas ir naikinimas yra reglamentuojamas LR Dokumenty ir archyvy jstatyme.

Visi imongje cirkuliuojantys dokumentai ir jraSai yra vidaus (parengti imonés darbuotojy) ir
gauti 1§ 1Sorés. ISorés dokumentai ir jrasai yra registruojami “Gauty dokumenty registracijos Zurnale”,
suteikiant jiems eiliSkumo numerj, jraSant rezoliucijos duomenis, perduodant dokumentg ar jraSa
vykdytojui. Imonés siun¢iami dokumentai ir jraSai savo klientams, tiekéjams, valstybinéms
institucijoms ir kita, yra taip pat registruojami “Siun¢iamyjy informaciniy dokumenty registracijos
zurnale”. Visi dokumentai ir jraSai yra jmonés veiklos jrodymas.

10.3.5. Vadovybés atsakomybé

Auksciausia UAB “NAMAS” vadovyb¢ jsipareigoja plétoti ir jgyvendinti kokybés vadybos
sistemg ir nuolat gerinti jos rezultatyvuma. Vadovybé¢ jsipareigoja:

1. nuolat informuoti organizacijg apie vartotojy, teisiniy ir reglamentuojanéiy teisés akty
reikalavimy svarbg;

nustatyti kokybés politika ir siekti jg jgyvendinti;

uzsibrezti kokybés tikslus;

reguliariai atlikti vadovybing vertinamaja analizg;

uztikrinti organizacijos apriipinimg reikiamais istekliais.

Imonés vadovybé iskelia pagrindinius jmonés tikslus, nustato veiklos kryptj ir uztikrint, kad
visi jmonés darbuotojai biity jtraukti $iy pagrindiniy tiksly siekimg. Taip pat labai vadovybés funkcija —
nuolatinis veiklos vertinimas ir tobulinimas. Visa jmonés veikla turi biiti orientuota j vartotojy poreikiy
tenkinima.

okrwmn

Auksciausioji vadovybé jsipareigoja uztikrinti, kad siekiant geriau tenkinti vartotojus, jy
reikalavimai yra apibrézti ir tenkinami.

UAB “NAMAS”, siekdama nustatyti vartotojy reikalavimus parduodamai produkcijai, atlieka
naujy ir esamy rinky analizg; vartotojo reikalavimus apibrézia pasirasant Pirkimo-pardavimo sutartj su
klientu, perdavimo — priémimo aktg; atlicka garanting priezitirg ir remonto paslaugas (jei to reikia) po
sutarties salygy ivykdymo.
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Siekiant uZtikrinti tinkama vartotojy reikalavimy vykdyma, jmoné teikéjams pateikia
standartizuotas reikiamos produkcijos ar medziagy uzsakymo formas; atlieka produkcijos kokybés ir
terminy kontrole.

UAB “NAMAS” kokybés politika - tai jmonés siekis — teikti savo klientams auksSc¢iausios
kokybés produktus, visapusisSkai tenkinancius jy poreikius ir virSijancius jy likesCius. Miisy Zinios ir
patirtis leis sukurti geresnj gyvenima. Tik patenkintas klientas atves misy jmong j sékme. Klienty
nusiskundimy analiz¢ ir abipusis bendradarbiavimas yra kokybés gerinimo pagrindas.

UAB “NAMAS” vadovybé uztikrina, kad:

kokybeés politika atitinka jmonés ketinimus — tai yra nepriestarauja jmones vadybos kryp¢iai;

2. kokybés politikoje numatytas jsipareigojimas atitikti reikalavimus ir nuolat gerinti kokybés

vadybos sistemos rezultatyvuma;

kokybés politikoje pateikiamos kokybés tiksly nustatymo ir perzitir¢jimo gaires;

4. kokybés politika yra zinoma ir suprantama jmongje — kokybés politika suformuluoja
auk$ciausia vadovybé ir nuleidZia ; Zemesnius jmonés lygius. Kiekvienas darbuotojas turi
zinoti ka jis turi atlikti, kad patenkinty politinius ketinimus;

5. kokybés politika yra perzilirima ir vertinama, kad nuolat iSlikty tinkama — periodiskai

atliekamas vidaus auditas leidzia jvertinti kaip laikomasi kokybés politikos.

=

w

Kokybés tikslai

UAB “NAMAS” vadovybe uztikrina, kad kokybés tikslai yra nustatyti atitinkamoms jmonés
funkcijoms ir lygmenims.

Kokybés prioritetinés kryptys:

sukurti ir diegti kokybés vadybos sistema, kuri uztikrinty nuolatinj jmonés tobul¢jima;
gerinti tiekiamy paslaugy ir produkcijos kokybe ir efektyvuma;
kelti darbuotojy kvalifikacijg, motyvuoti;
uztikrinti darbuotojy atsakomybe uz savo darbo kokybe¢ pagal pareigas ir kompetencija;
nustatyti klienty reikalavimus ir likescius, siekti jy pasitenkinimo produkcijos ir aptarnavimo
kokybe;
produkcijg ir paslaugas tiekti sutartu laiku ir uz konkurencingg kaing;
7. tiekti aukSto kokybeés, technines naujoves atitinkancia, kliento poreikius tenkinancig ir likescius
virSijancig produkcija.
Kokybés tikslai yra suderinti su kokybés politika. UAB “NAMAS” tikslai yra detalizuojami
rengiant ir jgyvendinant veiklos strateginius planus, skirtus 3 mety laikotarpiui. Cia numatomi
strateginiai tikslai, 1éSy poreikis ir finansavimo S$altiniai.

ko

o

Trumpalaikiai tikslai suformuojami vadovybés kasmet rengiant programas. Cia apibréziami
tiksly vertinimo rodiklius. Mety gale ar jiems pasibaigus, faktiniai pasiekti rezultatai kokybés srityje
yra palyginami su planuotais kokybés tikslais.

Efektyviai darbo veiklai uztikrinti rengiami einamieji darbo planai, kur svarbus yra darbo
jvykdymo terminas, atsakingas darbuotojas.

UAB “NAMAS” vadovybe¢ uztikrina, kad:

1. siekiant tenkinti kokybé vadybos sistemos bendruosius reikalavimus ir kokybés tikslus, yra
atlickamas kokybés vadybos sistemos planavimas. Jmonés vadovybé sudaro metinj kokybés
plana, kur nustatomos procediiros ir su jomis susij¢ iStekliai ir jy panaudojimas specifiniam
projektui, produktui, procesui ar sutarciai;

2. planuojant ir jgyvendinant kokybés vadybos sistemos pakeitimus, yra iSlaikytas sistemos
vientisumas.
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|monés vizijos, Vizija, misija
misijos irtiksly  ——> IR
formulavimas
. [moneés |
Imonés politikos
nustatymas Kokybés

politika

i

i

Jmonés strategijos e
formulavimas [T Sltrateglms
planas
—
Jmonés biudzeto Biud Fetas
sudarymas " /
Investicijy valdymas _|Investicinis
projektas
- l - [mones
Jgaliojimy ir struktdra
atsakomybés
paskirstymas
Pareigines
‘ instrukcijos
Apriipinimas
istekliais

y

Kokybes Procesy valdymas
vadovas

v

Imonés veiklos _|Audito
auditas ataskaita

Arfakt. duomenys
atitinka
planuojamus?

Tolesnis strategijos
igyvendinimas

|monés veiklos
koregavimas

A

Veiklos auditas po Audito
korekcijos  ataskaita

26 pav. Vadovybés procesai.

