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SANTRUMPOS

ACI — Tarptautiné oro uosty tarnyba (airports council international)
AHM — Oro uosto aptarnavimo vadovas (Airport handling manual)

CAA - Civilinés aviacijos administracija

DGR - pavojingy daikty reglamentai (dangerous goods regulations)

OHSAS - Darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos sistema (Occupational health and safety management
system)

KVS — kokybés vadybos sistema

KVM - kokybés vadybos modelis

IATA — tarptautiné oro transporto asociacija (International air transport association)
IGOM - IATA antZzeminio aptarnavimo vadovas (IATA ground operations manual)

ISAGO — IATA saugos audito programa anzeminems veikloms (IATA safety audit for ground
operations)

SVS — Saugos vadybos sistema



TVADAS

Temos aktualumas. Organizacija norédama nuolat didinti savo konkurencinguma, turi
priimti sprendimus, kurie pagerinty organizacijoje vykstancius procesus, tinkamai suvaldyty
isteklius be vesty organizacijg jos tiksly jgyvendinimo link. Antzemines paslaugas teikianti
organizacija, turi grieztai atitikti tarptautinés oro transporto asociacijos reikalavimus,
prisiderinti prie oro uosto infrastruktiros, bei tinkamai reaguoti i dinamiskus vidiniy ir
isoriniy klienty poreikius. Todél net ir jgyvendinus kokybés vadybos sistema (toliau — KVS)
antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugy organizacija turéty ja nuolat priziaréti.
Vykstant organizacijos aplinkos pokyciams bei kei¢iantis rizikos veiksniams atsiranda
poreikis KVS atnaujinimui. Antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugy
organizacija privalo atitikti grieztiems reikalavimams, kad bty uztikrinama skrydziy sauga
bei saugumas, taciau taip pat turi uztikrinti maksimaly Kklienty pasitenkinima, taip kuriant
ilgalaikius santykius su klientais bei skatinant jy lojaluma. Antzemines paslaugas teikiancios
organizacijos tiesioginis klientas yra aviakompanija, o paslaugy vartotojas — aviakompanija
bei keleiviai. Remiantis visuotinés kokybés vadybos koncepcija, ilguoju laikotarpiu,
organizacija taps sékminga bei pelninga, jei orientuosis ir j isoriniy, ir j vidiniy vartotojy
poreikiy tenkinima (Vanagas, 2004). Kadangi literataroje vis dar nerandama konkretaus KVS
modelio, pritaikyto antzeminiy paslaugy organizacijai, taip pat isanalizavus jau placiai
zinomus modelius (1ISO9001:2015 ir kt.) iskyla poreikis, sukurti KVS bitent antzeminiy
paslaugy organizacijoms, kurio déka gebéty ir atitikti grieztiems aviacijos reikalavimams, ir
maksimaliai patenkinty vartotojo poreikius. Be abejo aviacijos reikalavimi, kuriami tam, kad
baty uztikrintas reikalaujamas saugos lygis. Europos Komisijos 2015 mety pasialyme dél
bendryjy civilinés aviacijos taisykliy, teigiama - ,,...veiksmy batina imtis antzeminiy paslaugy
srityje, nes su antzeminiy paslaugy teikimu susijusios avarijos per paskutinj desimtmetj yra
ketvirtos pagal skaiciy, (....) Siuo metu néra Sajungos (ES — aut. pastaba) lygio saugos
reikalavimy, kurie buty tiesiogiai taikomi antzeminiy paslaugy teikéjams. Antzeminés
paslaugos yra visos aviacijos sistemos dalis.« (Europos, 2015). Jei saugos reikalavimai néra
pakankami, tam kad baty uztikrintas saugos lygis, antzeminiy paslaugy organizacijos turéty
bati suinteresuotos tobulinti valdymo sistemas, siekiant uztikrinti incidenty nebuvima.
Literatiiroje pateikiama jvairiy metodiky, kaip kurti, modeliuoti ir jgyvendinti kokybés
vadybos sistemg, taciau traksta konkretesniy ir susisteminty modeliy, kuriuos antzeminiy
paslaugy organizacijoms baty lengviau jgyvendinti, nes geresnis modelio pritaikymas

praktikoje, lemia ir geresnius organizacijos veiklos rezultatus.



Kokybés vadybos sistemos karimo, modeliavimo ir  jgyvendinimo

metodologijos yra placiai nagrinéjamos tiek uzsienio, tiek lietuviy autoriy, taciau KVS

modelio, jvertinancio antzeminiy paslaugy specifika, Kiti autoriai nenagrin¢jo, todeél iskyla

moksliné problema: triksta susistemintos KVS jgyvendinimo metodologijos, pritaikytos

antzeminiy paslaugy organizacijoms.

Magistro darbo tikslas — sukurti KVS modelj, pritaikyta antzeminio orlaiviy

aptarnavimo organizacijoms.

Darbo uzdaviniai:

. Isanalizuoti antzeminio orlaiviy aptarnavimo procesus ir jy kokybe lemiancius

veiksnius.

. I1sanalizuoti moksline, lietuviy bei uzsienio autoriy, literatirg apie KVS karimg ir
igyvendinima.

. Atlikti autorinj tyrima, siekiant issiaiskinti kokios yra KVS kiarimo bei jgyvendinimo

metodologijos tobulinimo galimybés antzeminiy orlaiviy aptarnavimo organizacijose.

. Remiantis autorinio tyrimo rezultatais, sukurti KVS teorinj modelj, pritaikyta

antzeminiy paslaugy organizacijoms.
Darbe naudojami metodai:

. Mokslines literataros analize. Siekiant isanalizuoti KVS karimo, modeliavimo bei

igyvendinimo metodologija buvo atlikta sisteminé literatiiros analizé.

. Pusiau sturktarizuotas interviu. Interviu metu buvo gauti eksperty atsakymai j
parengtus klausimus apie kokybés vadybos karima, diegimg bei jgyvendinimg

antzeminiy paslaugy organizacijoje.

. Dokumenty analizé. Atlikta 1SO9001:2015 ir ISAGO:2016 standarty analizé, jy

suderinamumo bei integravimo galimybéms jvertinti.

. Anketines apklausos metodas. Buvo atliktos dvi apklausos: auksciausiojo bei
viduriniojo lygio vadovy. Siekiama issiaiskinti jy nuomong bei procediry svarba
kokybés ir saugos atzvilgiu antzeminiame aptarnavime. Taip pat atlikta isvykstanciy
keleiviy apklausa, siekiant issiaiskinti jy nuomong, bei palyginti jg su vadovy

nuomone.



5. Eksperty nuomoniy suderinamumo vertinimas. Tam, kad baty galima palyginti ar
sutampa auksciausiojo lygio bei viduriojo lygio vadovy nuomonés saugos ir kokybés

klausimais.

6. Sintezes metodas — remiantis isanalizuota literatara bei atliktais tyrimy rezultatais

sukurtas KVS modelis pritaikytas antzeminiy paslaugy organizacijoms.

Darbo struktiira. Baigiamagjj darbg sudaro trys pagrindinés dalys. Pirmoje dalyje (1-2
skyriai) naginéjama antzeminiy paslaugy specifika bei kokybés veiksniai. Nagrin¢jama
moksliné literatlira apie antZeminj aptarnavimg ir $iy paslaugy kokybés Kriterijai. Antroje
dalyje (3-4 skyriuose) nagrinéjama moksliné literattira apie kokybés vadybos sistemos kiirima
bei jgyvendinimg. Trecioje baigiamojo darbo dalyje (5 skyrius) apraSoma autorinio tyrimo
metodologija, pateikiami keturiy tyrimy rezultatai ir jy interpretacija. Taip pat remiantis
tyrimy rezultatais, sukurtas KVS modelis, pritaikytas antzeminiy paslaugy organizacijoms bei
pateikiamos i$vados ir KVS jgyvendinimo metodologijos tobulinimo rekomendacijos.

Darbo rezultaty aprobavimas. Tyrimy rezultatai pristatyti UAB ,,Baltic Ground Services*

organizacijoje.

Darbo apimtis. 77 puslapiai, 9 lentelés, 8 paveiksléliai, 50 literataros Saltiniy, 5 priedai.



1. ANTZEMINES ORLAIVIU IR KELEIVIU APTARNAVIMO PASLAUGOS

IS pradziy reikéty issiaiskinti, kas yra antzeminis orlaiviy bei Kkeleiviy
aptarnavimas, kad buty galima analizuoti, Siy paslaugy, kokybe lemiancius veiksnius.
ISnagrinéjus jvairius $altinius autoré pastebéjo, kad konkretaus ir Sias paslaugas tiksliai
apibadinanc¢io apibrézimo néra. Terminas ,antzeminis aptarnavimas“ nurodo kompleksa
procesy, kurie yra reikalingi, tam kad baty atskirtas orlaivis nuo jo krovinio (keleiviai,
bagazas, kroviniai, pastas) atvykime, oro uoste bei ir paruosti orlaivj ir jo krovinj kitam
iIsvykimui (IATA, 2010). Antzeminis aptarnavimas apima daug paslaugy, kuriy reikalauja
aviakompanijos, kol orlaivis biina ant zemés. Greitis, efektyvumas ir tikslumas yra svarbas
antzeminio aptarnavimo paslaugose, siekiant sumazint apsukimo laikg. (Aircraft.., 2016)
Antzeminio orlaiviy aptarnavimo paslaugas teikiancios organizacijos, kaip ir kitos aviacijos
sistemoje veikiancios organizacijos, privalo atitikti IATA reikalavimams. [ATA
internetiniame puslapyje rasoma, kad antzeminis aptarnavimas apima platy spektrg paciy
aviakompanijy paslaugy, dél to Sios paslaugos tampa padidintos rizikos, dél saugos jvykiy,
objektu. IATA siekia vesti Sig pramonés saka link saugos gerinimo bei antzeminés veiklos
efektyvumo, nustatant standartus ir randant visuotinius sprendimus dél antzeminiame
aptarnavime kylanc¢iy isstkiy. Taip pat asociacija pateikia du pagrindinius dokumentus,
kuriais turi vadovautis antzeminiy paslaugy organizacijos, tai — Oro uosto aptarnavimo
vadovas (AHM) ir IATA antzeminio aptarnavimo vadovas (IGOM) (,,Ground...“, 2013).
Antzeminio orlaiviy aptarnavimo paslauga yra kompleksiska, daznai susidedanti is keliy
pagrindiniy ir pagalbiniy procesy. Pagrindinius procesus dazniausiai atlieka keleiviy bei
perono aptarnavimo skyriy personalas. Antzeminis aptarnavimas yra ne tik, svarbus oro linijy
veiklos dalis, taip pat ir oro uosty veiklos dalis, bet jis atlieka itin svarby vaidmen;j teikiant
oro linijy paslaugas galutiniams vartotojojams. Dazna vélavimy priezastis yra dél antzeminio

aptarnavimo klaidy, o tai batina valdyti, nes punktualumas gali jtakoti keleiviy pasirinkima

del oro linijy, tai is$ dalies nuo to priklauso ir oro linijy sékme (Kolukisa, 2012)

Oro uosto pagrindiné funkcija yra pagelbéti aviakompanijoms jy antzeminiame
aptarnavime. Paprastai oro uostas yra atsakingas uz infrastruktaros (kilimo ir tapimo taky,
terminalo ir lauko jrenginiy) plétojimg. Taciau oro uosty valdymas yra labai skirtingas visoje
Europoje. Oro uosto ir oro navigacijos paslaugos gali bati teikiamos skirtingy arba jungtiniy
organizacijy. Oro uosto savininkai gali bati vietiniai, regioniai ar nationaliniai valdytojai, taip

pat gali bati bendri, tiek valstybiniai, tiek privatas savininkai. Taip pat yra skirtumas kaip yra



teikiamas antzeminis aptarnavimas: jis gali bati teikiamas per paslaugy agentus, subrangovus

ar vidinio oro uosto departamento (Eurocontrol, 2002).

Vilniaus oro uoste orlaiviy antzeminj aptarnavima bei paslaugy teikimo
galimybes grieztai reglamentuoja tarptautiné oro transporto asociacija (IATA) taip pat
Lietuvos Respublikos Civilinés Aviacijos Administracija (CAA). Antzeminés orlaiviy
aptarnavimo paslaugas gali teikti valstybiné, savivaldybés ar privati jmoné, be to, jei oro uoste
yra vykdomi civiliniai skrydziai, juos privalo aptarnauti antzemines paslaugas teikianti jmoné
(Lietuvos..., 2003). Siuo metu Vilniaus oro uoste antzemines paslaugas teikia dvi
organizacijos. Abi organizacijos antzeminio aptarnavimo paslaugos isskiria j keleiviy
aptarnavima ir orlaiviy aptarnavima. Keleiviy aptarnavimo paslaugos — registracija ir
laipinimas j orlaivj, bagazo paieskos paslaugos, keleiviy su specialiais poreikiais aptarnavima
ir kt., orlaiviy aptarnavimas — orlaivio pasitikimas bei islydéjimas, bagazo bei kroviniy
aptarnavimas, orlaivio salono bei isorés valymas, tualeto bei vandens sistemy aptarnavimas,
nuledinimo ir antiledodaros procediros bei kitos. Taip pat antzeminiy paslaugy organizacija
sitilo kuro uzpylimo bei kuro transportavimo paslaugas, bei siilomos mokymy paslaugos —
keleiviy ir orlaiviy aptarnavimo mokymai bei Kkiti. (,,Baltic..., 2016). Kita AntZzeminiy
paslaugy organizacija taip pat isskiria antzemines paslaugas j keleiviy ir orlaiviy aptarnavima,
bei papildomai - j kroviniy aptarnavima, taciau apie mokymy bei kuro tiekima informacijos
neteikia. (,,Litcargus®, 2014). Isanalizavus situacija Vilniaus oro uoste, galime teigti, kad pats
oro uostas yra atsakingas uz aviacinj sauguma bei infrastruktiros valdyma (Tarptautinis..,
2016), antzeminio aptarnavimo paslaugas teikia dvi organizacijos. Taigi, Vilniaus oro uoste
veikla vykdanciy organizacijy paslaugy pasiskirstymas yra aiskus, taciau gali bati ir kitas
variantas. Uzsienyje, kai kurie oro uostai teikia visas paslaugas patys, ir save, kaip
organizacija pristato — oro uosto paslaugos, pavyzdziui Tarptautinis Rygos oro uostas teikia ir
antzeminio aptarnavimo paslaugas — keleiviy, bagazo, kroviniy bei orlaiviy aptarnavimo
paslaugas, taip pat administravimo ir treciyjy saliy teikiamy paslaugy uzsakymas
(,,Servicing..“, 2009). Taigi galimi jvairas oro uosto veiklos modeliai. I1sanalizavus literatra,
autore sieké sukonkretinti antzeminio orlaiviy bei keleiviy aptarnavimo paslaugy apibadinimg
— tai paslaugos teikiamos aerodrome ir jo teritorijoje, kurios yra batinos skrydziy vykdymui;
jskaitant sias:

e kelionés biliety pardavimas bei papildomy paslaugy skrydziui
uzsakymas,

o keleiviy registracija bei jlaipinimas j orlaivj,

e Dbagazo paieskos ar dingusiy daikty paieska,



e vadovavimas orlaivio manevravimui perone, orlaivio palyda,
e orlaivio centravimas,

e Dbagazo pakrovimas bei iskrovimas,

e kroviniy ir pasto aptarnavimas,

e antiledodaros procedira,

e vandens ir tualeto servisas,

e orlaivio salono valymas bei isorés plovimas,

e kuro uzpylimas,

e orlaivio vilkimo ir stamimo procediira,

e jgulos bei keleiviy transportavimas,

e maitinimas ir kitos paslaugos, kuriy gali prireikti orlaiviui ar jo jgulai
esant oro uoste.