Atsakomybé ir jgaliojimai

UAB “NAMAS” vadovyb¢ uztikrina, kad atsakomybé ir jgaliojimai yra apibrézti ir paskirstyti
jmongje.
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UAB “NAMAS” turi patvirtinta organizacine struktiira. Auksciausioji vadovybe yra
direktorius, jam pavaldiis vyr. buhalteris, vadybininkai ir administratorés.

Direktorius

Vyr. buhalteris Vadybininkai Administratorés

27 pav. UAB “NAMAS” organizacin¢ struktiira.

Kickvienam jmonés darbuotojui parengtos pareiginés instrukcijos, kuriomis nustatomi
darbuotojo veiklos uzdaviniai, pareigos, teis€s ir atsakomybé

Veikla jmong¢je reglamentuoja ir UAB “NAMAS” darbo tvarkos taisyklés, apimancios darbo ir
poilsio laika, darbo santykius ir darbo apmokéjima, atostogy suteikima, darbuotojy pareigas ir teises, jy
skatinimus, drausmines nuobaudas, atsakomybg.

Visi darbuotojai instruktuojami saugos ir sveikatos, priesgaisrinés saugos klausimais,
supazindinami su atskiry jrengimy darbo saugos taisyklémis.

Atskiry jmongje vykstanciy procesy vykdymo tvarkg ir jy Seimininkus nustato procediiros.

Imonés vadovybé paskiria vadybininka, kuris uztikrina kokybés vadybos sistemos procesy
nustatyma, jgyvendinimg ir prieziiira, taip pat praneSa vadovybei apie kokybés sistemos veikimg ir
gerinimo poreikj, uztikrina vartotojo poreikiy supratimg jmonéje. Jis taip pat atsakingas uz rySius su
1Sorés Salinis kokybés vadybos klausimais.

UAB “NAMAS” vadovybé¢ uztikrina, kad jmong¢je yra sukurti pasikeitimo informacija procesai ir
vyksta pasikeitimas informacija apie kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma.

Imon¢je reguliariai rengiami darbuotojy susirinkimai, kas savaite rengiamos atlikty darby
ataskaitos.

UAB “NAMAS” vadovyb¢ planuotais laiko tarpais analizuoja kokybés vadybos sistema, kad biity
uztikrintas jos nuolatinis tinkamumas, adekvatumas ir rezultatyvumas. Analiz¢ apima gerinimo
galimybiy ir poreikio keisti jmonés kokybés vadybos sistema, taip pat ir kokybés politikg ir tikslus,
jvertinimg.

Vertinamosios vadovybinés analizés jvestiniuose duomenyse pateikiama informacija apie:

audito rezultatus;

griztamaji rys$j i§ vartotojuy;

procesy vyksma ir produkty atitiktj;

koregavimo ir prevenciniy veiksmy bikle;

atliktus veiksmus, numatytus per praeita vadovybing analize;

pakeitimus, kurie gali daryti poveikj kokybés vadybos sistemai,

gerinimo rekomendacijas.

Vertinamosios vadovybinés analizés iSvestinai duomenys apima bet kokius sprendimus ir veiksmus,
SUSIJUSIUS Su:

Nooprwbh e

1. kokybés vadybos sistemos ir jos procesy rezultatyvumo didinimu;
2. produkty, kuriems taikomi vartotojo reikalavimai, gerinimu;
3. iStekliy poreikiu.
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10.3.6. Istekliy vadyba

UAB ,,NAMAS* — prekybos jmoné¢, todél ypa¢ didelis démesys turi biiti skirtas iStekliy
vadybai, kurioje pagrindiniai uzdaviniai yra:

e uztikrinti, kad ;] gamybos procesg patekty tik patikimos ir kokybiSkos medziagos;

e medziagos visada biity pristatomos laiku, siekiant nevéluojant priduoti klientams statinius;

e tarpiné produkcija (langai, durys ir kt.) biity originalaus dizaino individuallis gaminiai,
tenkinantys net ir iSrankiausio kliento poreikius.

Imonés vadovai ir vadybininkai dalyvauja nacionalinése ir tarptautinése parodose bei mugése,
kur randa naujy tiekéjy, galinCiy pasitlyti tiek gatava produkcija: originalius bei kokybiskus langus,
duris, kalvystés gaminius, tiek ir zaliavy ir medziagy kokybiSkos produkcijos gamybai uztikrinti:
rastus, berzo zieve, nerafinuoty aliejy, deguta.

Apsiriipinimas iStekliais pavaizduotas gamybos paslaugy ir gatavos produkcijos pirkimo
procese. Imoné neturi savo sandéliavimo patalpy, nes subrangovai (tieck mediniy konstrukcijy, tiek
langy ir dury) produkcija gamina ir sandéliuoja vienose gamybos patalpose, kas leidzia UAB
“NAMAS” geriau kontroliuoti gaminiy kokybe, taupyti laika gaminius pakraunant j transportavimo
priemones, efektyviau organizuoti ir valdyti savo veikla. Nupirkus reikiamg gatava produkcijg i$ kity
tiekéjy, UAB “NAMAS” ja sandéliuoja taip pat subrangovy patalpose, kas leidzia uztikrinti, kad visa
produkcija ir komplektuojancios dalys bus pakrauta j transporto priemones.

Personalo valdymas

Visi UAB ,,NAMAS* administracijos, valdymo aparato bei pardavimy padalinio darbuotojai
yra baige studijas Lietuvos bei uzsienio aukstosiose mokyklose ir jgij¢ ne Zemesnj negu bakalauro
kvalifikacinj laipsnj. Subrangovai (projektuotojai, produkcijos gamintojai) turi ne mazesn¢ negu
penkeriy mety darbo patirtj statyby ir medZzio dirbiniy srityse.

Naujai priimti darbuotojai dalyvauja 1 ménesiy mokymo programoje: nauji darbuotojai
Lietuvoje yra supazindinami su rastiniy namy projektavimo ir statybos technologija, taip pat su imonés
politika bei kokybés ir pardavimo strategija. Darbuotojai yra komandiruojami j Norvegijos Karalyste,
kur, dalyvaudami jvairiose parodose, aplankydami klientus, susipazjsta su norvegiskai statybos
standartais, tiria rinkos poreikius, taip gilindami profesines zinias ir kvalifikacija. Kiekvienas
darbuotojas, pries§ pradédamas dirbti UAB ,,NAMAS* atlieka asmenybés tyrimo ir intelekto koeficiento
nustatymo testg, taip pat jvertinamos jo teorings ir praktinés Zinios.

Kiekvienas darbuotojas yra pasiras¢s konfidencialumo sutartj ir laikosi joje iSdéstyty principy
kasdieninéje veikloje. Imonéje propaguojama demokratiSka atmosfera, neiSskiriant vadovy ir
pavaldiniy lygmeny ir hierarchijos, skatinama pagarba ir tolerancija, darbas komandose ir
kiirybiSkumas, padedantis nuspéti vartotojy likescius.

Zmogiskyjy istekliy valdyma atspindi personalo valdymo procesas, pabréziantis tinkamo
darbuotojo atrankos svarbg. Visiskas darbuotojy jtraukimas j jmonés veiklg leidzia panaudoti jy patirtj,
Zinias ir sugebé&jimus efektyviai ir pelningai jmongs veiklai uZtikrinti.

UAB ,,NAMAS* darbuotojy kompetencija uztikrinama tokiais veiksmais:

a) trimis etapais (gyvenimo aprasymy analize, asmenybes ir intelekto koeficiento testais bei darbo
interviu metu) atrenka darbuotojus, kurie pilnai atitinka jmonés keliamus reikalavimus,
susijusius su kvalifikacija ir asmenybe. Esant specifiniy mokymy poreikiui, UAB ,NAMAS*
jsipareigoja perteikti visas Zinias, reikalingas tam, kad naujas darbuotojas galéty greitai tapti
pilnaverc¢iu komandos nariu ir efektyviai dirbti;

b) kiekvienam UAB ,,NAMAS* darbuotojui jmon¢ jsipareigoja du kartus per metus (pavasarj ir
rudenj) suteikti galimybe dalyvauti mokymuose pagal darbuotojo pageidavimag arba jo
tiesioginio vadovo rekomendacijas;

C) tiesioginis vadovas nuolat stebi ir vertina darbuotjy atlickamy darby kokybe, nagringja darbo
efektyvumo keélimo ir darbuotojy skatinimo galimybes;
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d) tvarko ir priziiiri jrasus,

susijusius su darbuotojy iSsilavinimu, teoriniu ir praktiniu mokymu,
1giidziais bei patirtimi.

[Poreikio naujam darbustojui atsiradi |
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P T — Tadinietd segtuvas
‘ biddo pasirinkimas |atore |
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- bazés intemete [nistrat ymas ir |nistrat cv atranky  [tratore
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darbuotoly paiedkos viets?
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pareiginiai nupstatai did
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lux 1. i "t r\ |
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CV, testy ir Kandidatyanalize  |Direktore Tinkamas
pokalbio lq [ ! l_-—__'

Susisiekimas su nauju
darbuotoju, atlyginimo ir

darbo salygy derinimas

/

Pranegimas SODRAI  |Vyr.
apie naujg (darbint buhal
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4
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Naujy tiksly — |Direktoré
iskelimas Darb :

28. pav. Personalo valdymo procesas.
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Infrastruktiira

UAB ,,NAMAS® infrastruktiira valdo taip, jog visi jos elementai stipriai palaikyty jmonés

kokybeés tiksly siekimg bei bendros jmonés veiklos strategijos s€kmingg jgyvendinima.

UAB ,,NAMAS* turi jsigijusi arba nuomojasi visas reikalingas administracines ir pagalbines
patalpas, reikalingas efektyviam produkty pardavimo procesui; patalpos atitinka visas
higienos bei saugumo normas;

UAB ,NAMAS* turi visus reikalingus krovininius bei lengvuosius automobilius, kurie
uztikrina saugy galutinés produkcijos pristatyma; lengvieji automobiliai yra techniskai
tvarkingi, apdrausti ,,CASCO* bei Civilinés atsakomybés draudimu ir Svarts;

Imon¢ turi visa reikalinga gamybos jranga, jrankius ir kitas darbo priemones (tiek reikalingg
produkcijos kokybei jvertinti, tiek biuro jranga), kuriomis darbuotojai yra pilnai aprupinti;
Mobiliaisiais telefonais yra aprupinti visi darbuotojai, kuriems jy reikia tinkamai ir
pilnavertiskai atlikti savo pareigas; uz pokalbius, sprendziant darbo klausimus, visiems
darbuotojams yra 100% kompensuojamo einamojo ménesio paskuting darbo dieng uz pries tai
buvusj ménesj;

Darbuotojai yra pilnai apripinami kokybisSka bei saugumo reikalavimus atitinkancia darbo
apranga (jei bitina tikrinti statybos darby eigg), biitinomis higienos priemonémis, vandeniu;
Imonéje tvarkingai ir tinkamai veikia visi telefonai, fakso aparatai, interneto rysys,
spausdinimo bei kopijavimo aparatai, kompiuteriai; visuose kompiuteriuose idiegta legali
programiné jranga bei antivirusiné programa;

UAB ,NAMAS* biuro patalpose visada yra reikiamy kanceliariniy prekiy, smulkiy verslo
dovany, reklaminiy brosiiiry ir produkcijos katalogy;

Visi netinkami eksploatuoti jrengimai bei medZiagos yra utilizuojami pagal reikalavimus;
Kiekvienam UAB ,NAMAS*“ darbuotojo automobiliui yra numatyta vieta automobiliy
stovéjimo aiksteléje.

IT poreikio atsiradimas

l

Kompiuteris ir jo priedai Artai kompiuteris ir
jo priedai ar
kompiutering
r
—y - ; Naujos programinés | Direktore /
Kaompiutenio [sigijimas Direktore irangos poreikiy Vadybininkai
analizé
Interneto tiekejo ) y
paiedka ir Direktore Programy [diegimas ir | Kompiuteriy
l pasirnkimas darbuotojy apmokymas|  salono
Kasdienis darbas Kiekvienas darbuotojai
kompiuteriu, jo darbuotojas v
eksploatacing priedidra | individualiai Serverio pajungimas ir i
IAGIEE (1T Telokomas Gedimy fiksavimas ir | Kompiuteriy
PN Jy galinimas salono
Gedimy fiksavimas ir jy Administratore, darbuotojai
Zalinimas Kompiuteriy salono v
darbuotojai - - - - —
abuoioal Gedimy fiksavimas ir | Administratore. v
l Jy Balinimas Telekomo. Programy Kampiuteriy
IT bazes kasmetinis darbuotolal atnaujinimas d s;lortw_ .
arbuotojai
atnaujinimas: perkami l )
nauji kompiuteriai ar ) —
priedai jiems Direktare Duomeny apsaugos | Kompidteriy salono
priklausomai nuo sistemos taikymas darbuotojai
pareiksto darbuotojy
poreikio

29. pav. IT valdymo procesas.
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Infrastruktiros valdymas apibréztas infrastruktiiros procese, numatant svarbiausius jos
elementus, jy valdymg ir atsakingus darbuotojus. Atskirai iSskiriamas informaciniy technologijy
valdymo procesas — IT valdymas, norint pabrézti jo svarbg sékmingam jmonés produkcijos pardavimo
ir komunikavimo procesy valdymui.

Darbo aplinka

Yra gerbiamas kiekvieno UAB ,NAMAS® darbuotojo laisvalaikis, jmongje nuolat yra
organizuojami socialiniai renginiai darbuotojams: iSvykos, teatry lankymas, gimtadieniy ir Naujyjy
mety vakaréliai. Kiekvieno darbuotojo teisés ir pareigos atitinka Lietuvos Respublikos Darbo kodekse
suformuluotas nuostatas. Visi darbuotojai meénesiniy susirinkimy metu yra supazindinami su
pagrindiniais jvykiais imonéje, nuolat aiSkinami kokybés politikos tikslai ir uzdaviniai, apibréziama
jmonés trumpalaiké ir ilgalaiké strategija, operatyviniai uzdaviniai. Siekiama, jog kiekvienas
darbuotojas jaustysi kokybés uztikrinimo grandies dalyvis. Vadovybé siekia su visais darbuotojais
bendrauti ir elgtis lygiavertiSkai, darbo problemos yra sprendziamos individualiai privaciy pokalbiy
metu.

10.3.7. Pasalugy jgyvendinimas

UAB “NAMAS” planuoja ir nuolat tobulina procesus, reikalingus savo produkcijai realizuoti, tai
yra produktui kurti, gaminti, parduoti bei aptarnauti vartotoja. Produkcijos realizavimo planavimas yra
derinamas su kity kokybés vadybos sistemy procesy reikalavimais.