Svarbu paminéti, kad Siuo atveju antZeminiy paslaugy organizacija neatlieka nei
aviacinio saugumo patikros (tiesiogiai néra atsakinga uz sauguma), nei orlaiviy techninés
priezitros. Taigi, Siame magistro darbe autoré nagrinédama antzeminés paslaugas vadovausis

Siuo apibidinimu ir kity aviaciniy paslaugy nenagrinés.

Tiek literatiroje pateiktais pavyzdziais, tiek realiame gyvenime nesunku
pastebéti, kad klientas susiformuoja nuomong apie paslauga, paslaugos teikimo metu,
tiesiogiai ja vartodamas bei palygines su savo asmenine patirtimi. Be to, oro linijy keleiviai
gali patirti daug paslaugy, susitike su priekinés linijos darbuotojais, tai vadinama ,,tiesos
momentai*, keleiviai gali vertinti oro linijy paslaugy kokybe palygindami su savo asmenine
patirtimi ( Namukasa, 2013). Keleivis daznai nemato, antraeiliy procesy, kurie vyksta
organizacijos viduje, jis vertina paslaugos kokybe, tiesiogiai vartodamas produkts. Kuriant
KVS svarbu isanalizuoti visus organizacijos procesus, nes - ,, Kokybés sistema apima visus
efektyvaus paslaugos teikimo etapus - nuo marketingo iki pristatymo.... Daugeliu atveju
paslaugos kokybe galima pasiekti tik kontroliuojant process, kuriuo ta paslauga teikiama.
Todél proceso atlikimo kontrolé ir jvertinimas yra svarbiausia, siekiant bei islaikant reikiama
paslaugy kokybe. Paslaugos teikimo procesas gali varijuoti nuo labai automatizuoto iki
smarkiai personalizuoto. Kuo labiau apibréziamas procesas, aptariamas jo atlikimo badas ir
vykdymo eiga detaliomis procedaromis, tuo didesné galimybé taikyti struktarinius ir
drausminangius kokybés sistemos principus.© (Cereska, 2005) Taigi, nagrin¢jant antzeminiy

paslaugy organizacija svarbu detaliau isanalizuoti pagrindinius procesus, kuriuose tiesiogiai



dalyvauja klientas kuriant ir jam vartojant antzemines orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo
paslaugas.

Atsizvelgiant j tai, kad kiekviena aviakompanija turi ne tik skirtingas taisykles, bet ir
vertybes, kultira, jprocius, svarbu, kuo anksciau ,,pazinti‘ savo klientg. O kuriame etape yra
galutinai issiaiskinami poreikiai: ar sudarant sutartj, ar jau gavus aviakompanijos antzeminiy
paslaugy vadova, o gal kliento poreikiai ir ltkesciai vis dar analizuojami jau teikiant
paslaugas? Kaip profesionaliai aptarnauti orlaivj ir jo jgula, kai apie klienta neturime jokios
informacijos, jo poreikiai taip pat yra nezinomi (pavyzdziui — nusileido orlaivis neplanuotai j
oro uosta)?
Keleiviy aptarnavimas. Siais laikais galima ne tik jsigyti bilieta internetu, bet ir atlikti
registracija | skrydj. Nepaisant to, registracija oro uoste vis tiek yra svarbus ir reikalingas
procesas. Registracijos metu keleiviai uzregistruoja savo bagaza bei yra uzregistruojami patys
keleiviali, jei to neatliko internetu (,,Airport..., IATA,2013). Keleiviy registracija vyksta pagal
aviakompanijos taisykles, o Zemiau (1 pav.) pavaizduotas standartinis registracijos procesas.
Registracijos metu, keleiviy aptarnavimo agentas privalo patikrinti keleivio bilietg ir jsitikinti,
kad jis turi teise skristi. Taip pat patikrinti kelionés dokumentus (pasas ar ID kortelé, vizos ir
t.t.) priklausomai nuo krypties, kur keleivis skrenda. Svarbu tai, kad daznai darbuotojai atlieka
ir pasienio funkcija. Tikrinti keleiviy dokumentus privaloma be klaidy, kaip uztikrinti klaidy
nebuvimg Siuo atveju? Jei registracija vykdo 2-3 darbuotojai ir vienas i jy ,sustoja
registruoti® dél ilgo dokumenty tikrinimo, Kiti stovintys eiléje keleiviai piktinasi létu darbu.
PriezascCiy, kodél darbuotojas vis délto suklysta tikrindamas dokumentus gali biiti nemazai:
kompetencijos ir patirties stoka, zmogiskojo faktoriaus klaida (manymas, kad dokumentai
iSties yra tinkami, nepastebéta, kad Kkeleivis turi negaliojancia viza, reCiau - i8vis
nepatikrinami dokumentai). Tokios klaidos organizacijai kainuoja labai brangiai, todél
sickiamybé yra uztikrinti, kad jy nebtity. O kaip suderinti greita paslaugos teikima ir 100%
klaidy nebuvima?
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Keleiviy registracija

Pasiruosimas registracijai Zsiregistraveskeleivis | | NeuZsiregistraves keleivis

e Atsinedti registracija reikalinga atributika; o Patikrinti keleivio bilieta;
*  Pasimoit registracijos stalus o Patikrinti keleivio dokumentus
(pagal aviakompanijos reikalavimus) ir jdentifikuoti jj;
»  Pasfjungti jranga (jei reikia) +  Uzregistruoti keleivi
»  Pasistatytiskiriamasiasjuostas jei reikia); ; T
e Atsivesti bagazo matuok ¢ Atspausdinti laipinimo kortele
»  Priskirti sédéjimo vietas specialiems keleiviams;
PR egistracijos Pradzial || Vv v

¢ Patikrinti keleivio rankinj baga%a (matmenis ar svori.
atitinkamai pagal aviakompanija);
¢ Patikrinti registruojama baga?a (jei toki turi)

» Regstracija pradétilaiku

»  Jjungti monitori;

*  Praneiti bagaZotvarkytojams
e UZregistruoti bagaZa;

e Paiymét atitinkamai bagaZa;

*  Perleisti bagaZa aviacinio saugumo patikrai;

o Afiduoti keleiviui laipinimo kortele su bagaZo

Registracijos pabaiga

¢ Regmstracija pabaigtilaiku;
s Informuotikitastamybas, kadregistracija baigta;
¢  Praneiti bagaZo tvarkytojams, kiek bus

registruotu bagaiuprie orlaivio;

¢  Informuoeti perono agenta apie specialius keleivius (jei tokiu yra)

1 Pav. Keleiviy registracijos procesas (Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Kolukisa, 2012)

Atlikus keleiviy registracija (arba jai dar tebevykstant), darbuotojai ruosiasi keleiviy
laipinimui. Priklausomai nuo aviakompanijos atitinkamai turi bati vykdomas ir keleiviy
laipinimo procesas. Bendrus veiksnius galima isskirti tokius: isankstinio skelbimo apie
laipinimg  paskelbimas, atitinkamas informacijos monitoriuose pateikimas, vidiné
komunikacija, dokumenty atspausdinimas, pranesimas apie laipinimo pradzig, atliekamas
keleiviy rankiniy bagazy patikrinimas, internetu uzsiregistravusiy keleiviy patikrinimas (Zr. 2
pav.). Baigus laipinti keleivius, sutikrinti keleiviy skaiciy, radijo rysio pagalba perduoti
informacija perono agentui kad visi keleiviai sulaipinti. Analizuojant laipinimo procesa, taip
pat isryskéja tam tikri rizikos veiksniai (per létas laipinimas, neatidus, ne j ta skrydj jlaipintas
keleivis ir t.t.), kurie gali turéti neigiamos jtakos sklandziai proceso eigai. Kaip uztikrinti, kad
planavimas buty efektyvus ir darbuotojai nevéluoty pradéti laipinimo ir laipinimag vykdyty
atitinkamai kaip to reikalauja aviakompanijos? Kaip uztikrinti, kad j léktuva baty jlaipinti tik
turintys teise skristi keleiviai? Kaip suvaldyti kritines situacijas, kai nebeuztenka istekliy
veiklai testi? Siekdami sumazinti vélavimo laikg darbuotojai kartais praleidzia tam tikras

procediiras, todél nukencia teikiamy paslaugy kokybé.
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Keleiviu laipinimo procesas

Vidiné Komunikacija

Pasiruosimas laipinimui

Laipinimas

¢ Gautlinformadija
apie planuojama
laipinimo laika

¢+ Pranesti informacija
apie keleivius;

¢ Gauti informacija
apie laipinimo
pradzia;

¢ Uzdanus
registracija, pranesti
galutine informacija
kitoms tarnyboms;

+ Informuoti keleiviusuz
kiek laiko prasidés
laipinimas;

+  Amaujinti informadja
monitorinese:

+  Atsine3t reikalinga
atributika;

¢ AtsiveZti baga¥o mamokli
ar svarstykles;

*  |sijungti jrenginius ir
sistemas;

*  Paruostikeleiviy sgrasus
igulai (jeireikia)

* Informuoctikeleivius apie
laipinimo pradiia;

* |dentifikuotikeleiviusir jy
dokumentus;

*  Patikrinti bilietg (jeireikia)

¢ Patikrinti bagaia;

*  Paskelbtiapie laipinimo
pabaiga;

¢ Sutikrinti laipinimo korteliy
skaigiy su sistema;

* Informuotiperonoagentg
(kartais tiesiogiai jgulg) apie

esama situacija; (visi keleiviai

sulaipinti ar yra keleiviy, kurie
neatwyko] laipinima;

*  Gavus patvirtinimg i perono
agento, baigti laipinima ir
uidarytivartus;

» Sutvarkytidarbo viets, j vietas
atitinkamai sudélioti atributika.

Air B darbuotojai

A darbuotojas

Air B darbuotojai

2 pav. Keleiviy laipinimo procesas (Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Kolukisa, 2012)

Orlaiviy aptarnavimas. Aptarnaujant orlaivius, taip pat iskyla riziky gréesme, kurias
privalu suvaldyti. Dél nenumatyty jvykiy, gali neuztekti darbuotojy ar technikos juos
aptarnauti. Taip pat svarbu uZztikrinti, kad technika buty valdoma tiksliai ir be klaidy. Kaip

isvengti klaidy, kai technika atsitrenkia j orlaivj ir jis yra pazeidziamas?

Zemiau pateiktoje schemoje (zr. 3 pav.) atsipinti visos procedaros, kurios atliekamos
aptarnaujant orlaivj. Kaip matome, svarbas komunikacijos, pasiruosimo procesai ir beabejo
paslaugy suteikimo procesai, galime teigti, kad jis susideda i$ Siy trijy procesy: svarbu
uztikrinti komunikacija, gavus zZinutes apie orlaivio atvykima (isoriné komunikacija), laiku jas
perskaityti bei pranesti visa informacija tarnyboms (vidiné komunikacija). Atitinkamai pagal
orlaivio tipa, bei jo gabenama ,krovinj“ (keleiviai, bagazas ir t.t.) pasiruosti reikalinga
technika. Pasitikus orlaivj suteikti reikiama aptarnavima, o jam isskridus atitinkamai
informuoti Kitg stotj. Taigi, aptarnaujant orlaivj itin svarbi komunikacija, tikslus jrangos
valdymas, darbo sauga. Visos procedaros, kurios yra reikalingos orlaiviui ir jo jgulai turi bati
atliktos saugiai, nepazeidziant orlaivio, bet kartu ir greitai, tam kad orlaivis spéty isskristi

laiku, pagal tvarkarastj. O kaip tai uztikrinti?
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Orlaivio aptarnavimas
Vidiné komunikacija

Pasiruosimas

Aptarnavimas

Informacijos, apie
orlaivio atvykima,
gavimas;

Gauti informacijg apie
planuojama keleiviy
skaiciy;
Gautiinformacija
planuojama orlaivio
pakrovima;
Informuoti tarnybas
apie orlaivio
atwykima;
Pranestikeleiviy (j/is)
laipinimo laika;

Pasiruosti aikitele,
kurioje
parkuosime orlaivj
UZsakyti
informacijg apie
arus

Pasiruoiti
dokumentus
Pasirupinti
technika(GPU,
trapas/galerijair
t.t)

B, C, D darbuotojai

Soriné komunikacija

C, D, E darbuotojai

Zinugiy siuntimas
{(MVT, LDM, PSM)

Reguliavimas orlaivic manevravimui;
Atraminiy kaladéliy pastatymas ir kigiy
aplink orlaivio perimetra iEdélinjimas
GPU pajungimas (jei reikia)
Atitinkamai trapo ar galerijos
pristimimas prie orlaivio

Bagaio itkrovimas ir transportavimas iki
bagaie iEdavimo jucstos

Keleiviy iSlaipinimas

Orlaivio salong valymas

Kuro uipylimas

Orlaivio pakrovimo derinimas
Maitinimo pristatymas (jei reikia)
Bagaio ir pasto pakrovimas

Orlaivio vandens ir tualeto siste my
aptarnavimas

Keleiviy jlaipinimas

Galutiniy skrydZic dokumenty
pristatymas

Trapo ar galerijos ir kitos jrangos
nutempimas

Orlaivio iEstimimas (jeireikia)
Antiledodaros procedira

Orlaivio varikliy uzkdrimas bei

komunikacija su kapitonu.