Imoné produkto realizavimo planavimg pradeda nuo:
reikalavimy produktui nustatymo,
apsibrézia procesus,
juose dalyvaujancius dokumentus ir produktui realizuoti reikalingus isteklius,

taip pat nustato produkto kontrolés veiksmus ir kriterijus bei jrasus, kurie rodo realaus produkto
atitikimg planuotam.

Imoné¢ Siuo metu vartotojams siiilo Sias produkty grupes:

rastinius ir medinius namus;
saunas,
medinius vidaus ir lauko baldus;
medinius langus;
medines vidines ir iSorines duris;
kalvystés gaminius (vartus, kalvystés komplektus durims, jvairias interjero puosSimo detales);
. laiptus, Zidinius.
Imoné¢ siekia, kad vartotojas turéty pasirinkimo galimybe, atitinkancig jo poreikius, tai yra rinktis
tik atskirus gaminius (mediné konstrukcija, baldai ar pan.) , kurig jis pats toliau jsirengs/ pradés
eksploatuoti, ar rinktis pilnai suprojektuota ir jrengta gyvenamajj busta.

NogakrwnpE

Reikalavimy produktui nustatymas

UAB “NAMAS”, norédama nustatyti reikalavimus parduodamai produkcijai, siekia pilnai
iSsiaiSkinti vartotojy reikalavimus konkreciam produktui, taip pat viskam, kas susij¢ su jo pristatymu,
surinkimu ar montavimu ir garantiniu aptarnavimu. Tai pat labai svarbis ir teisés aktai,
reglamentuojantys imonés veiklos sritj ir parduodamy produkty kokybe.

Norédama nustatyti Siuos reikalavimus, jmoné atlieka rinkos analizg, kurios pabaigoje
sudaromas produkcijos pardavimo planas, atskiry gaminiy montavimo instrukcijas, gaminiy standartai.
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Kadangi dauguma produkcijos jmoné eksportuoja j Norvegijos Karalyste, todél svarbu gerai susipazinti
su Sios valstybés reikalavimais prekybai ir gaminiy kokybei. UAB “NAMAS” yra jsigijusi Norvegijos
Karalystés statyby instituto pastaty statybos standarty rinkinj.

Pasirasant produkto pirkimo — pardavimo sutart] su vartotojy, sutartyje apibréziami vartotojo
reikalavimai produktui. Analogiskai nustatomi reikalavimai ir sudarant sutartj su tiekéjais.

Pasirinktas
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Tyrimo
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—
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30. pav. Rinkotyros valdymo procesas.

Reikalavimy produktui analizé

UAB “NAMAS” siekia, kad vartotojy reikalavimai produktui buty apibrézti, konkreciai

isreiksti. Siam tikslui pasiekti, jmoné yra parengusi atskiry produkty grupiy katalogus:

1. rastiniy namy kataloga,

2. mediniy baldy kataloga;

3. langy, dury ir laipty kataloga.

Taip pat yra parengtos prezentacijos su jmonés produkcijos nuotraukomis, iSleistos reklaminés
brosiiiros, veikia internetiné jmonés svetainé www.NAMAS.com

Norédama iSvengti nesklandumy, jmoné produkty savybes ir kokybés reikalavimus pateikia
samatoje, techninése gaminiy specifikacijose, kurios yra neatskiriama pirkimo ir pardavimo sutarciy
dalis. Sutartyse pateikiama ir gaminio eksploatavimo instrukcija. Sutartyse nurodoma salyga, kad visi
susitarimai dél perkamo gaminio iki sutarties pasiraSymo yra anuliuojami, kad nekilty jokiy
priestaravimy.

Imonés produkcijai, iSskyrus rastinius namus, uzsakyti klientas gali pateikti standartizuota
uzsakymo formg. Norimy gaminiy spalva klientas dazniausiai nurodo pagal “WWW” imonés dazy
spalvy palete.

Visi pakeitimai ir nauji pageidavimai i§ kliento sutartis vykdymo metu yra fiksuojami priede
prie sutarties. Taip pat archyvuojama visi komunikacija su klientu apie jo reikalavimus biisimai
produkcijai. Visi reikalavimy produktui pakeitimai turi biiti perduoti atsakingiems darbuotojams, kad
jie galéty koreguoti uzsakymus produkcijos gamintojams.

IvykdZius sutarties salygas ir klientui atsiskaicius uz produkcija, rengiamos kliento duomeny
kortelés, kur pazymima visa svarbiausia informacija apie klienta, jo kontaktai, nupirktas produktas ir
Kitos pastabos.

Rysiai su vartotoju
UAB “NAMAS” uztikrina efektyvias rySiy su vartotoju priemones. Informacija apie produkcijg

pateikiama jvairiais buidais:
internetingje svetaingje;
produkty grupiy kataloguose;
reklaminése broSitirose;
produkty prezentacijose cd formate;
. nuotraukose;

Komunikacija su klientu (elektroniniai, paprasti laiSkai, pokalbiy santraukos) yra kaupiama ir
saugoma popierinése laitkmenose; visa informacija apie besidominc¢ius, esamus ar buvusius klientai yra
kaupiama j duomeny bazes ir saugoma. Atskirai j segtuvus segamos sutartys ir produkty uzsakymai, tai
pat ir visi pakeitimai.

Klientui pristacius jo gaminj, ji sumontavus ar pastacius yra pasiraSomas perdavimo - priémimo
aktas, jei klientas neturi jokiy pretenzijy. Jei klientas nepatenkintas gautu gaminiu ar atliktomis
paslaugomis, jis rastiskai pateikia pretenzijg ar skunda.

ko E

Imonés produkcijai yra suteikiama garantija, o rastinius ir medinius namus jsipareigojama vieng ar
du kartus per metus apzitréti ir atlikti reikiamus korekcijos darbus po statybos darby pabaigos dél
natliraliy pastato “sédimo” procesy.
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31. pav. Pardavimy valdymo procesas.

Projektavimo ir kiirimo planavimas

UAB “NAMAS”

savo vartotojams siiilo gaminius, atitinkancius jy poreikius, tod¢l daugelj

gaminiy projekty jmon¢ paruoSia pati arba naudoja klienty pateiktus brézinius.
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Imon¢ neturi savo profesionaliy projektuotojy ar dizaineriy, taciau yra vadybininky, turin¢iy
architektiirin] iSsilavinimg ir galin¢iy projektuoti baldus, atlikti nesudétingas bréziniy korekcijas.
Pagrindinius rastiniy namy ir baldy projektavimo darbus atlicka subrangovai, kuriems pateikiami
vartotojy reikalavimai.

Projektavimo procesas pateiktas schemos pavidalu. Pirmiausiai sudaromas projektavimo planas,
kur nustatomo atitinkami projektavimo etapai (duomeny apie vartotojo ir teisés akty reikalavimus
rinkimas, jy pateikimas architektams - projektuotojams, bréziniy gavimas ir jy lyginimas su
reikalavimais, bréziniy pateikimas klientui, kliento pastabos, bréziniy korekcija ir bréziniy jteisinimas).

Projektuotojai atlikdami projektavimo darbus, vadovaujasi ne tik vartotojo reikalavimais, bet ir
projektuojamajj objekta reglamentuojanciais teisés aktais.

Dalj produkcijos jmoné siiilo pasirinkti i§ nustatyto produkty saraso (langai, durys). Tai
standartiniai gaminiai, bet vartotojui pageidaujant galima pasitlyti ir jo poreikius atitinkantj produkta.

Projektavimo ir kiirimo jvestiniai duomenys
Norint uztikrinti rezultatyvy projektavimo procesg, Siam daug kirybiSkumo reikalaujanciam
procesui turi biiti pateikti Sie duomenys:

1. vartotojy ir jmonés kaip uzsakovo reikalavimai produkto funkcijoms ir naudojimui — UAB
“NAMAS” subrangovams, kurie uzsiima projektavimo darbais, pateikia tikslius produkto
apraSymus, eskizus, panasaus produkto nuotraukas ir kitg informacijg (zoding, vaizding);

2. kokie jstatymai, teisés aktai reglamentuoja reikalavimus konkre¢iam produktui — ypa¢ svarbu
gerai zinoti uzsienio rinky teisés aktus;

3. jei reikia, naudojama informacija apie panaSius ankstesnius projektus — kadangi jmoné turi
didele bréziniy, produkcijos nuotrauky duomeny bazg, tai klientai pirmiausiai renkasi i$ jos,
pateikia savo reikalavimus korekcijai. Projektuotojai gauna §ig informacija;

4. kiti projektavimui svarbis reikalavimai — gali biiti pateikiama informacija apie vietovés
specifika, kurioje bus statomi namai, klimatines saglygas, montavimo ypatumus ir kita.

Uzsakant projektavimo paslaugas, pateikiami kuo iSsamesni, vienareikSmiai ir
neprieStaraujantys vienas kitam reikalavimai.

Mediniy konstrukcijy, baldy, laipty ir kity gaminiy projektavimui naudojama “Corel draw”
programiné jranga, leidZianti pakankamai greitai nubraizyti bréZinius. BréZiniai siun¢iami klientams
jvertinti, jei reikia, po to koreguojami, kol gaunamas priimtiniausias produkto projektas.

Projektavimo ir kiirimo iSvestiniai duomenys

Projektavimo rezultatus turi biiti lengvai patikrinami, kaip jie sutinka su vartotojo reikalavimais.
Sie i§vestiniai duomenys turi taip pat pateikti informacija, reikalingg perkant gamybos Zaliavas ir
medZziagas. Taip pat produkty bréZiniai turi biiti suprantami subrangovams, kurie gamins tuos
produktus, staliams, kurie montuos ir statys. Namy bréziniy projektai susideda i§ darbo bréziniy ir
techniniy specifikacijy.

Produkto tinkamumo kriterijai apibréziami Pirkimo-pardavimo sutartyje, ¢ia taip pat pateikiama
ir eksploatavimo instrukcija  (sumontavus rastinj namg, ji reikia nuolat védinti, patalpose
rekomenduojama pastatyti indg su vandeniu vienodam oro drégnumui palaikyti ir kita).

Projektavimo ir kiirimo analizé

Projektavimo proceso metu nuolat atlieckama tarpiniy rezultaty analizeé, norint jsitikinti, kad
rezultatai atitinka reikalavimus ir kad bty laiku identifikuotos klaidos ar problemos.

Analizés procese dalyvauja tick UAB “NAMAS” atstovai (vadybininkas, direktor¢), tiek
klientas, tiek subrangovai, kurie projektuoja produkta, tiek subrangovai, kurie gamins ta produkta.
Komunikavimas tarp Siy proceso dalyviy vyksta dazniausiai elektroninémis rySio priemonémis, todél

v —
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Projektavimo ir kiirimo patikra

Projektavimo rezultatai tikrinami pagal i§ anksto parengta projektavimo plana, norint jsitikinti,
ar iSvestiniai projektavimo duomenys atitinka jvestinius. Produkty bréziniai yra tikrinami kaip atitinka
vartotojo reikalavimus, taip pat ar nepriestarauja teisés akty reikalavimams. Subrangovai — gamintojai
jvertina produkto pagaminimo technologija ir savo galimybes gauti reikiamas gamybos medziagas ir
kita.

Projektavimo ir kiirimo jteisinimas

Bréziniai, techninés specifikacijos, kurios atitinka visus reikalavimus, yra neatskiriama
produkto Pirkimo — pardavimo sutarties su klientu dalis ir Gamybos paslaugy pirkimo — pardavimo
sutarties su subrangovais dalis. Kiekvienas brézinys yra patvirtinamas UAB “NAMAS” direktores ir
kliento ar subrangovo/ jy atstovo paraSais. Sutartyje jsipareigojama, kad galutinis produktas atitiks
patvirtintus brézinius ir kitas sutarties technines salygas. Prie medinio namo Pirkimo - pardavimo
sutarties yra pridedama jo eksploatavimo ir naudojimo instrukcija.

Subrangovai, kurie gamina ar montuoja produkta, taip pat privalo vadovautis visais projekto
bréZiniais ir techninémis specifikacijomis.

Visos su produkty pirkimu ir pardavimu susijusios sutartys yra archyvuojamos.

Projektavimo ir kiirimo keitiniy valdymas

Visi suprojektuoto produkto pakeitimai yra jteisinami papildomuose susitarimuose prie Pirkimo
— pardavimo sutarties. DaZznai biina, kad projekto jgyvendinimo eigoje klientas pateikia papildomy
reikalavimy, pavyzdziui, jis noréty kitokiy dury, ar kitos spalvos baldy ir pan. Prie§ jteisinant
papildomus kliento reikalavimus susisiekiama su subrangovais ir jvertinamos jy galimybés igyvendinti
Siuos reikalavimus. Visi keitiniai susij¢ su projektu yra jteisinami sutartyse su klientu ir subrangovais.

Pirkimo procesas

Vartotojy tenkinimas maZiausiais kaStais leidZia jmonei iSlikti rinkoje ir siekti savo tiksly.
Vartotojy poreikiy tenkinimui daug jtakos turi tinkamai organizuotas produkty, jiems pagaminti ar
sukomplektuoti reikalingy medziagy ir Zaliavy pirkimo procesas.

UAB “NAMAS” vartotojams siiilo ne masinio vartojimo prekes, todél Lietuvos gamintojy, galin¢iy
pasitlyti reikalavimus atitinkanc¢ig produkcijg néra daug. Produkty tiekéjai — svarbi verslo sémés dalis,
todél kiekvienas potencialus tiekéjas jvertinamas tokiais kriterijais kaip patirtis savo srityje, galimybé
pasitlyti aukstesnés kokybés produktus, uzsakymo ivykdymo galimybeés, finansiniai jmoné rodikliai ir
pan.

UAB ,,NAMAS* pirkimo procesa galima skirti kaip pirkimus, skirtus tenkinti vidiniy vartotojy
(yjmonés darbuotojy) poreikius, ir skirtus tenkinti iSoriniy vartotojy (klienty) poreikius.

Pagrindiniy vidiniy vartotojy poreikius tenkinanciy produkty pirkimai atsispindi infrastruktiiros
procese. Procesas prasideda nuo produkto poreikio atsiradimo, nustatomos produktui jsigyti skirtos
1¢Sos, formuojamas produkto uzsakymas, konkretizuojami reikalavimai tiekéjui ir produkto vertinimo
kriterijai, atrenkamos keli tiekéjai, pasirenkamas vienas tinkamiausias produkto tiekéjas, pirkimo
veiksmas.

Taip pat jmoné vykdo produkto projektavimo paslaugy, gamybos paslaugy ir gatavos
produkcijos, taip pat transportavimo paslaugy (uzsakymo pristatymas) ir montavimo/ statybos
paslaugy pirkima.
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Su pagrindiniais pastoviais tiekéjais ir subrangovais yra sudarytos ilgalaikés Pirkimo —
pardavimo sutartys, Kkur nustatyti pagrindiniai reikalavimai perkamam produktui. Jmoné,
kontroliuodama perkamy produkty ir paslaugy kokybe, gali tinkamai tenkinti kliento poriekius.