A, B, C, D, E, F Darbuotojai

3 Pav. Orlaivio aptarnavimas. (Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Kolukisa, 2012)

Pagrindiniai orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo procesai detalizuoti. Atsizvelgiant j
imonés specifika, svarbu sukurti jai pritaikyta KVS, tam kad baty patenkinti klienty lukesciai
ir ispildytos visos salygos, kurias realizuoja teikiant antzemines orlaiviy aptarnavimo
paslaugas. Svarbu uztikrinti ne tik auksta klienty pasitenkinima, bet ir darbo sauga teikiant
paslaugas, taip pat eliminuoti jvairias rizikas, kurios gali netikétai atsirasti ir sujaukti
sklandzig proceso eiga. Be abejonés abu veiksniai glaudziai susije¢ ,,Negali bati saugios SVS
(Saugos vadybos sistema — autorés pastaba), jei nebus taikomi kokybés vadybos principai.
(Civilings..., 2014) Tode¢l kituose skyriuose autoré analizavo esminius vadybos principus,
kurie turi bati jgyvendinami, norint sukurti efektyvig kokybés vadybos sistemg antzeminiy

paslaugy organizacijai.
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2. KOKYBES SAMPRATA ANTZEMINIAME ORLAIVIU IR KELEIVIU
APTARNAVIME

Paslaugai keliami reikalavimai tiksliai isreiskiami Kriterijais, kuriuos klientai
gali jvertinti, paslaugos teikimo procesams — taip pat nustatyti ir apibadinti kriterijais. Taciau
klientas ne visada gali jvertinti ir nustatyti savybes (pagal kurias nustatomi kriterijai) turin¢ias
jtakos paslaugos teikimo procesui. Nepaisant to, paslaugy organizacija turéty jvertinti tas
savybes (paslaugos bei paslaugos teikimo proceso) pagal nustatytus priimtinumo Kriterijus.
(Kazilianas A., 2006). Kyla klausimas, o kokie priimtini Kriterijai yra antzeminiame
aptarnavime? Placiagja prasme paslauga yra atlikty veiksmy ar proceso rezultatas, taciau
organizacijos siekiamybé turéty bati - sukurtas rezultatas, kuris patenkinty ir vir§yty vartotojo
poreikius. Vadinasi, antzeminio aptarnavimo organizacijos, turi ne tik patenkinti Kkliento
poreikius (aviakompanijy), bet ir virsyti vartotojy poreikius. ,,Aviakompanijy klienty
pasitenkinimas tapo nepaprastai svarbus.. dauguma avialinijy pradéjo  sialyti jvairias
paskatas, pavyzdziui, kaip daznai skraidanc¢iy keleiviy programos, stengdamiesi sukurti ir
islaikyti keleiviy lojaluma (Miller, 1993, cituojama is Baker D.A., 2013) ,,Paslaugos pagal
savo pobuad; yra nematerialios, kintancios ir paslaugy teikimo procesas yra neatsiejamas nuo
jo rezultaty. Atsizvelgiant j sias charakteristikas, taip pat svarbu teisingai suvokti kaip klientas
ar vartotojas supranta paslauga ir kokie yra jo ltikesciai. Dél to svarbu analizuoti paslaugos
Kriterijus/savybes, tam kad patenkinti ir virsyti kliento poreikius. ,Kai kurie vadovai vengia
sios uzduoties, vietoj to, kad sutelkty pagrindinj démesj paslaugy kokybés matavimui,
susikoncentruoja ties infrastruktaros tobulinimu.© (Nankervis A., 2005). Klienty
aptarnavimas ir paslaugy kokybé sulaukia pagrindinio démesio, bet kurios organizacijos ar
rinkodaros strategijos. Auksto lygio paslaugos paprastai yra puiki priemoné pasiekti
konkurencinio pranasumo. Aplinkos pokyciai, kurie paveikia paslaugy kokybés klausima,
susije ir su vartotojais. Vartotojai turi lakescius kokybiskoms paslaugoms, bei jie vertina ir
palygina su tokiomis paslaugomis, kurias jie gauna. (Barrie G. Dale, 2003). Pham and
Simpson (2006) tyringjo klienty pasitenkinima avialinijy paslaugomis, jie teigé, kad reciau
skraidantys keleiviai labiau kreipia démesj, kaip j esminius faktorius, materialiuosius ir
draudimg uztikrinancius veiksnius, lyginant su tais, kurie skraido dazniau. Taip pat, i
keleiviy, kuriems triksta keliavimo patirties, galime tikétis vertinimo saveikos labiau su oro
linijy personalu ir didesne svarba materialiyjy dalyky, kurie formuoja jy lakescius. Kita
vertus, daznai keliaujantys keleiviai svarbiausiomis paslaugy kokybés matmenimis laiko —
patikimuma ir isgyvenimus, emocijas (Curtis T., Rhoades, D.L., ir Waguespack B.P., 2012).
Sunku apibudinti kokybiskos paslaugos reikalavimus, nes ji néra apciuopiama. Taip pat néra
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lengva uzkirsti kelig neatitiktims, nes paslauga kuriama ir tuo pat metu vartojama, tiesiogiai
dalyvaujant vartotojui ir tenkinant jo poreikius. Organizacija identifikavusi problemas bei
geriau supratusi Klienty poreikius, taip pat patobulinusi ,,mechanizma® kaip patenkinti
vartotojo poreikius, kuria lojalius santykius bei didina savo konkurencinj pranasumg. Taciau
reikia nepamirsti, kad ,, aukstesnis veiklos lygis salygoja aukstesnius lakes¢ius* (Dale B.G.,
2003), todel batina analizuoti, kaip keiciasi aplinkos veiksniai, vartotojai bei jy poreikiai.
Kadangi, autoré literataroje nerado, kad kas nors bity analizaves antzeminio aptaranavimo
vartotojy pasitenkinimo laipsnio, remsis oro linijy vartotojy analize. Remiantis Pham ir
Sipmson atliktais tyrimais galime teigti, kad kuo dazniau keleivis skrenda, tuo didesni jo
likesciai yra, nes vis didéja jo asmeniné patirtis (Curtis T., Rhoades, D.L., ir Waguespack
B.P., 2012). Taip pat zemy kasty oro linijy bei tradiciniy aviakompanijy keleiviy
pasitenkinimas paslaugomis yra skirtingas, bei darbuotojo démesys tradicinése
aviakompanijose yra labai svarbus. Galimas paaiskinimas sios isvados yra tai, kad tradiciniy
aviakompanijy klientai tikisi ne tik pagrindiniy paslaugy, kaip skrydziy saugos ir
punktualumo, to tikisi zemy kasty aviakompanijy keleiviai (Lawton, 2002). Salia pagrindiniy
paslaugy, tradiciniy aviakompanijy klientai (paprastai vidutinés ir aukstos klasés) taip pat
tikisi papildomy paslaugy, tokiy kaip pramogos skrydzio, komfortas ir maistas (Roades &
Waguespack Jr, 2008, cituojama i Suhartanto D. 2012). Gali bati ir taip, kad organizacija
aiskinasi vartotojy poreikius, priima sprendimus, kaip pagerinti teikiamas paslaugas, taciau
norimy rezultaty taip ir nesulaukia,o priezastys gali buti sios:

1. Vartotojo likesciai ir vadovybeés suvokimas apie vartotojo liakescius. Vadovy
suvokimas apie vartotojo lakescius gali skirtis nuo tikryjy vartotojo poreikiy ir lakesciy.
Kitaip sakant, vadovai i$ tikryjy nesupranta, ko nori klientas ir ko jis tikisi is kompanijos. Tali
issprendziama problema - vartotojy poreikiai gali bati issiaiskinti apklausy ar Kity tyrimy

pagalba.

2. Vadovy suvokimas apie vartotojy lakescius ir is tikryjy nustatytos paslaugy
kokybeés specifikacijos. Net jei kliento poreikiai yra isaiskinti ir zinomi, gali bati, kad jie néra

tinkamai ,,perkelti* ant techniniy specifikacijy ar paslaugy kokybés reikalavimy.

3. Paslaugy kokybés reikalavimai ir tikrasis paslaugos suteikimas. Cia atsispindi
neatitiktis arba jgyvendinimas vadovybés sukurtiems reikalavimams (standartui) paslaugos
sukarimui tarp tikrosios paslaugos parametry, kokia gaunag vartotojas. Galima klaida — sukurti
tokius reikalavimus, kuriy darbuotojai néra pajégas igyvendinti, todél kuriant reikalavimus

bei specifikacijas paslaugai svarbu jtraukti ir darbuotojus.
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4. Tikroji suteikta paslauga ir kokia buvo apibidinta paslauga. Kas buvo pasakyta
pries suteikiant paslauga ir kas skiriasi po paslaugos suteikimo. Svarbu neprizadéti daugiau
negu, kad organizacija gali ispildyti. (Dale G. Barrie, 2004).

2012 metais Curtis, T., Rhoades, D. L., ir Waguespack, B. P. nagrinéjo pasitenkinima
avialinijy paslaugy kokybe, straipsnyje rasoma, kad daugelis oro linijy kencia dél verslo
kultaros, nes ten kuro ir darbo uzmokes¢io sgnaudos yra svarbesnés nei keleiviy
pasitenkinimas. ,, Buvo teigiama, kad daugelis oro linijy matuoja keleiviy pasitenkinimo
laipsnj savo sialomy paslaugy be aiskaus supratimo apie keleiviy lukesc¢ius dél oro linijy
paslaugy, todél nesugeba teisingai paskirstyti istekliy“ (Abdulla, Mohamedas ir Mekawy,
2007, cituojama i$ Curtis, T., Rhoades, D. L., & Waguespack, B. P. (2012). ,,Be to, nepaisant
issamiy tyrimy apie jvairius oro linijy paslaugy kokybés matmenis, atrodo, kad keleiviy
suvokimas ir lukesciai dél oro linijy paslaugy néra gerai suprantami aviakompanijoms*
(Waguespack ir Rhoades, 2008, cituojama is Curtis, T., Rhoades, D. L., & Waguespack, B. P.
(2012). Vadinasi, galime kelti prielaidg, kad antzeminiy paslaugy organizacijoms reikia
aiskintis vartotojy poreikius, nes jei aviakompanijos ne itin gerai suvokia vartotojy lakescius,
tikétina, kad iskelia ne itin tinkamus reikalavimus paslaugoms.

Antzeminiame aptarnavime svarbu issiaiskinti kliento — aviakompanijos bei vartotojo —
keleivio ar jgulos, poreikius ir sukurti sistema, tam kad sie poreikiai baty patenkinti. Sioje
vietoje svarby vaidmen;j uzima komunikacijos procesas. Barrie G. Dale knygoje ,Managing
Quality” teigiama, kad svarbiausia, jog organizacija bei jos Kklientai susikalbéty ir teisingai
suvokty kaip yra suvokiama kokybé jy situacijoje. Kadangi kokybé yra subjektyvus dalykas,
svarbu, kad organizacija teisingai suprasty ko klientas tikisi ir nori, o dar svarbiau, kad
sukurty sistemg, kurios pagalba bity patenkinti kliento poreikiai. Svarbu teisingai
»istransliuoti 8ig informacija darbuotojams. Barrie G. Dale teigia, kad yra labai svarbu

isvengti nesusikalbéjimy.

Remiantis pries tai analizuotais keleiviy poreikiy tyrimais (Curtis ir kt.), galime kelti
prielaidas, kad privaliosios kokybés kriterijai antzeminiame aptarnavime, tai — saugumas bei
punktualumas. Norint issamiai isanalizuoti, kas lemia kokybe antzeminiame aptarnavime, taip
pat svarbu teisingai identifikuoti priezastis, dél kuriy atsiranda jvairas neatitikimai bei
klaidos. Pagal statistika, apie 70% visy incidenty aviacijoje atsitinka dél Zmogiskojo
faktoriaus (Snirpanas, 2012). Autoré nerado, atskiros statistikos apie antzeminiy paslaugy
incidentus ar/ir avarijas, taciau mano, kad tikslinga analizuoti, priezastis susijusias su
zmogiskuoju faktoriumi, nes tiek keleiviy aptarnavime, tiek perono aptarnavimo procesai

vyksta zmogiskyjy istekliy pagalba.
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Taigi, priezastis, dél ko atsitinka nelaimé, nulemia tam tikra klaidy seka, bei netinkamos
prevencinés priemongés. Pagal ,,Sveicarisko sario“ modelj (zr. 4 pav.) tam, kad atsitikty
nelaimé, turi bati jveikti visi barjerai, taip pat naudojant §j metoda, j zmogaus klaida yra

ziarima, kaip j didesne uzsléptg organizacijos problema, o ne kaip j avarijos priezastj.

4 pav. ,,Sveicarisko sario” modelis (Saltinis: Stankanaite E. 2012, “Lietuvos bendrosios
aviacijos avarijy ir pavojingy incidenty jvykusiy 2000 — 2011 metais analiz¢)

Remiantis ,,8veicariskojo sario® modeliu, galime teigti, kad jei organizacija palieka
spragy valdyme, bei neuztikrina tinkamos prieziaros ir nesukuria tinkamy prevenciniy salygy,
kurios uzkirsty kelig incidentams, to pasekmé — nelaimingas jvykis. Pagal zmogaus veiksniy
analizés ir klasifikavimo sistemg (HFACS) organizacija norédama numatyti tendencijas
privalo analizuoti jau jvykusias nelaimé, bei tinkamai identifikuoti priezastis. Tik atliekant
sisteminga analiz¢, galima palyginti jau jvykusiy nelaimiy priezastis, bei sukurti efektyvias
prevencines priemones. Didziausia ,,Sveicariskojo strio“ modelio dalis — ,,organizaciné jtaka“,
kuri apima: istekliy valdyma, organizacijos klimata bei organizacinius procesus. Analizuojant
nelaimiy ar incidenty priezastis, per Siy trijy veiksniy prizme, organizacija turi numatyti, kur
yra silpnoji vieta ir reikalingas patobulinimas (HFACS, 2014). Kitas etapas — ,,nesaugi
priezitra®, kuriame atsiduriama dél: nepakankamos priezitros, netinkamai suplanuoty
veiksmy, netinkamai identifikuoty problemy, priezidaros pazeidimy. Vadinasi, jei ir ¢ia
organizacija, neuzkerta kelio galimiems priezitros pazeidimams, pasiekiamas, trecias etapas —
susikuria salygos nesaugiems veiksmams. Sios salygos gali atsirasti jei yra fiziniy ar techniniy
spragy aplinkoje, taip pat netinkamai pasiruoses (ar nepasiruoses) personalas, bei jei dél
nenumatyty aplinkybiy atsiranda fiziniy ar psichiniy (zmogaus, kuris atlieka veiksma)
apribojimy. Taigi, dél siy veiksniy susidaro palankios salygos klaidy ir pazeidimy atsiradimui,
kuriuos pagal HFACS nulemia: klaidingi sprendimai, jgtdziy stoka, klaidingas suvokimas,
rutina arba kaip tik situacijos isskirtinumas (HFACS, 2014).