Pirkimo informacija

Pirkimo informacija turi apibiidinti perkamg produkta. Tai yra reikalavimai, pagal kuriuos
patvirtinami produktai, procediiros, procesai.

UAB “NAMAS” organizuodama produkty pirkima, pirmiausia apibudina, kokiy rezultaty norima
pasiekti vykdant prekiy, paslaugy ar darby pirkimg. Paskui nustatomos galimos alternatyvos, tai yra
pardavéjai, kurie gali pasiiilyti norima produkta; jvertinamos kiekvienos alternatyvos sanaudos, turimi
iStekliai ir galimas rezultatas ir pasirenkamas vienas produkto tiekéjas.
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33.pav. Gamybos ir kity paslaugy pirkimo procesas.

Perdavimo ir
prigmimo aktas

Norimas pasiekti rezultatas apibtidinamas techninéje produkto specifikacijoje, kuri yra
neatskiriama Pirkimo — pardavimo sutarties dalis arba nurodant konkrety standarta ar techninj
reglamenty; sutartyje nurodant produkto savybes; apibiidinant norimg pasiekti rezultata.
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Perkamo produkto patikra

Pasirinkus galimg produkto tiekéja, biitina jvertinti, tai yra atlikti produkto patikrg. Jos pagalba
jvertinamas produkto atitikimas iskeltiems reikalavimams (tiek pacios jmonés, tiek teisiniams
reglamentams).

UAB “NAMAS” perka nedideli kieki produkto, norédama ji iSbandyti; lankosi tiekéjy
patalpose, norédami pamatyti dominancio produkto gamybos procesa; vertina produktg pagal i§ anksto
nustatytus kokybés kriterijus.

Gamybos ir paslaugy teikimo valdymas

UAB “NAMAS” gamybos paslaugas perka i§ tiekéjy, todél svarbu tinkamai planuoti ir valdyti
gamybos procesa, kiek tai leidzia jmonés galimybés ir kompetencija.

Imonés produkty gamybos uzsakymus atlieka patikimi subrangovai: gaminantys medines
rastines konstrukcijas; gaminantys medinius langus ir duris; gaminantys baldus i§ medzio masyvo.
Namy, baldy bréZinius ir technines specifikacijas braizo ir projektuoja samdomi architektai ar
dizaineriai. Namy statybos ir kity produkty montavimo darbams atlikti samdoma atskira jmoné. Visi
tiekéjai specializuojasi savo gamybos srityje, todél gali pasidilyti aukstos kokybés produktus. UAB
“NAMAS” yra sudariusi ilgalaikio bendradarbiavimo sutartis su tiekéjais, todél savo klientams siiilo
tiek standartinius gaminius, tiek ir pagal individualaus kliento pageidavima.

Imonés atstovai yra susipazing su tiekéjy gamybiniais pajégumais, produkty asortimentu ir jy
charakteristikomis. Pateikdami produkto gamybos uzsakyma, jmonés vadybininkai kartu pateikia ir
produkto brézinius, technines specifikacijas kaip neatsiejamg uzsakymo dalj.

Statybos ir montavimo paslaugy kokybe tikrina jmonés vadybininkai arba jmonés atstovai —
atskira jmon¢, informuojanti UAB “NAMAS” apie subrangovy atlieckamy darby eiga.

Gamybos ir paslaugy teikimo procesy jteisinimas

Gamybos ir paslaugy teikimo procesai yra jteisinami pasirasant darby atlikimo, produkto pirkimo —
pardavimo sutartis su subrangovais. Produkty bréZiniai ir techninés instrukcijos, projekty samatos yra
neatskiriama sutarCiy dalis. Ta leidzia iSvengti paslépty trikumy, kurie paaiSkéja produkto
eksploatacijos metu ar po tam tikro laiko.

Didelis démesys kreipiamas ir j turimas tiekéjy technines priemones, darbuotojy kvalifikacija.
Tai yra vienas 18 kriterijy pasirenkant tinkamiausig tiekéjg i§ daugelio. Imonés vadovybé yra apzitréjusi
ir jvertinusi tiekejy gamybinius jrengimus, produkcija.

UAB “NAMAS” mediniams namams suteikia 5 mety garantija, o pra¢jus metams po statybos
darby pabaigos atlickamas namo patikrinimas ir atsiradusiy trilkumy taisymas (rastiniai namai per
vienerius metus gali “nusésti” iki 10 cm, todél, pavyzdZziui, langai, durys gali netinkamai uzsidarinéti,
tarp rasty gali atsirasti plySiy). Nemokamas garantinis aptarnavimas suteikiamas ir kitai parduodamai
produkcijai.

Imoné¢ jsipareigoja apripinti subrangovy dailides, statancius namus, apgyvendinimu, leidimais
dirbti uZsienio valstybéje, sveikatos draudimu. Klientas ripinasi leidimo statybos darbams gavimu,
samdo kélimo technika, elektrikus, santechnikus ir pan.

Identifikavimas ir atsekamumas

Vartotojui pasiskundus dél nekokybiSko produkto pirmiausia nukencia UAB “NAMAS” kaip
pardavéjo vardas, todél svarbu nustatyti, ar triikumai atsirado dél nekokybisky medziagy ir zaliavy, ar
del netinkamai atlikty gamybos, statybos ar montavimo darby, ar transportavimo metu.
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Produkto atsekamumas leis iSsireikalauti nuostoliy atlyginimo i§ kaltinimy. Priimant produktg i§
tiekéjy ar perduodant jj vartotojui yra pasiraSomi produkto/ paslaugy perdavimo — priémimo aktai, kur
priimanti Salis gali pazyméti rastus triikumus arba pazyméti, kad jokiy pretenzijy neturi.
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34. pav. Statybos procesy valdymas.

Vartotojo turtas
UAB “NAMAS?” jsipareigoja riipintis vartotojo turtu, kai turtas yra naudojamas ar valdomas
jmonés. Imone, atliekanti statybos ar montavimo darbus, turi sutvarkyti darbo vieta, surinkti medziagy

ar zaliavy atliekas, padaryti minimalig zalg aplinkai, saugoti tiek vartotojo perkamag produkta, tiek kita
jo turtg nuo sugadinimo ar praradimo.

Lygiai taip pat jsipareigojama saugoti ir naudoti vartotojo pateiktus produkto brézinius. Siuo
tikslu jie yra archyvuojami.

Produkto prieziiira

UAB “NAMAS” stengiasi iSsaugoti produkto kokybe, kol jis patenka pas vartotojg. Imoné
neturi sandéliavimo patalpy, o reikalui esant produktai ar medziagos sandéliuojamos subrangovy
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patalpose. Tod¢l kiekvienas produktas yra identifikuojamas, sandéliuojamas atskirai nuo subrangovy
produkty ar medziagy, pries transportavima tinkamai jpakuojamas.

Pagaminus medine konstrukcija, prie$ ja iSardant ir pakraunant j transporto priemong,
kiekvienas rastas yra suzymimas (kokioje sienoje kelintas rastas), kad statybos metu nekilty jokiy
nesklandumy. Lygiai taip pat Zymimos ir kitos komplektuojancios ar baldy dalys.