Siekiant minimizuoti klaidos tikimybe bei uztikrinti sauga antzeminiame aptarnavime,

taip pat tikslinga analizuoti ir klaidy priezastis, bei kaip sumazinti dél zmogiskojo faktoriaus
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atsirandancias klaidas. Pagal V. Snirpiro, pateikta PIAZ modelj, galime teigti, kad klaidas
del zmogiskojo faktoriaus nulemia sasaja su: procediaromis, jrankiais, aplinka, su kitais
zmonémis. Visi Sie elementai turi bati pritaikyti zmogui, isnaudojant jo stiprigsias puses bei
atsizvelgiant j jo silpnuosius veiksnius. Pagal tai, kokia priezastis nulémé klaidos atsiradima,
galime daryti iSvada, kurie elementai yra nepakankamai gerai parengti. P — neaiskiai aprasytos
procedaros, netinkamai parengti vadovai, netinkamai suformuluoti kontrolés dokumentai. | -
techniskai netvarkinga ar netinkama jranga, jrangos trikumas, A — nepritaikyta aplinka,
nepatogi darbo vieta, per didelis triuksmas, blogas apsvietimas ir kt., Z — zmonés, santykiai
su kitais, darbuotojy trikumas, vadovy (ne) parama. (Snirparas, 2012). Taigi norint uztikrinti
kokybiskas antzemines paslaugas, mazy maziausiai, jas reikéty atlikti saugiai bei punktualiai,
uztikrinant, kad biity eliminuota zmogaus klaidos atsiradimo galimybé.

Antzeminiame aptarnavime, issiaiskinus klienty bei vartotojy poreikius, lygiai taip pat
svarbu juos teisingai iskomunikuoti darbuotojams, bei uztikrinti tinkamas salygas ju
patenkinimui, ypatingai tiems darbuotojams, kurie aptarnauja skrydzius. Kai aviakompanija
patenkinta vienos stoties darbu tikétina, kad ji norés bendradarbiauti ir kitoje stotyje. Tiek
aviakompanijos, tiek antZeminiy paslaugy organizacijos viena nuo Kitos yra stipriai
priklausomos, bei abi tenkina keleiviy poreikius, todél batina kryptingai veikti, uztikrinant
aptarnavimo lygj, tokj kokio tikisi vartotojas. Svarbu gauti grjztamajj rysj is vartotojo apie
suteiktas paslaugas, tam kad baty tinkamai parinkti kokybés kriterijai (bei nuolat perziarimi).
Tinkamai vykdoma komunikacija, pasiruosimas aptarnauti skrydj, bei punktualumas ir
tikslumas yra esminiai veiksniai, kuriy privalo laikytis antzeminiy paslaugy organizacijos.
Isties, tiek avialinijy, tiek antzeminio aptarnavimo organizacijy vienas pagrindiniy tiksly —
veikti, tam kad keleiviai galéty skraidyti. Taigi, apibrézus kokybés bei vertés klientui
suvokima, pritaikius vadybos metodus, kad baty pasiekti iskelti organizacijos tikslai, jvertinus
organizacijos grésmes bei galimybes, daznai reikalingas jrankis, kuris padéty tai suvaldyti bei

vesty tobulinimosi link. Vienas is geriausiy buidy — kokybés vadybos sistemos jgyvendinimas.
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3. STANDARTIZUOTA VADYBOS SISTEMA

Norint uztikrinti ilgalaike verslo sékme, turi bati sukurta efektyviai veikianti sistema,
kuri apjungty visus organizacijos valdymo elementus. Kiekviena organizacija turi issikeltus
tikslus, kuriuos siekia jgyvendinti. Zinodama kaip sumazinti gresmes bei efektyviai isnaudoti
galimybes organizacija turi surasti sprendima ir priemones kaip pasiekti norimy rezultaty.
Pasak, V. Adomeéno, Vienas i§ organizacijos valdymo jrankiy — kokybés vadybos sistema
(Adomeénas, 2011). ,,Kokybés vadybos sistema turi buti pritaikyta organizacijos veiklos
pobtdziui, skirta organizacijai, 0 ne organizacija — kokybés vadybos sistemai.“ - toks
apibrézimas pateikiamas P. Vanago knygoje (Vanagas P., 2004). Pasak, A. Kazilitno,
kokybés vadybos sistema (KVS) — ,, vadybos sistema, skirta organizacijos veiklai, susijusiai
su kokybe, nukreipti ir valdyti“. (Kazilianas, 2007). KVS - tai organizacijos valdymo
struktaros, procesy ir jiems reikalingy istekliy (jskaitant darbuotojus), visuma, kurios reikia,
norint pasiekti, kad produktas ar paslauga atitikty jam keliamus kokybés reikalavimus. Jei i
visuma funkcionuoja geroje sistemoje, galima sékmingai valdyti visus organizacijos veiklos
aspektus, kurie turi jtakos vartotojui teikiamo produkto kokybei. (Pociiité, 2005). “KVS — tai
jmonés organizacinés struktaros, procedary ir istekliy visuma, batina efektyviai kokybés
vadybai. Tarptautiniame versle pripazjstamus kokybés sistemy modelius reglamentuoja 1SO

9000 serijos standartai.” — J. Ruzevicius (Ruzevicius, 2006).

Apibendrinant, galime padaryti iSvads, kad tinkamai jgyvendinta vadybos sistema veda
organizacija link nuolatinio tobuléjimo bei tiksly jgyvendinimo. Sékmingas organizacijos
vadovavimas gali bati tada, kai j organizacija yra ziarima , kaip j visuma, t.y. sisteminiu
pozitiriu. Organizacijos rezultatai yra geresni ir tikslai pasiekiami greiciau, jei yra suvokiama,
kad visi vykstantys procesai ir jiems atlikti reikalingi istekliai yra susije ir aiskiai apibrézti,
ty. jie yra valdomi kaip sistema. Suplanuoti ir apibrézti kaip turi bati vykdoma veikla
specifinése organizacijose bei numatyti kaip daznai sistemg gerinti ir tobulinti, matuojant ir
vertinant ja. (Adomeénas, 2011, Simkus, 2010) Organizacija, kaip sistema, kurios kiekvienas
narys, turi rysj su Kitu nariu, todél svarbu, kad kiekvienas darbuotojas ar jy grupé, ar skyrius
aiskiai suvokty, jog jy darbo rezultatas turi svarbg tiek galutiniam rezultatui, kurj gauna
isorinis klientas, tiek tarpiniam — kurj toliau apdoroja vidinis klientas. Organizacija kryptingai
sieks savo tiksly, kai kiekvienas darbuotojas aiskiai suvoks bei sieks ne tik visos
organizacijos, bet kartu ir savo asmeniniy tiksly. Sékmé pasiekiama jgyvendinant ir prizidrint
vadybos sistema, kuri sukurta, tam kad biity nuolat gerinami organizacijos veiklos rezultatali,
atsizvelgiant j visy suinteresuoty Saliy poreikius. (Adoménas, 2011). Taigi, organizacija

nusprendusi jgyvendinti standartizuota vadybos sistemag turéty ne tik issikelti siekj gauti
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sertifikatg, bet ir pagerinti savo veiklos kokybe. Igyvendinus standartizuotg vadybos sistema,

sumazéja neatitikciy ir skundy skaicius, pageréja kolektyvinis darbas.
3.1. Kokybés vadybos sistema

ISO — Tarptautiné Standartizacijos Organizacija — isleidusi daugiau nei 19000 standarty,
kokybés valdyma priskyré 9000 serijos standartams. Standartai pateikia gaires bei jrankius,
jmonéms ir organizacijoms, kurios nori uztikrinti, kad jy produktai ir paslaugos nuolat tenkina
kliento poreikius, ir kad kokybé yra nuolat tobulinama (1ISO9000, 2015).

ISO 9000 seimos standartai:
ISO9001:2015 — nustato reikalavimus kokybés vadybos sistemai.
1ISO9000:2015 — kokybés vadybos sistemos pagrindai, terminai ir apibrézimai
1ISO9004:2009 — démesys suteikiamas | tai, kaip padaryti, kad kokybés vadybos sistema biity
veiksminga ir efektyvi.
ISO 19011: 2011 - nustato gaires kokybés vadybos sistemy, vidaus ir isorés, auditams.
1ISO9001:2015 standartas nustato reikalavimus kokybés vadybos sistemai ir yra vienintelis
standartas, kuriuo gali bati organizacija sertifikuojama. Sis standartas tinka, bet kokio dydzio
organizacijoms, nepriklausomai nuo jos veiklos. Daugiau nei vienas milijonas organizacijy
yra jgyvendine 1SO9001 standarta. Sis standartas yra pagristas kokybés vadybos principais:
démesys klientui, motyvacija ir auksc¢iausiosios vadovybés reik§Smingumu, procesiniu
pozitiriu ir nuolatiniu gerinimu. Naudojant 1SO 9001:2015 uztikrinama, kad klientai gauna
vienodus, geros kokybés produktus ir paslaugas, o tai savo ruoztu sukelia naudos verslui.
(ISO 9000, 2015). Standartizuota KV'S, sukuria galimybes ne tik pasiekti uzsibrézty tiksly, bet
teikia ir tiesioginés naudos: padeda efektyviau valdyti isteklius, taip pat didina organizacijos
konkurencinj pranasuma. ,,Sertifikatas tampa kaip vizitiné kortelé, siekiant paklitti j patikimy
partneriy ratg“ — teigia D. Serafinas. (Serafinas, 2011).
1SO9001:2015 reikalavimai
Pritaikyti kokybés vadybos sistema yra strateginis organizacijos sprendimas, kuris gali padéti
pagerinti organizacijos rezultatus bei suteikti tvirta pagrindg darnaus vystymosi iniciatyvai.
Potenciali nauda organizacijai jgyvendinti kokybés vadybos sistemos standarta yra:

a) Gebé¢jimas nuosekliai teikti produktus ir paslaugas, patenkinant kliento reikalavimus ir

atitikty jstatymams ir kitiems teisés akty reikalavimams;

b) Palengvinti galimybes padidinti kliento pasitenkinima;

c) Kreipti démes;j j rizikas ir galimybes susijusias su organizacijos aplinka ir tikslais.

d) Galimybe demonstruoti atitiktis nustatytiems kokybés vadybos sistemos

reikalavimams.
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Tarptautinis standartas veikia procesiniu poziariu, kuriuo apima Planuok-Daryk-Tikrink-Veik
(PDTV) ciklag ir mastymu atsizvelgiant j rizikas. Procesinis pozitris leidzia organizacijai
planuoti savo procesus ir jy saveikas. PDTV ciklas uztikrina, kad jos procesai tinkamai
aprapinti ir valdomi bei, kad baty nustatomos galimybés patobulinimo veiksmams. Mastymas
atsizvelgiant j rizikas, leidzia organizacijai nustatyti veiksnius, kurie gali sukelti, procesy ir
kokybés vadybos sistemos, nukrypima nuo planuoty rezultaty, taip pat jdiegti prevencines
priemones siekiant uzkirsti kelig, neigiamiems poveikiams bei maksimaliai isnaudoti
galimybes. (1SO09001:2015 sistemos reikalavimai). ISO 9001:2015 skatina procesinj poziirj,
kuriant bei jgyvendinant efektyvig kokybés vadybos sistemg. Kad organizacija gebéty
patenkinti vidiniy bei isoriniy Klienty bei Kity suinteresuoty Saliy, isreikstus ir numanomus,
poreikius, ji turi teisingai identifikuoti procesus bei efektyviai juos valdyti (1SO9001:2015).
Daznai pasirenkama butent standartizuota KVS. Jei organizacijos rezultatai ne visai tokie,
kokiy tikimasi, galbat ir sistema jgyvendinta ne itin tinkamai, o dar blogiau néra nuolat
priziarima ir tobulinama. Ankstesniame skyriuje aprasyta antzeminiy paslaugy organizacijos
specifika padeda aiskiau suvokti organizacijos visumg — vykstancius procesus, esamus
isteklius. Isanalizavus organizacijg galima kurti KVS, nes gera vadyba — gerai parengta ir
funkcionuojanti organizacijos kokybés vadybos sistema. Kuriant KVS svarbu nustatyti
rezultatyvy procesy veikima bei jy valdyma uztikrinancius metodus bei uztikrinti, kad
reikalingi istekliai procesy vykdymui bus gaunami. Nustatyti kaip bus analizuojami ir
vertinami procesai. 1ISO9001:2015 standarte teigiama, kad dokumentai organizacijoje turi bati
valdomi ir perziarimi, taip pat privaloma uzkirsti kelig nebegaliojan¢iy dokumenty
naudojimuisi. Auksciausioji vadovybé turi uztikrinti, kad kliento poreikiai yra isaiskinti ir
patenkinti.

Organizacijos strateginis planavimas ir kokybés politika gali buti realizuoti
kokybés tiksly pagalba. Visi organizacijos darbuotojai turi prisidéti prie kokybés tiksly
igyvendinimo, tuo tikslu, kokybés politika ir tikslai turi bati aiskiai iskomunikuoti visoje
organizacijoje. Organizacijos vadovybé jsipareigoja juos nustatyti taip, kad jy pagalba buty
patenkinti visy suinteresuoty Saliy isreiksti ir numanomi poreikiai, buty nuolat siekiama
gerinti organizacijos procesus. Tikslai turi bati jgyvendinami , iSmatuojami, kad vadovybé

juos galéty perziaréti ir padaryti atitinkamas isvadas apie organizacijos veikla.