Produktai ir jy dalys turi bati tinkamai apdorotos: paruostos saugojimui (esant dideliai oro
santykiniai drégmei, neimpregnuota ar netinkamai iSdziovinta mediena gali pradéti pelyti, pakeisti
spalvg) ir tinkamai supakuotos, nes daznai tenka transportuoti sausumos ir vandens keliais. Taip pat
svarbu ir tinkamai pakrauti produktus ir jy dalis j transporto priemones, nes nuo to priklauso krovinio
kokybés i§saugojimas krovimo ir transportavimo metu.

Prie$ uzsakant transporto priemone yra sudaromas transportuojamy produkty ir jy daliy sarasas,
kad bty galima tinkamai kontroliuoti jy pakavima, krovima, sekti, ar visas krovinys pakrautas.

Monitoringo ir matavimo prietaisy valdymas

Monitoringas ir matavimas atlickamas norint jsitikinti, ar produktai ir atliktos paslaugos atitinka
nustatytus reikalavimus. Priimant produktg i§ tiekéjo, jmonés atstovas apzitri produkta, atlicka
matmeny ir kampy patikra, tikrina medinés konstrukcijos drégnuma, galimas deformacijas ar
“nusédimus”, medienos ar kity produkty vizualing kokybe. Taip pat tikrinamas ir produkty bréziniy
atitikimas statybos techniniams reglamentams.

Monitoringo procesas yra integruotas j kitus jmonés procesus: projektavimo proceso metu
atlickamas bréziniy, techniniy specifikacijy monitoringas, pabaigus statybos darbus tikrinamas statybos
objektas, pristacius uzsakyta produktg tikrinama jo kokybé.

Matavimo prietaisai yra periodiSkai tikrinami ir kalibruojami pagal matavimo standartus,
sureguliuojami, kad bty gauti teisingi matavimo rezultatai. Gauti rezultatai yra uzraSomi ] produkty
matavimo zurnalg.

10.3.8. Matavimas, analizé ir gerinimas

UAB ,,NAMAS* planuoja ir jgyvendina monitoringo, matavimo, analizés ir gerinimo procesus,
kurie yra reikalingi:
a) produkty atitikciai parodyti;
b) kokybés vadybos sistemos atitik¢iai uztikrinti;
c) kokybés vadybos sistemos rezultatyvumui nuolat didinti.
Imong¢je yra nustatomi taikytini metodai, jskaitant statistinius, ir jy taikymo mastas.

Vartotojo pa(si)tenkinimas

Patenkinti vartotojai — svarbiausia UAB ,NAMAS* kokybés vadybos sudedamoji dalis.
Kompanija ne tik siekia patenkinti kuo jvairesnius esamus ir numatomus savo klienty poreikius, tac¢iau
ir stengiasi jvairiais buidais juos pranokti. UAB ,,NAMAS* ne tik siekia naujy klienty, taciau jvairiomis
lojalumo programomis siekia islaikyti esamus klientus. Jmonés darbuotojai visada stengsis atsakyti j
visus klienty klausimus, patarti, konsultuoti, nuosirdziai bendrauti. UAB ,,NAMAS* visiSkai prisiima
atsakomybes uz savo gaminius.

Kiekvienam UAB ,NAMAS* klientui yra priskiriamas vadybininkas, kuris nuolat ripinsis, jog
jsigytas produktas biity saugus ir tinkamas naudoti, organizuoja garantin] servisa, fiksuoja klienty
atsiliepimus. UAB ,NAMAS* savo klienty nuomoniy duomeny bazéje fiksuoja nusiskundimus ir
pagyrimus. JvykdZzius visas Pirkimo — pardavimo sutarties sglygas, klienty praSoma paraSyti savo
atsiliepimus apie jsigyta produkty. Taip pat atlickamos ir buvusiy klienty anketinés apklausos,
padedancios iSmatuoti klienty pasitenkinimg, naujus poreikius. Duomenys analizuojami, siekiant
tobulinti produktus bei imonés jvaizdi.
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Vidaus auditas

UAB ,,NAMAS* vieng kartg per metus vykdo vidaus auditg, kurio trukmé — apie 3 mén. Audito
metu siekiama jvertinti, ar UAB ,,NAMAS* vadybos sistema turi visas biitinas, paskirt] atitinkancias
charakteristikas. Kiekvienais metais yra paskiriamas uz vidaus auditg atsakingas vadybininkas, kuris
bendradarbiaus su nepriklausomu auditoriumi. Nepriklausomam auditoriui UAB ,NAMAS* yra
nustaciusi Siuos reikalavimus:

e pasirinktas auditorius turi bit] jgijes bent bakalauro kvalifikacinj laipsnj kurioje nors Lietuvos

aukstojoje mokykloje;

e turi turéti ne mazesn¢ negu 2 mety darbo patirt] kokybés vadybos srityje bei ne mazesne negu 5

mety darbo patirt] apskritai;

e per metus atlieka apie 3 — 5 auditus.

Pasirinkus nepriklausoma auditoriy yra sudaromas audito planas, kuriame apibréziami audito
tikslai, kriterijai, nustatyta audito taikymo sritis, audito atlikimo data ir vieta, audito grupés nariy
pareigos ir atsakomybés, audito atlikimo terminai. PasiraSoma audito sutartis, kurioje sutariamas atlygis
auditoriui, baudos uZz terminy nesilaikyma, konfidencialumo aspektai, audituojamosios jmonés
isipareigojimai pateikti visg reikalingg informacijg auditoriui.

UAB ,,NAMAS* taip formuluoja savo vidaus audito tiksla: ,,UAB ,,NAMAS* vykdo vidaus audita,
kad buty patikrinama, ar jmonés kokybés vadybos sistema uZztikrina, jog tinkamai yra nustatyti
reikalavimai produktams, apsibrézti procesai bei juose dalyvaujantys dokumentai, tinkamai atliekami
produkto kontrolés veiksmai, teisingai atrenkami kriterijai, daromi jarasai bei ar kokybés vadybos

Sudarant vidaus audito programg prioriteto tvarka yra iSdéstomi jmonés vadybos sistemos
aspektai. Tikrinama, ar UAB ,,NAMAS* tinkamai jgyvendina patvirtintg politikg ir patvirtintus tikslus,
valdo ir jgyvendina apibréZtus procesus, teisingai patenkina specifinius produkty reikalavimus, visa
politika yra sukurta vadovaujantis kritiniy veikly analizés duomenimis ir atitinka auk3ciausiosios
vadovybés vizijg, susijusig su organizacijos ateitimi, efektyviai panaudojami visi iStekliai, veikla
vykdoma taip, kaip buvo suplanuota, yra suplanuoti ir jvesti bitini matavimai, monitoringas ir procesy
gerinimo buidai. Siekiant, kad biity parengta visapusiSska audito programa, jvertinamos pragjusiyjy
audity iSvados ir ankstesnés audito analizés rezultatai, suinteresuotyjy Saliy interesai, Zymis
organizacijos ir jos veiklos poky¢iai, standartai, jstatymai, reglamentai, sutar¢iy reikalavimai.

Auditas pabaigiamas patikros rezultaty ataskaitos pateikimu jmonés vadovybei. Audito
ataskaitg pasiraSo audita atlikes nepriklausomas auditorius. Taip pat, kiekvienai metais, samdytas
nepriklausomas auditorius parengia rekomendacijas procesy tobulinimui, i§samiai aptariamos visos
neatitiktys ir jy Salinimo galimybés. Vadovybé siekia, jog neatitiktys iSkart biity pradétos Salinti.