Kitas, kokybés valdymui, aktualus standartas galéty bati — 1SO10002:2014 —
kliento pasitenkinimas: nuorodos skundy nagringjimui organizacijose. Siame standarte
pateikiami nurodymai dél skundy valdymo susijusiy su organizacijos produktais, jskaitant

skundus visuose procesuose: planavimo, projektavimo, eksploatavimo, prieziaros ir
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tobulinimo. Skundy valdymo procesas, tinkamas kaip vienas is bendry kokybés valdymo
sistemos procesy. Sis standartas netaikomas valdyti skundy, kurie kilo dél veiksmy uz
organizacijos riby ar uz personalo veiksmus, ne organizacijos veikloje. Jis taikomas tiek
mazoms, tiek dideléms organizacijoms. Informacija gauta skundy valymo metu gali vesti prie
produkty ir procesy pagerinimo ir kur skundai yra tinkamai valdomi, gali pagerinti
organizacijos reputacija, nepriklausomai nuo jos dydzio, vietos ir sektoriaus. Pasaulingje
rinkoje, sio standarto verté tampa akivaizdi, nes jis suteikia pasitikéjimo nuosekliai nagrinéti
skundus 1SO10002 (2014).

1SO10002:2014 apima siuos, skundy valdymo, aspektus:

0 Didinti klienty pasitenkinimg sukuriant j klientus orientuota aplinka, kuri yra
atvira kliento grjztamajam rysiui, jskaitant ir skundus, bei sprendziant bet kurj
gautg skunda ir stiprinant organizacijos galimybe pagerinti savo produktus ir
klienty aptarnavima;

0 Auksciausiosios vadovybés dalyvavimas ir jsipareigojimas per atitinkama istekliy
jsigijima ir diegima, jskaitant ir personalo mokyma;

0 Atpazinti ir suprasti skundo poreikius ir lakes¢ius;

0 Teikti atvira, veiksminga ir lengvai naudojama skundy process, klientams
norintiems pateikti skunda;

0 Analizuoti ir vertinti skundus, siekiant pagerinti produkto ir Klienty aptarnavimo
kokybg;

0 Skundy tvarkymo proceso auditavimas;

0 Perziareéti, skundy tvarkymo proceso, veiksminguma ir efektyvuma; (1ISO10002,
2014)

3.2. Saugos vadybos sistema

Darbuotojy sveikatos ir saugos jvertinimo reikalavimai (OHSAS) yra sukurti Didziosios

Britanijos standarty instituto. Sis standartas kurtas siekiant jj suderinti su 1SO9001:2000 ir
1ISO14001:2004 standartais, tam kad organizacijoms baty lengviau integruoti (esant poreikiui)
kokybes, aplinkosaugos bei darbuotojy saugos ir sveikatos valdymo sistemas. Sis standartas
nustato darbuotojy saugos ir sveikatos jvertinimo reikalavimus, tam kad organizacijos gebéty
kontroliuoti jy darbuotojy sauga bei sveikata jy organizacijoje. Sis standartas nenustato
specifiniy darbuotojy saugos bei sveikatos darbe kriterijy, o suteikia issamias instrukcijas kaip
sukurti valdymo sistema. OHSAS standartas tinka, bet kuriai organizacijai, kuri nori:
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« Sukurti darbuotojy sveikatos ir saugos valdymo sistemg, kurios pagalba pasalinty ar
sumazinti iki minimumo rizikas, darbuotojams ar kitoms suinteresuotoms salims,

kuriems gali btiti pavojinga jy darbo veikla;

« Jgyvendinti, priziaréti ir nuolat tobulinti darbuotojy sveikatos ir saugos valymo

sistema;
« Uztikrinti, kad jos deklaruojama politika atitinka;

« Patvirtinti atitiktis OHSAS standartui: a) priimant apsisprendimus ir savarankiskus
pareiskimus, ar b) ieskoti patvirtinimo, kad organizacija atitinka suinteresuoty Saliy
poreikius, pvz. klienty, ar c) ieskoti isorés dalyviy, kurie patvirtinty organizacijos
atitiktj, ar d) siekti sertifikato organizacijos darbuotojy sveikatos ir saugos valdymo

sistemai, kurj suteikty trecia, nepriklausoma salis.

Visi OHSAS standarto reikalavimai yra sukurti, kad bty jtraukti j darbuotojy saugos ir
sveikatos valdymo sistema. Pritaikymo apimtis priklausys nuo tokiy veiksniy, kaip darbuotojy
sveikatos ir saugos politikos organizacijoje, jos veiklos pobudzio, riziky ir darbuotojy veikly
kompleksiskumo. Sis standartas yra skirtas darbuotojy sveikatai ir saugai uztikrinti bei néra
skirtas kitoms darbuotojy saugos ir sveikatos gerovéms uztikrinti, kaip — sveikatingumo
skatinimas ar produkty saugai, turto sugadinimo ar aplinkos poveikiui. Pats OHSAS sistemos
modelis susideda i§ sveikatos ir saugos politikos, planavimo, jgyvendinimo ir veikimo,
tikrinimo bei korekciniy veiksmy, vadovybés perziaros ir visy Siy veiksniy nuolatinio
tobulinimo. OHSAS standartas yra sukurtas PDTV modelio pagrindu, todél sio standarto
principai taip pat grindziami procesiniu poziariu, nuolatiniu tobulinimu, rezultaty jvertinimu,
bei apzvalga. (OHSAS 18001, 2007)

ISAGO:2016 standartas (ISAGO - IATA safety audit for ground operations)

Saugos valdymo sistema (SVS) yra politikos, procesy, procediry ir metody visuma
organizacijai stebéti ir nuolat tobulinti savo saugumo efektyvumg, priimant pagrjstus
sprendimus dél darby saugos rizikos valdymo (IATA, 2016). ISAGO standartas yra
antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas teikianciy organizacijy audito
programa, kurig sudaro IATA parengtas, bei pasaulyje pripazintas reikalavimy rinkinys,
jvertinantis antzeminiy paslaugy organizacijy procesy valdyma bei jy kontrole saugos
atzvilgiu. Antzeminiy paslaugy organizacija norédama gauti ISAGO sertifikata, turi atitikti
visus standarto reikalavimus, tuomet atliekamas organizacijos auditas. Audito metu, kurj

atlieka IATA, tikrinama ar antzeminiy paslaugy organizacija, uztikrina reikalaujama saugos
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lygi, taip pat vertinama organizacijos dokumentacijos valdymas bei visa organizaciné sistema.
Taigi, antzeminiy paslaugy organizacija jgyvendinusi ISAGO standartg uztikrina saugesnius
antzeminio aptarnavimo procesus, dél to sumazéja incidenty skaicius, mazinami kastali,
uztikrinama reikalaujama saugumo kontrolé bei vienodinami paslaugy standartai. (Bendrove..,
2009). Saugos valdymo sistema, antzeminiy paslaugy organizacijose turéty buti formuojama
ir jgyvendinama, tam kad bty nustatyti saugos pavojai teikiant sias paslaugas bei uztikrinti,
kad bati jgyvendinami prevenciniai veiksmai siekiant kontroliuoti rizika saugai. Taip pat
numatyti nuolatinés stebéjimo ir saugos vertinimo rodiklius bei uztikrinti nuolatinj gerinima
procediiry ir didinant sauga. Sis standartas skatina imtis prevenciniy priemoniy, identifikuoti
galimus pavojus, ir uzkirsti kelia jy atsitikimui. Sis standartas labiausiai orientuotas j
antzeminio aptarnavimo paslaugos metu vykstancius procesus, j jy sauga ir atlikimo bida
(IATA, 2016)

Taigi, apzvelgus kokybés bei saugos valdymo sistemoms pritaikytus standartus, kyla
klausimas, kuriuos reikéty jgyvendinti antzeminiy paslaugy organizacijose, kad baty
teikiamos kokybiskos antzeminés paslaugos visiems klientams? Dauguma standarty pateikia
rekomendacijas jgyvendinti PDTV cikla, ISAGO audito programoje taip pat galime §j cikla
jzvelgti. Kokie dar elementai be PDTV ciklo, galéty suvaldyti rizikas bei uztikrinti

nepriekaistinga antzeminiy paslaugy teikima klientams?
3.3.  KOKYBES VALDYMO PRINCIPAI

Kokybés vadybos principas — tai issami ir esminé taisyklé ar nuomoné
(ssitikinimas) kaip vadovauti organizacijai ir jos veikloms. Vadovavimas turi biti nukreiptas
nuolatiniam ilgalaikiam veiklos gerinimui, orientuojantis j klientus ir atsizvelgiant j kity
suinteresuoty Saliy (savininky, darbuotojy, tiekéjy, partneriy, bankininky, bendruomenés ir
kt.) poreikius. Todél sie principai tampa kokybés vadybos sistemos ir standarto 1ISO 9001
pagrindu. (Adoménas, 2011). Tikslinga detaliau panagrinéti visus 7 kokybés valdymo

principus, kuriuos pateikia Tarptautiné Standartizacijos Organizacija (Quality, 2015).

1. Orientavimasis j klientg. Siekiant ilgalaikés sékmés, gyvybiskai svarbu

orientuotis j klientus — suvokti jy poreikius ir lakescius. Organizacija turi — pasitikrinti ar
tikrai patenkina kliento poreikius, jei ne turéty ieskoti priezasciy bei sprendimy, kaip
pagerinti rezultatus. Vienas i$ budy, kaip patenkinti kliento poreikius ir juos virsyti - bati
arti kliento. ,, Turbat bene svarbiausias, fundamentalus vadovavimo principas, kuris
Siandien ignoruojamas, yra buvimas arti kliento tam, kad baty galima patenkinti jo

poreikius ir numatyti jo norus. Pernelyg daugeliui kompanijy klientas yra tapes tikru
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trukdziu, kurio nenuspéjamas elgesys suzlugdo kruopsciai sudéliotus planus, kurio
veiksmai sujaukia kompiuterines operacijas ir kuris uzsispyrusiai reikalauja, kad jsigyti
produktai bity veiksmingi.”, — teigia Business Week vyriausiasis redaktorius, Lewas
Youngas. Organizacija privalo jsiklausyti j klientg, issiaiskinti jo esamus poreikius bei
juos maksimaliai patenkinti, o taip pat patenkinti ir jo norus. Vienas i§ budy, kaip ta
padaryti — tai paprasc¢iausiai tinkamas aptarnavimas, 0 ypatingai aptarnavimas po
pardavimo (Peters T., 2008).

2. Lyderysté. Lyderiai (organizacijos auksciausioji valdzia) turi jsiklausyti j visy
vartotojy, tiek isoriniy, tiek vidiniy, ir kity suinteresuoty Saliy poreikius. Jie turi sukurti
vidine aplinka, kuri motyvuoty visus organizacijos darbuotojus siekti tiksly jgyvendinimo.
Lyderiai turi sukurti aiskia organizacijos ateities vizija. Taip pat uzsibrézti aiskius tikslus
bei issikelti uzdavinius visuose organizacijos lygiuose. Taip pat sukurti vertybiy skale,
etikos normas, sukurti pasitikéjima ir panaikinti baimes. Be to, uztikrinti, kad darbuotojai
turés visas reikiamas priemones, kurios reikalingos jy darbui atlikti, bei atsiskaitys uz
atlikta darbg. Motyvuoti darbuotojus ir skatinti juos, pripazinti jy indélj j organizacijos
rezultatus. Organizacijos lyderiy veikla bus sékminga, jei auksciausioji vadovybé
formuluodama kokybés politika atsizvelgs j siuos veiksnius: klienty pasitenkinimo laipsnis,
darbuotojy tobuléjimas, kity suinteresuoty saliy poreikiy ir lakesciy patenkinimas,
atsizvelgs i isteklius, kurie yra reikalingi sistemai valdyti, o taip pat kiek ir kaip reikia
gerinti organizacijos veikla, kad ji tapty sékmingesné. (Adomenas V, 2011, Simkus A.,
2010)

3. Darbuotojy jtraukimas. Visy darbuotojy jtraukimas j organizacijos veikla bei

visy darbuotojy bendras indélis j tikslo jgyvendinimg. Organizacijoje turi bati sukuriamos
tokios salygos, jog darbuotojai matyty problemas ir jy sprendimus galéty prilyginti savoms
problemoms, taip suvokty atsakomybe uz jy sprendimg. Darbuotojai privalo suvokti savo
svarbg organizacijos veikloje, taip pat turi siekti kompetencijy kélimo bei tobuléjimo ir be
abejo atvirai ir be baimés reiksti savo nuomong, teikti pasitlymus. (Adoménas V, 2011)

4. Procesinis poziaris. Norimas rezultatas yra daug greiciau pasiekimas, kai veikla

ir su ja susije istekliai yra valdomi kaip procesas. Organizacija privalo sistemingai
nusistatyti veiklas, kurios yra reikalingos busimam rezultatui pasiekti. Ypatingai tos
organizacijos, kuriy valdymas yra funkcinis, turéty atlikti detalesne veikly analize, t.y.
identifikuoti visus procesus, kurie jvyksta, kol yra sukuriamas galutinis produktas
vartotojui. Funkcinio valdymo schemos neatspindi visy procesy, todél svarbu juos teisingai

nustatyti ir apibrézti jiems keliamus reikalavimus, nes tarpiniai procesy rezultatai taip pat
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privalo atitikti reikalavimus, kad galutinis produktas bity sukurtas toks kokio laukia
klientas. (Adoménas V, 2011, 1SO9001:2015)

5. Nuolatinis gerinimas. Nuolatinis organizacijos veiklos gerinimas. Tobulinant

visg organizacijos darbg ( tiek procesus , infrastruktarg, darbuotojus ir t.t.) geréja ir
organizacijos rezultatai. Organizacijos vadovybé taip pat turéty atrasti metoda, Kuris
uztikrinty nuolatinj organizacijos tobulinima. I$ tikryjy, organizacijos tobuléjimas turéty
tapti vienas i$ jos tiksly. Sukuriant priemones, kaip tobulinti reikéty jtraukti ir darbuotojus,
reikia juos isSmokyti nuolatinio gerinimo. (Adoménas V, 2011, 1SO9001:2015).

6. Faktais pagrjsti sprendimai galimi tik po auksciausios vadovybés analizés

rezultaty aptarimo. Rezultatyvus sprendimai turi bati priimami isanalizavus organizacijos
veiklos rodiklius. Vadovybé turi uztikrinti, kad duomenis galéty pasiekti visi darbuotojai.
Naudoti tinkamus metodus informacijos analizei, taip pat priimti sprendimus remiantis
organizacijos veiklos rodikliy analize. (Adoménas V, 2011, 1ISO9001:2015).

7. Santykiy su suinteresuotomis Salimis valdymas. Visos suinteresuotosios salys,

turi jtakos organizacijos veiklos rezultatams. Organizacija ir tiekéjas yra susije vertés
sukarimo pozitriu. Organizacijos vadovybé turi atsirinkti svarbiausius tiekéjus, kurti
ilgalaikius santykius, taip pat skatinti tiekéjy tobulinimasi. Kurti ilgalaikius santykius,
paremtus abiejy S$aliy tiksly jgyvendinimu, nuolat aiskiai komunikuoti bei dalintis
informacija ir skatinti. (Adoménas V., 2011, Quality management principles, 2015)
Atkreipiant esminj démesj | Siuos kokybés wvadybos principus ir jais
vadovaujantis organizacija yra pajégi sukurti efektyvig sistema, kuri veikty pagal paskirt; —
vesty organizacijg link tiksly jgyvendinimo, klienty poreikiy ir likes¢iy patenkinimo bei
efektyviy veiklos rezultaty. Svarbu sukurti tokiag kokybés vadybos sistema, kuri veikty, o ne
tik ,,egzistuoty popieriuje. Sistema, kurig aiskiai suprasty kiekvienas darbuotojas, o jei ir
iskilty klausimas - darbuotojas greitai rasty atsakyma. (Quality, 2015)
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4. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS DIEGIMO ETAPAI
D. Pociuté KVS jgyvendinimo process isskiria j septynis etapus (Pociaté, 2005):

1. Auksciausios vadovybés apsisprendimas jdiegti KVS.

N

Projekto valdymo ir darbo grupiy sudarymas bei darbuotojy
supazindinimas su ISO 9000 serijos standartais.

Esamos sistemos tyrimas.
Sistemos dokumenty rengimas
Sistemos jgyvendinimas

Vidaus auditas ir sistemos koregavimas

N o g b~ w

Vadovybés analizé ir sistemos tobulinimas

Tik atlikus siuos zingsnius ir jsitikinus, kad sistema veikia tinkamai, galima
kreiptis i treciaja salj — sertifikavimo jstaiga, kad ji patikrinty ar sistema atitinka 1SO 9001

standarto reikalavimus ir yra tinkama sertifikuoti.

V. Adoménas pateikia detalesnj plang, kaip diegti ISO 9001 standarta. Be
abejonés abiejy autoriy KVS jgyvendinimo etapai yra teisingi ir tinkamai, taciau
panagrinésime issamesnj variantg. Pirmas Etapas — Vadovybés apsisprendimas jgyvendinti,
standartizuotg, KVS. Sistema turi bati sukurta, jdiegta, priziaréta, patikrinta ir sertifikuota.
Pats pirmas zingsnis buti — pasiruosti realizuoti KVS. Pagrindiniai zingsniai bty Sie pac¢iam

pirmam etapui:

. Parengti KVS realizavimo projekto valdymo struktiira;

. Parengti vadovybés jsipareigojimus

. Aptarti esamos padéties analizg ir organizacijos strateginius planus;

. Parengti projekto vykdymo plana;

. Isanalizuoti naudojama dokumentacija;

. Nustatyti dokumentacijos valdymo tvarka;

. Pirminis organizacijos darbuotojy apmokymas; (Adoménas, 2011)
Apsisprendus sertifikuoti KVS, batina perziaréti dabartine situacijg bei 1SO

9001 standarto diegimo reikalavimus. Perzitréti sistema, kas yra, ko triksta - isgryninti
esamus sistemos elementus. Taigi, parengus projekto plana, reikéty isstudijuoti 1ISO 9001
standarta bei esama situacijg organizacijoje (isnagrinéti sistema, perzitréti dokumentus, bei

pertvarkyti juos pagal 1ISO standarto reikalavimus) bei apmokyti darbuotojus.

Kitas etapas - kokybés politikos ir tiksly nustatymas. Dar pries kuriant KVS

organizacija turi aiskiai apibrézti savo strateginius planus ir artimiausius tikslus. Kokybés
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politika jgyvendinama per kokybés tikslus (Adomeénas, 2011). Nustatant kokybés tikslus
batina vadovautis vadinamagja SMART metodika. Pagal Sig metodika suformuluoti tikslai turi
bati S — specifiniai, M — matuojami, A — aktualas (pasiekiami), R — realas, T - terminuoti
(apibrézti laike). Taigi iskelti tikslai pagal SMART metodika, jgalina organizacija
apskaiciuoti pagrindinius veiklos rodiklius (KPI) bei jy pagalba analizuoti organizacijos
veiklg. Pagrindinius veiklos rodiklius patartina grupuoti atsizvelgiant j jy rasis: saugos,
saugumo, kokyhbeés, atitikties, aplinkos ir kt. (Christoper, 2015). Taigi issikélus tikslus, reikéty

perkelti démesj j procesus, kurie vyksta tiems tikslams pasiekti.

Svarbus standarto reikalavimas - procesinio pozidrio jgyvendinimas
organizacijoje -vienas i$ geriausiy bady, kaip valdyti veikla, kuri kuria verte klientams (ir ne
tik). Daznai organizacijose vyrauja funkcinis valdymas ir net pazvelgus j organizacijos
struktara sunku teisingai identifikuoti vykstanc¢ius procesus, ka jau kalbéti apie teisinga
procesy ir jy rysiy nustatytma. IS pradziy reikéty isgryninti vertes: ko nori masy klientas. 1
Priede pateikiama lentelé, kurioje yra isgryninti pagrindiniai antzemines paslaugas teikiancios
organizacijos procesai ir nurodyta kokia verte jie kuria, taip pat isanalizuota kokiy istekliy
reikia toms vertéms sukurti. Jgyvendinant procesinj poziurj reikia nustatyti organizacijos
procesy sekas ir sgveikas. Pateiktame 5 pav. matome vieng antzeminio orlaiviy aptarnavimo

proceso sgveikas su Kitais procesais.

PRODUKTAS
Keleiviy laipinimo | orlaivj procesas /| kitiems
— } procesams
GAVINIAL i5 Fmogitkieji istekliai A ; B; C;
ankstesniy Internetu

uisiregistravus
iy keleiviy ir jy
bagaiy
patikra, bei
dokumenty
patikra/
identifikavima
-

procesy

Keleiviai turintys
teise skristi
sulaipinami j
orlaivj arba
autobusg

Uiregistruot
ke leiviai

=
~
-
,

Informacijos
teikimas

manitoriy ir
garsiakalbiy
pagalba;

Infrastruktira ir IT

sistemos

Aviakompanijy
atributika

Informacijos apie keleivius perdavimas

Laipinimo

5 Pav. Keleiviy laipinimo proceso sgveika su kitais procesais. (Sudaryta autorés)

Identifikavus procesus bei jy rysius reikéty procesus sugrupuoti taip pat svarbu

jiems priskirti procesy seimininkus. Proceso Seimininkas — darbuotojas, kuris prisiima visa
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atsakomybe uz proceso veikla, realizuojant pagrindinius proceso rodiklius ir turi teise bei
gebéjima padaryti batinus pakeitimus (Elektroninis..., 2015). Priskyrus procesams jy
seimininkus, batina rasti sasajas ir rysius tarp procesy. Tuomet reikia surasti metodus, kuriy
pagalba procesai baty derinami ir jungiami. Aiskiai sugrupavus procesus, reikia atlikti
procesy planavima: kaip bus atliekami procesai, pasirinkti vertinimo rodiklius, kokiy ir kiek

istekliy reikeés.

Kaip reikalauja 1SO 9001:2015 standartas apibrézti darbuotojy atsakomybes,
pareigas, motyvacija, jsipareigojimus, tuomet jie prisidés prie organizacijos tiksly siekimo.
Taip pat apibrézti kaip turi bati valdomi procesai. Kadangi procesai gali bati ir dokumentuoti
ir ne, organizacija turéty nuspresti, kuriuos procesus tikslinga dokumentuoti, o kuriy nereikia.
Kaip ir visi kiti dokumentai, taip ir procesy aprasai turi bati valdomi, bei laiku atnaujinti. Kaip
sukurti efektyviag dokumenty valdymo sistema, kurios pagalba visi aviakompanijy dokumentai
buty tinkamai valdomi bei athaujinami, atitinkamiems darbuotojams prieinami ir lengvai
suprantami? Kiekviena aviakompanija turi savo antzeminiy paslaugy teikimo vadova, kaip
sutrumpinti informacijos jsisavinimo laika? Apsirasius procesus reikéty nusistatyti, kaip jie
bus vertinami ir matuojami - nustatyti matavimo metodika, kad buty galima pamatuoti
procesy veiksminguma. Kitas svarbus etapas, uztikrinti, kad teikiamos paslaugos atitinka
visus keliamus reikalavimus, todél tikslinga jsivertinti procesus. Vienas i§ btady gali bati —
vidaus audito atlikimas. Reikéty parengti audito programa: nurodyti audito tikslus bei apimtis,
priskirti zmogiskuosius isteklius ir apibrézti atsakomybes , parengti procedaras. Atlikti audito
programos jgyvendinima, t.y. sudaryti audito grafika, atlikti audita, parengti ataskaits. Kitas
etapas — tikrinimas, kurio metu perziarima ir vertinama audito programa. Atliekama audito
programos vykdymo kontrolé, koreguojantys ir prevenciniai veiksniai ir pateikiama vertinimo
analizé. Atlikti teikiamy paslaugy audita yra svarbu, bet taip pat batina issiaiskinti kliento
pasitenkinimo lygj, todél vien vidaus audito atlikimas neuztikrina veiksmingumo aiskinantis
ar tinkamai funkcionuoja sistema ir teikiamos paslaugos patenkina kliento lakes¢ius. Gauti

kliento griztamajj rysj galima siais badais: apklausa, interviu, skundy analizé.

Auksciausioji vadovybé taip pat turéty sukurti saves (kaip organizacijos ar jos
procesy) vertinimo procesa. Pagal audity rezultatus bei klienty pasitenkinimo lyg; galime
padaryti tam tikras isvadas, taciau reikéty atlikti saves jsivertinimo tyrimo, kad baty
nustatytos priezastys ar sritys, kurias reikia tobulinti. Tuomet btty galima formuoti ne tik
teisingas isvadas, bet ir lengviau jvardinti neatitik¢iy ar klaidy priezastis. Atlikus saves
jsivertinimo tyrimg, galima nustatyti veiklos brandumo lygj. Tai padeda atrasti silpnasias

sistemos vietas ir palengvins tobulinimo procesg. Atlikus KVS auditg ir pastebéjus trikumy
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reikia atliki koregavimo ir prevencinius veiksmus, kad baty pasalintos neatitiktys ir uzkirstas
kelias galimoms neatitiktims. Kitaip sakant reikéty patobulinti sistemg, kad jos
funkcionavimas lemty geresnius rezultatus. Pasak V.Adoméno ,, organizacijos gerinimo
veiksmai galéty bati realizuoti sukdrus ir jgyvendinus nuolatinio gerinimo procesa, kuris

apimty visus procesus*.

/' Kokybés valdymo sistema ‘\
Organizacija /

irjos
kontekstas
Palaikymas
Q ir
.
~ \"'\“
= \_\ Planuck Kliento
pasitenkinimas
/]
lento S Planavimas veiklos Lez
reikala - E:’ - vertinimas rezultatai
vimai \_/ i
N
_ |[ Produktaiir
/j Veik | Tikrink paslaugos
-~
o
Kity
suinteresuo- Tobulini-
tyjy Saliy x mas ]
poreikiai ir \ ./
lakeséiai . y

6 pav. Procesais pagristos kokybés vadybos sistemos modelis (Saltinis: 1ISO9001, 2015)

Sukiirus procesais pagrjsta KVS modelj (ziaréti 6 Pav.) ir jsitikinus, kad sistema
tinkamai veikia, galima Kkreiptis j treciosios salies jstaiga del KVS sertifikavimo. Trec¢iosios
salies suteiktas sertifikatas patvirtina, kad organizacija isties geba suvaldyti procesus ir
isteklius patenkinant klienty poreikius. Igijusi sertifikata organizacija ne tik pagerina savo

jvaizdj, bet ir padidina klienty pasitikéjima bei jy pasitenkinimo lygj.

Antzeminiy paslaugy organizacijos klientas — aviakompanija, o paslaugy vartotojai: ir
aviakompanija, ir keleivis (aviakompanijos klientas). Jgyvendinant KVS svarbu atsizvelgti j
tai, kad klientas ir paslaugos vartotojas ne visada sutampa, atitinkamai atsizvelgti j visy
suinteresuotyjy saliy poreikius, juk dazniausiai reikalavimus pateikia tik klientas, o vartotojo
poreikiai ne visuomet bana isanalizuoti. Vis délto ar jmanoma sukurti KVS, kurig
igyvendinus vartotojas buity patenkintas? Sistemos jgyvendinimas yra nesibaigiantis procesas.

Labai svarbu, kad organizacija nuolat analizuoty isreikstus ir numatomus visy suinteresuotyjy
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poreikius, bei atitinkamai koreguoty KVS modelj, tam kad jis visada baty efektyvus ir
vartotojas jausty pasitenkinimg. Organizacija gali suburti KVS diegimo komandg, parengus
projekto plang, kaip pateikia pries tai analizuoti diegimo etapai, taciau, jei jdiegus sistema, ji
nebus palaikoma bei nuolat atnaujinama, sistema taps neefektyvi. Be to, atsizvelgiant j
kokybés vadybos principus, autoré mano, kad j sistemos jgyvendinima, reikéty jtraukti ir
daugiau darbuotojy, ypatingai is priekinés linijos, tam kad uztikrinty tinkama dokumenty bei
standarty parengima. Kaip sukurti efektyvia KVS, kuri baty pritaikyta kiekvienam klientui ir
tenkinty visy suinteresuoty saliy poreikius? ] siuos ir Kitus klausimus bus ieskoma atsakymy
antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas teikiancios organizacijos KVS kiirimo

ir jgyvendinimo metodologijos tyrimo metu.
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5. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS KURIMO ir IGYVENDINIMO ANTZEMINIU
PASLAUGU ORGANIZACIJOSE TYRIMAS

5.1. Tyrimo metodologija

Tyrimo objektas. Kokybés vadybos sistema antzeminiy paslaugy organizacijose.
Tyrimo tikslas. suformuoti pasitalymus, kaip patobulinti KVS karimo metodologija.