Procesy monitoringas ir matavimas

UAB ,NAMAS* taiko tinkamus kokybés sistemos monitoringo ir matavimo metodus.
Kiekvienais metais yra sudaromas jmonés biudZetas: pardavimy ir iSlaidy ménesiniai planai.
Kiekvienas produktas ir kiekviena i$laidy klasé yra sugrupuoti j klases.

Imonéje vadovybé nuolat seka, ar pardavimai ir iSlaidos atitinka bendrus planus, ar iSlaidos
vykdomos atitinkamose klasése planingai, ar tinkama paskirstomi istekliai. Taip pat didelys démesys
teikiamas ] terminy laikymasi visuose procesuose: atsiskaitymuose su tiekéjais, klienty atsiskaitymo
kontrol¢je, gamyboje ir kt. Taip pat, UAB ,,NAMAS* kolektyvas siekia uztikrinti, jog visi procesai
bty atliekami struktiirizuotai, nuosekliai bei atitikty jmonés planus, strategijg, misijg bei klienty
patenkinimo politikg. Jeigu pardavimy planai néra pasiekiami, kuriamos jvairios reklaminés
kampanijos ir kiti veiksmai, uztikrinantys, jog metiniai planai bus jgyvendinti. Taip pat bus ieSkoma
taupymo galimybiy, jeigu iSlaidos virSys biudzete numatytas.

Produkto monitoringas ir matavimas

UAB ,,NAMAS* yra nuolat stebimos ir matuojamos visos produkto charakteristikos. Tai
uztikrina produkto atitikimg visiems reikalavimams. Visy pirma, svarbiausia yra uztikrinti tiekiamy
gaminiy kokybe. Nuolat yra matuojamas subrangovy atliekami gamybos ir statybos ar montvimo darbai
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(1 rastus patenkantis drégmés kiekis, pastatyto namelio nuokrypis, baldy atitikimas matmenims ir pan.).
Imon¢je yra vadybininkas, kuris tikrina produkty kokybe tiek jy gamybos procese, tieck produkta
pateikus vartotojui. UZ kokybe atsakingas vadybininkas kiekvienam nameliui ruoSia byla, kurioje
suformuluojamos pagrindinés instrukcijos, uztikrinancios produkto saugumo ir kokybés iSlaikyma.
Taip i byla yra jtraukiamos rekomendacijos vartotojui, namelio valymo, védinimo instrukcijos ir pan.
Bylos pabaigoje atsakingasis vadybininkas pasiraSo.

Prie§ statant namelj, pirkéjo praSoma pateikti Zemés, ant kurios statomas namelis nuosavybés
dokumentus. Tik pastacius namelj, klientas yra supazindinamas su namelio charakteristikomis, jam
jteikiama namelio byla, pasiraSomas darby priémimo — perdavimo aktas. Siame akte klientas pareiikia,
jog pretenzijy UAB ,,NAMAS* neturi. Statybos metu, remiantis saugumo reikalavimais, pageidautina,
jog klientas nebiity statybos aiksteléje.

Imoné jsipareigoja per vienerius metus po namo statybos atlikti namo patikra, jvertinti, ar
nepasidengé rastai démémis, ar neatsirado plysiy tarp jy, ar kity atsiradusiy trikumy. Visos remonto
paslaugy iSlaidos jskaiiuojamos j sutarties sumg ir klientui nebereikia papildomai mokéti uz garantinj
aptarnavimg. Rastiniui namui suteikiama 5 mety garantija ir 1 mety nemokamas garantinis
aptarnavimas.

Neatitiktinio produkto valdymas

UAB ,NAMAS*“ uztikrina, kad tiekiami produktai, kurie neatitinka reikalavimy, yra
identifikuojami ir valdomi; tokiu biidu yra iSvengiama jo netyc€inio panaudojimo ar pristatymo. Jeigu
yra aptinkamas neatitiktinas produktas gamybos metu, yra sudaroma komisija, kuri nusprendzia ar toks
namas, baldai ar kiti gaminiai bus tinkami eksploatuoti ir atliekami visi veiksmai, kurie visiskai arba i§
dalies pasalina produkto neatitiktj. Tokiu atveju produktas yra parduodamas su 5 — 30 procenty
nuolaida, priklausomai nuo neatitikties reikSmingumo.

Imonés atstovai dalyvauja pagrindinés produkcijos tiekéjy neatitiktiniy produkty valdyme. Jeigu
aptinkama neatitik¢iy konstrukcijose, dél ko produkto eksploatacija kelia bent menkiausig grésme,
naudojamas kaip kuras patalpoms Sildyti. Jeigu neatitiktys aptinkamos eksploatacijos metu, jos yra
Salinamos remonto arba konstrukciniy detaliy keitimo buidu. Po remonto yra sudaroma vertinimo
komisija (UAB “NAMAS” ir gamintojo atstovai), kuri patikrina produkta ir sudaro akta, kuriuo
pazymi, kad produkcija yra tinkama naudoti bei atitinka visus saugumo bei kokybés reikalavimus.
Kiekviena neatitiktis yra iSsamiai aprasoma ir jtraukiama ] nekokybiSkos produkcijos xxxx metais
duomeny baze. Netinkamos naudojimui medziagos turi biiti nuraSomos akte bei utilizuojamos pagal
reikalavimus.

Duomeny analizé

Imoné nustato, renka ir analizuoja visus duomenis, kurie jrodo kokybés vadybos sistemos
tinkamuma ir rezultatyvumg ir pagal kuriuos galima jvertinti, kur galima nuolat gerinti kokybeés
vadybos sistemos rezultatyvumg. UAB ,NAMAS“ personalas, pasitelkdamas kompiuterines
technologijas bei igytus igidzius bei teorines zZinias nagrin¢ja duomenis, kurie teikia informacija apie
klienty pasitenkinimg, produkto reikalavimus atitiktims, procesy ir produkty charakteristikas bei
tendencijas, jskaitant prevenciniy veiksmy galimybes, tiekéjus. Kiekvienas vadybininkas yra
kompetentingas atsirinkti jam reikalingus duomenis ir atlikti i§samig jy analiz¢ laikantis duomeny
analizés tikslo.
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10.4. Konsultacinio verslo kokybés vadybos ypatumai

Verslo bei valdymo konsultavimas yra vienas i$ Ziniy ekonomikos katalizatoriy.

Cia turima omenyje reali pagalba vadovams, atrandant uZsléptas pridétinés vertés kirimo galimybes.

2010 - 2012 metais skirta Simtai milijony lity ES léSy vieSojo sektoriaus organizacijy kokybei ir efektyvumui
pagerinti. Tik daznam kylo klausimai — ar Sios 1éSos tik ,,jsisavinamos®, ar uz jas gaunamos inovatyvios praktikoje
igyvendinamos idéjos, kurios virsta rezultatais, gerinanciais kiekvieno i musy gyvenimo kokybe.

Konsultantai ir jy klientai bendradarbiavima turéty grjsti paprastu principu — ,verté uz pinigus”.
Geriausias rezultatas konsultavimo metu biina, kai gaunamas sinergijos efektas dél saveikos tarp
konsultanto ir konsultuojamojo Ziniy bei geb¢jimy. Daznai tokia sgveika nejvyksta dél jprasty

tarpusavio bendravimo barjery.

Pastebéta, kad pastaraisiais metais didesné dalis konsultanto darbo laiko yra sunaodojama
komunikacijos barjery mazinimui, o tik 10-30% laiko — konstruktyviam problemy sprendimui.
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