Uzdaviniai:

1. Parengti autorinio tyrimo metodika

2. Apibreézti informanty ir respondenty tinkamumao Kkriterijus

3. Parengti interviu bei anketos klausimynus

4. Suorganizuoti susitikimus su vadovais bei atlikti keleiviy ir vadovy apklausa

5. Surinkti ir apdoroti duomenis

6. Issiaiskinti, i§ kokiy elementy turi bati sudaryta KVS antZzeminio paslaugy

organizacijose.
7. Parengti isvadas bei pasitlymus

Tyrimo imtis. Interviu apklausos metu siekiama bus gauti atsakymus i§ antzemines orlaiviy
aptarnavimo paslaugas teikiancios organizacijos vadovy, kurie diegia bei siekia patobulinti
kokybés vadybos sistemg. Remiantis literatiira eksperty skaic¢ius turéty biti Siose ribose — nuo
6 ar 7 respondenty iki 20, taciau ne daugiau (Kardelis, 2007). Tikslas apklausti tiek vadovy
kol atsakymy turinys pradés kartotis bei naujy nuomoniy nebesuzinosime, bei atsizvelgti j
metodologinius nurodymus. Anketinés apklausos buvo dalinamos isvykstantiems keleiviams
ir buvo siekiama, kad griztamumas buty kuo didesnis, nemaziau nei 384, kad baty

uztikrinamas 95% patikimumas (Kardelis, 2007).
Tyrimo modelis

Pasirinktas kokybinis tyrimas, nes svarbu issiaiskinti eksperty nuomone bei jy patirtj,
kaip jy nuomone, reikia kurti, modeliuoti bei jgyvendinti KVS, ir su kokiomis kliatimis
susiduriama jg jgyvendinant antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas
teikiancioje organizacijoje. Kokybés vadybos sistema gali bati vienas i§ organizacijos

valdymo jrankiy (Adoménas V.,2011), todél svarbu gerai suvokti organizacijos viding ir
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isoring aplinka, bei visus joje dalyvaujancius elementus. Su kokiomis kliatimis susiduria
antzeminiy paslaugy organizacijos vadovai bei ar jmanoma patobulinti KVS modeliavimo bei
igyvendinimo metodologija? Tuo tikslu autoré atliko kokybinj tyrima antzeminiy orlaiviy ir
keleiviy aptarnavimo paslaugas teikianc¢ioje organizacijoje, apklausé vadovus interviu metu,
tam kad issiaiskinty kokios yra KVS modeliavimo ir jgyvendinimo metodologijos tobulinimo

galimybés.

Pasak B. Bitino norint isanalizuoti realig situacija, bei isgryninti nagrinéjamo objekto
elementus, geriausia rinktis kokybinj tyrima (Bitinas, 2006 ). Todél autoré pasirinko - pusiau
struktarizuotg interviu, siekdama maksimaliai issiaiskinti priezastis, autoré galéjo uzduoti
papildomy klausimy, kurie néra numatyti pagrindiniame klausimyne. Interviu atliekamas
susitikimo su ekspertais® metu. Informanty prasoma atsakyti j is anksto autorés parengta
klausimyna (1 Priedas), pateikiant savo patirtj, nuomong, jzvalgas bei prasoma pasialyti

galimus KVS tobulinimo variantus.

Atlikusi pirmajj tyrima, bei isanalizavus interviu atsakymus, isryskéjo poreikis atlikti
Kitg kokybinj tyrima - dokumenty: 1SO9001:2015 ir ISAGO:2016 standarty analizg. Atlikus
standarty analize buvo nuspresta atlikti ir kitus kiekybinius tyrimus — auksciausiojo ir
viduriniojo lygio vadovy ir keleiviy apklausas, tam kad baty galima patikrinti ar sutampa jy
nuomoneés kokybés ir saugos, antzeminiame aptarnavime, klausimais. Keleiviy apklausos
tikslas buvo issiaiskinti kokie antzeminiy paslaugy kokybés kriterijai yra patys svarbiausi,
kurie maziau svarbus keleiviams. Taip pat auksc¢iausiojo lygio ir viduriniojo lygio vadovy
nuomones dél procediiry prioritety pasiskirstyma saugos ir kokybés klausimais antzeminiame
aptarnavime. Keleiviy buvo prasoma uzpildyti trumpa ankets, isreiskiant savo nuomoneg,

jvertinus antzeminiy paslaugy kriterijus, isrykiuoti juos pagal svarba.

Gavus reikalingus atsakymus nagrinéjama tema, duomenis turi bati apdoroti ir apibendrinti:
* MS Excel programa — lentelés
+ Galimas zodziy skaiciavimas

» Eksperty nuomoniy suderinamumo tikrinimas

! Ekspertas — vadovas, kuris karé, modeliavo, diegé arba jgyvendino kokybés vadybos sistemg,
antZzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugy organizacijoje.
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Tyrimo apribojimai
» Netikslus interviu klausimyno sudarymas
» Informantai bei respondentai gali nesuprasti, ko yra klausiama.
* Gauty atsakymy jvairové — gali baiti sunku susieti juos;

* Informantai bei respondentai gali pasakyti ne visiskai tikslia informacija dél

konfidencialumo;
Interviu klausimyno sudarymas

Tam, kad gautume objektyvius rezultatus, batina korektiskai ir teisingai suformuluoti

interviu klausimus vadovams. Kuo klausimai bus aiskiau suformuluoti, tuo didesné tikimybe,

jog maziau informanty atsisakys atlikti apklausa ar nesupras klausimo esmés.

Interviu klausimyno sudarymo eiga (Dikc¢ius, 2011):

=

Nustatyti kokia informacija yra reikalinga ir pasirinkti apklausos bada.

no

Sumazinti respondento nenorg atsakyti bei jvertinti klausymo esme

w

Pasirinkti klausimo struktiirg

&

Isdéstyti klausimus anketoje

o

Nustatyti anketos forma
Klausimuose turi bati jtraukiami demografiniai duomenys.

Tinkami klausimai jei yra: aiski formuluoté ir atsakymy tikslumas (pvz. suformuluota,
kaip turéty prasidéti atsakymas), klausimai aiskas ir trumpi, klausimai apsiriboja tik
informacija, reikalinga tyrimui. Vienas i§ pagrindiniy reikalavimy atsakant j klausimus —
galimybé gauti tiksly atsakyma apie kintamajj. Pirmiausia pateikiami klausimai apie
svarbiausius veiksnius, kuriuos norima issiaiskinti. Taip pat svarbu parinkti optimaly

klausimy skaiciy ir vengti pakartotinio neiginio.
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Autorinio tyrimo metodika

Pirminio tyrimo atlikimas - pusiau struktirizuotas interviu

Gauty duomeny apdorojimas ir analize

dokumenty analize (1IS09001:2015 ir ISAGO:2016 standarty analize)

Dviejy kokybiniy tyrimy rezultaty apibendrinimas bei rysys su teorija

kiekybiniai tyrimai: anketa vadovams ir keleiviams, jy atlikimas bei rezultaty

intarnratavimac

KVS, antzeminiy paslaugy organizacijoje ,modeliavimo bei jgyvendinimo metodologijos

tnhiilinimn agalimvhac hei madalin kiirimac

o

7 pav. Autorinio tyrimo metodika (Sudaryta autorés)

Autorinis tyrimas susideda i$ penkiy etapy (ziaréti j 7 pav.), pirmojo tyrimo atlikimas -

pusiau struktarizuoto interviu, kurio metu siekiama, kuo issamiau gauti atsakymus j parengtus
klausimus (1 Priedas) apie KVS kirima, diegima, igyvendinima bei veiksminguma. Nors

autoré savo darbe placiai netyrinéja antzeminiy paslaugy organizacijos KVS veiksmingumo,
taciau siekdama objektyvumo bei informacijos patikimumo, autoré jtrauké j klausimyna ir
klausimus apie KVS veiksminguma, todél kad siekiama gauti informacija apie veiksmingos
KVS kiarimo, modeliavimo ir jgyvendinimo patirtis. Darydama prielaida, jog jei KVS yra

veiksminga, vadinasi, ja vadovams pavyko jgyvendinti ir apklausty respondenty atsakymai

yra vertingi bei juos galime prisikirti sékmingos praktikos pavyzdZiui.

Antrasis etapas yra gauty rezultaty analizé. Apibendrinama, kas paaiskéjo, po pirmojo
etapo, ar iskilo papildomi klausimai ir nusprendziama atlikti papildoma dokumenty analizés
tyrima, todél trecias etapas — 1SO9001:2015 ir ISAGO:2015 standarty analizé. Interviu
tyrimas atskleidé, kad ekspertai neturi vieningos nuomonés, kuriuo standartu turi bati
standartizuota KVS, todél autoré nusprendé isnagrinéti Siuos standartus issamiau ir atrasti,

kuo jie skiriasi, kuo panasas.

Atlikus dokumenty analiz¢, taip pat svarbu apzvelgti rezultatus, palyginti juos su teorija.
Atlikus $j tyrima, paaiskéjo standarty skirtumai. Tam, kad issiaiskinti ar svarbis vieno
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standarto reikalavimai, kuriy neturi kitas standartas bei issiaiskinti ar tie elementai svarbas
kokybés vadybos sistemoje, autoré atliko kiekybinius tyrimus. Paskutinis etapas — atliekamas
visy duomeny interpretavimas. Siame etape pagal gauta informacija bei mokslo ir gerujy
praktiky teorijas sukurti nauja modelj- patobulinta KVS jgyvendinimo metodologija.

Paskutinis zingsnis pateikti isvadas ir pasitlymus.
5.2.Pirmos tyrimo dalies - interviu - rezultatai

Pusiau struktarizuotas interviu, Kkalbinti antzeminiy orlaiviy ir keleiviy
aptarnavimo paslaugy organizacijoje dirbantys vadovai, kurie karé, diegé bei jgyvendino
KVS, bei dalyvavo (ar iki siol dalyvauja) monitoringo procesuose. Pusiau struktarizuoto
interviu klausimynas susideda i$ trijy pagrindiniy daliy: pirmoje dalyje pateikiami atviri
klausimai apie kokybés vadybos kirimo process, antroje dalyje — apie diegimo etapa, trecioje
— apie KVS veiksmingumo, bei tobulinimo galimybes. Apklausti 5 respondentai, i$ jy 3
moterys ir 2 vyrai. Autoré sieké pakalbinti daugiau informanty, taciau Kiti vadovai teige, kad
jie nekaré, bei nediegé KVS antzeminiy paslaugy organizacijoje. Eksperty visos darbinés
patirties vidurkis lygus 8,9 mety, o darbo patirties KVS karimo/modeliavimo, diegimo bei
jgyvendinimo ar monitoringo procesuose yra 4,8 metai.

Autoré siekdama sugretinti rezultatus bei rasti sgsajas tarp jy, skaiciavo
pasikartojancius atsakymus, bei sieké isskirti susipriesinan¢ias nuomones tuo paciu klausimu.
I pirmg klausimg - ,I$ kokiy elementy dabar yra sudaryta kokybés vadybos sistema,
antzeminiy, orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo, paslaugy organizacijoje? - visi vadovai atsakeé

isties panasiai (zr. 1 lentelg).

1 Lentelé ,, KVS elementai antzeminiy paslaugy organizacijoje “ (Sudaryta autorés

remiantis tyrimo rezultatais)

Informantai Atsakymas

Informantas NR.1 22 aprasytos proceddros, Standartizuota
1ISO9001:2008 ir ISAGO:2014 standartai, aprasyti procesali
bei sukurti jy standartai bei aviakompanijy vadovai. Kad ji
veikty, galima uztikrinti per vadovy spaudima, kokybés
kontrolg ir auditavima.

Informantas NR.2 IS dokumentuoty procesy, kokybés rodikliy analizes,
neatitikéiy koregavimo, auditavimo bei planavimo

Informantas NR.3 Kokybés ir saugos vadovai, standartizuota pagal
1ISO9001:2008 ir ISAGO:2014 standarty ir 22 aprasyty
procediiry
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Informantas NR.4 KVS yra standartizuota 1S09001:2008, ISAGO
standarto reikalavimai, Aviakompanijy vadovai ir auditai.

Informantas NR.5 KVS susideda i§ aviakompanijy vadovy, ISAGO
standarto ir vidiniy tvarky.

Kaip matome i$ 1 lentelés, beveik visi informantai (4 i$ 5) savo atsakymuose pamingjo
standartus (1SO9001 arba ISAGO). Isanalizavus atsakymg, kuriame néra paminétas
standartas, o isvardinti Sie elementai: dokumentuoti procesai, kokybés rodikliy analizé,
neatitikéiy koregavimas, auditavimas bei planavimas , galime jzvelgti sasajas su
ISO9001 standartu, nes visos isvardinti elementai yra jtraukti j 1ISO9001 standarta (tiek
2008 mety versija, tiek 2015). Be standarty, informantai isvardino ir papildomus elementus:
aviakompanijy vadovai (3 informantai), auditas/auditavimas (3 informantai), 22
aprasytos procediros (2 informantai), aprasyti/dokumentuoti procesai (2 informantai), taip
pat atsakymuose yra minima: kokybés kontrolé, kokybés rodikliy analizé, neatitikéiy
koregavimas bei planavimas (1 informantas). Jvertinus visus atsakymus galime teigti, kad
norint standartizuoti antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugy organizacijoje
kokybés vadybos sistemg reikéty teikti pirmenybe 1SO9001 standartui ir ISAGO standartui.
Taip pat, informantai paminéjo ‘“aviakompanijy vadova”, kuriame yra pateikta visa
informacija, kaip turi bati aptarnaujami keleiviai bei orlaiviai galime jj priskirti prie kliento
poreikiy analizavimo. Kiekviena aviakompanija, nori ir to reikalauja, kad jos skrydziai bity
aptarnaujami batent pagal jos pateikta vadova — todél suteiktos antzeminés paslaugos pagal
“aviakompanijos vadova”, galime sugretinti su kliento poreikiy patenkinimu ir taip pat
priskirti ISO9001 standartui. Kitus atsakymus — aprasytos procediros, auditavimas, kontrolé -
taip pat galime sieti su standartais (tiek 1SO9001, tiek ISAGO).

Zemiau pateiktoje 2 lenteleje ,,KVS kiarimas®, matome kaip atsake¢ informantai j
klausima: “Jei kurtuméte i$ naujo KVS, kuriuos sistemos elementus paliktuméte, o kuriuos

pasalintuméte? Paaiskinkite kodél?*

2 Lentelé ,,KVS karimas* (sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Informantas Atsakymas
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Informantas NR.1 Kuriant KVS visada remiamasi kazkuriais
standartais. Pagal 1SO9001:2008 reikia atrinkti
procesus, kurie vyksta blogai ir apsirasyti bei po
to atlikti stebéjimg ar sutikrinant ar procesas ir
turi vykti, kaip aprasyta. Tada priimti tai kaip
standarta ir priversti kitus jo laikytis. KVS
palikty kaip yra, tik bandyty perkelti j
elektroning versija.

Informantas NR.2 KVS palikty tokig kokia yra dabar, ji
veikia, todel nekurty kitokios.

Informantas NR.3 Atsisakyty  1S09001:2008 standarto,
palikty tik ISAGO, nes jo uztenka. Aisku
ISAGO labiau orientuotas j sauga, bet i esmés
reikalavimai yra tie patys.

Informantas NR.4 Palikty aviakompanijy vadovus. (Aiskios
nuomonés neturi,- autorés pastaba) galbat
atsisakyty ISAGO, nes daug aviakompanijy i$ jo
iseina ir turi savo auditorius. Aisku tada
padaugéty audity, nes kiekvienos
aviakompanijos auditorius audituoty.
1ISO9001:2008 gal ir palikty, bet neaisku, nes
per auditus (ISO) negaunama jokiy pastaby, tai
arba organizacija labai gerai dirba, arba
auditorius blogai audituoja.

Informantas NR.5 Palikty tokia KVS kokia yra dabar, nieko
nekeisty.

Kaip matome i§ 2 lentelés, pateikty atsakymy, nuomones skiriasi — vieni informantai
palikty KVS tokig kokia yra dabar (Kokybeés vadovas pagal 1ISO9001:2008, Saugos vadovas
pagal ISAGO:2014 ir 22 procediiros — vadovai atskiri, autorés pastaba) , kiti informantai turi
skirtingas nuomones. Galime teigti, kad visi informantai remtysi standartais, kuriant KVS,
taciau vieningos nuomonés, kuriais standartais reikéty standartizuoti kokybés vadybos sistemg
antzeminiy paslaugy organizacijoje — néra. Remiantis informantu Nr. 4 , galime teigti, jos
sukarus standartizuotg vadybos sistemg standartais 1SO9001 ir ISAGO organizacija reciau
audituoty isorés auditai. Informantas Nr. 3 teigia, kad atsisakyty 1SO9001:2008 standarto, o
palikty tik ISAGO, nes jo visiskai uztenka, sukurti veiksminga KVS, o informantas Nr.4,
dvejodamas, teigia, kad gal atsisakyty ISAGO standarto, o 1SO standartg pasilikty. IS Siy
atsakymy, kyla priestaravimas, vis délto, kuriant nauja KVS antzeminiy paslaugy
organizacijoje, kuriais standartais reikty standartizuoti KVS, o remiantis informantu Nr.1,
visada kuriant KVS, reikia remtis standartais, todél darbo autoré, pastebéjusi informanty
nuomoniy susipriesinimg, nusprendé atlikti Kita autorinj tyrimg - 1S09001:2015 ir
ISAGO:2016 standarty analize (ji pateikiama, tolesniame skyriuje).
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Tam, kad baty uztikrintas reikalaujamas kokybés lygis antzeminiy paslaugy
organizacijoje turi bati atliekami vidaus auditai (3 informantai taip mano), komunikacija su
darbuotojais — pristatant jiems rezultatus, aiskiai apibréziant tikslus, motyvuoti juos (2
informantai taip mano), taip pat du informantai mano, kad yra svarbus darbuotojy apmokymas
— remiantis informantu Nr. 4, galima teigti, kad mokymai turi bati kartojami tol kol dirbama
be klaidy. Taip pat privalomajam kokybés lygiui uztikrinti reikalinga kontrolé, pretenziju
nagrinéjimas — reikalingas priezasc¢iy nustatymui, del ko kilo kliento ar darbuotojo
nepasitenkinimas. 3 Lenteléje (zemiau) yra pateikti visi informanty atsakymai j klausimg *
kokie vadybos modeliai turi bati integruoti j KVS, tam kad baty uztikrintas reikalaujamas
kokybés lygis? “

3 Lentelé ,,Metodai, kuriy pagalba uztikrinama privalomoji kokybés uztikrinama privalomoji
kokybé* (sudaryta autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Informantas Atsakymas

Informantas NR.1 Vidaus auditas, kokybés kontrolé bei
pirkimy kontrolé, gerai atliktas pirkimas (pvz.
nenusipirkti tokios jrangos kokios nereikia)

Informantas NR.2 Tinkamas  darbuotojy  informavimas,
komunikacija su jais bei geras apmokymas. Taip
pat labai svarbu pristatyti rezultatus jiems, kokie
tikslai bei kokie pasiekti rezultatai ir aisku
motyvuoti darbuotojus reikia.

Informantas NR.3 Vidaus auditas, pretenzijy nagrinéjimas(
giluminiy priezas¢iy issiaiskinimui).

Informantas NR.4 Darbuotojy mokymai, tada reikalingi
auditai  (kontrol¢), tam kad patikrinti, kaip
dirbama, tada jei reikia pakartotini mokymai
(koregavimas) ir vel auditas. Ir taip kartoti tol kol
pasiekiamas reikalaujamas kokybés lygis.

Informantas NR.5 Monitoringas, rezultaty apzvalgos (kartu
su darbuotojais), turi bati aiskas apibrézti tikslai
bei gerai iskomunikuoti darbuotojams.

Tiek is literatdros analizés, tiek is atsakymy j 1 — 2 interviu klausimus ( 1
Priedas) galima padaryti isvada, kad kuriant KVS antzeminiy paslaugy organizacijoje
patartina standartizuoti kokybés vadybos sistema, taciau vis tik islieka klausimas, kuriuo

standartu? O gal reikéty bandyti kurti integruotg KVS ?

Interviu metu autoré taip pat aiskinosi, kuriuos 1SO seimos standartus informantai diegé

bei diegty papildomai antzeminiy paslaugy organizacijoje. Atsakymai tai pat buvo jvairas,
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atsakant j klausima, kuriuos standartus is 1SO ,,seimos‘ diegty papildomai: vienas informantas
teigé, kad papildomai diegty 1SO14001 standarta (aplinkosaugos), tuo tarpu kitas informantas
mano, kad jo nereikia diegti nes jj yra jsidieges oro uostas, 0 antzeminiy paslaugy
organizacija veiklg vykdo oro uosto teritorijoje, todél papildomai diegti §j standartg nemato
reiksmés. Kiti kalbinti informantai nediegty papildomai jokiy standarty is 1SO seimos. Visi
teigia, kad is 1SO seimos standarty buvo diegiamas 1SO9001:2008 standartas, tam kad biity
dokumentuotos procediiros bei sukuriama pridétiné verté, kurig galima naudoti prisistatant
klientams, jog Sios organizacijos teikiamos paslaugos atitinka 1SO9001:2008 standartg. Jei

kalbant apie kitus standartus keli informantai pamingjo ir ISAGO standarto svarba.

4 Lentelé ,,Efektyvios priemonés kokybiskoms paslaugos uztikrinti* (sudarytas autorés

remiantis tyrimo rezultatais)

Informantas

Kaip  uztikrinamas
aukstas keleiviy bei jguly
aptarnavimas

Kaip  uztikrinamas
saugus ir  punktualus
orlaiviy aptarnavimas

Informantas NR.1

Procesy stebéjimas
sistemos pagalba, kad nereikéty
naudoti  Zmogiskyjy istekliy;
taip pat jrangos prieziaros
procedaros jgyvendinimas.

Cia taip pat labai svarbu
atlikti jrangos  priezitros
procedarsg, ir ja reikia gerai
atlikti,  patikrinant, o ne
patalpoje esant sudéti pliusus
lenteléj (kaip Kkartais daro
darbuotojai), kad jranga veikia,
tai ypa¢ svarbu uZztikrinant
darbo saugs.

Informantas NR.2

S5, LEAN sistema (A3
metodas,  kuris taip  pat
LEAN’ui priskiriamas)

S5, LEAN sistema (A3
metodas,  kuris taip  pat
LEAN’ui priskiriamas)

Informantas NR.3

Kokybés kontrole ir
savikontrolé,  svarbu, kad
kiekvienas asmuo pats save
pasitikrinty —ar jis  viska
daro/padarée  taip kaip ir
reikia/reikéjo.

Svarbu sustiprinti esamus
metodus/priemones. Daug kas
jau padaryta, tik dar ne iki galo
laikomasi. Reikia uztikrinti, kad
vykdyty taip kaip aprasyta
procedarose, o0 tai galima
pasiekti per  informacijos
sklaidag  darbuotojams, pvz.
Informacinémis lentomis, jose
kabinant ataskaitas su
rezultatais ir kita informacija,
taip pat motyvuojant
darbuotojus.

Informantas NR.4

Mokymai darbuotojams;
taip pat labai svarbu Zmoniy
patirtis, kuo ilgiau dirba, tuo
geriau dirba; auditai

Gera kontrolé, bei pats
darbuotojas, jo didelé patirtis.
Kuo ilgiau darbuotojas dirba,
tuo didesne patirtj turi, tuo
mazesné tikimybé, kad suklys.
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Informantas NR.5 Turi bati  motyvuotas Stengtis sumazinti
personalas zmogiskojo faktoriaus Klaidos
tikimybe, bei gerai
iskomunikuoti tikslus.

Kaip matome 4 lenteléje pateikta informanty nuomoné, kaip galima uztikrinti auksta keleiviy
ir jguly aptarnavima bei saugy ir punktualy orlaiviy aptarnavima. Apibendrinant gautas
nuomones, galime isskirti, personalo svarbg bei kontrolés ir tinkama procediry
vykdyma. Antzemines paslaugas, galime isskirti j dvi grupes: keleiviy ir jguly aptarnavimas
bei orlaiviy (technikos) aptarnavimas. Abiem atvejais yra svarbu kvalifikuotas personalas (
apmokytas, turintis ilgamete patirtj) taip pat jis turi bati motyvuotas (vadinasi reikia aiskintis,
kas motyvuoja darbuotojus- autorés pastaba) gerai atlikti savo pareigas ir siekti jam iskelty
tiksly. Taip pat informantai teigia, kad batina komunikacija: darbuotojams pateikti
rezultatus, kaip jiems sekasi siekti savo (kartu ir organizacijos) tiksly. Galima pasitelkti Lean
sistemos metodus, pavyzdziui A3 ar Kitus, naudojant informacines lentas, su grafiskali
pavaizduotais rezultatais. Vadinasi, j kokybés vadybos sistema, antzeminiy paslaugy
organizacijoje, turi bati integruoti tokie metodai, kurie uztikrinty kontrole bei tinkama
procediry vykdyma, uztikrinty tinkama darbuotojy kvalifikacija (mokymais, bei skatinty tapti
ilgameciu darbuotoju, kuris tampa profesionalu) bei metodai, kurie uztikrinty komunikacija ir

informacijos sklaidg visoje organizacijoje.

Kitas interviu etapo tikslas buvo isnagrinéti kokybés vadybos sistemos diegimo procesa,
antzeminiy paslaugy organizacijoje. Pateikti klausimai informantams, autorei atskleide, kad
néra daug asmeny, kurie diegé standartizuota KVS toje organizacijoje. Kai kurie informantai
mano, kad jie nedalyvavo diegimo procese, taciau vis tik kliaitis su kuriomis susidaré diegiant
standartizuotg kokybés vadybos sistemg pateikeé visi.

Pries aptariant rezultatus trumpam grjztame prie teorinio KVS diegimo modelio
(Pociaté D., 2005) pries tai nagrinéto literatiros apzvalgoje. Pocitté ir Kiti knygos autoriai
isskiria 7 KVS diegimo proceso etapus:

1. Auksciausios vadovybés sprendimas jdiegti KVS;

2. Projekto valdymo ir darbo grupiy sudarymas bei darbuotojy supazindinimas su
ISO9000 serijos standartais.

3. Esamos sistemos tyrimas (trakumy analizé)
4. Sistemos dokumenty rengimas

5. Sistemos jgyvendinimas
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6. Vidaus auditas ir koregavimo veiksmai
7. Vadovybés analizé ir sistemos tobulinimas

Zemiau pateikti informanty variantai, kaip vyko KVS sistemos diegimas:

| variantas

Idéja diegti sistemag>>>aprasytos procediros bei tvarkos>>>supazindinami darbuotojai
su jais>>>jgyvendinimas.

Il variantas

Atliktas auditas ir gautos iSvados ka reikia padaryti, kad baty galima
standartizuoti>>>aprasyti procesai>>>mokymai.

Il variantas

Gauta informacija, kad bus standartizuojama KVS>>>Diegimo mokymai>>susikaré
procediras/apsirasé procesus>>>sertifikavo.

Kiti informantai nedalyvavo diegimo procese.

Kliatis su kuriomis susidiaré diegiant KVS kalbinti informantai: darbuotojy bei

vadovy pasipriesinimas, finansy trikumas, zmogiskyjy resursy trikumas, diegimas uztruko,
netikslus procedary aprasymas (neteisingas Seimininky priskyrimas procesams), zmoniy
pozitiris (tam tikry grupiy pasipriesinimas) atsisakymas vykdyti procedaras Kitaip nei jie yra
iprate, kai kurie infrastrukttros trakumai, nebuvo mokymy kaip diegti, dokumenty karimas

(reikéjo sukurti daug dokumenty, o zmoniy priskirta mazai).

Jei informantai diegty i§ naujo KVS, jie: organizuoty mokymus, kaip diegti; daugiau

atsakomybiy priskirty darbuotojams; j diegimo procesa pajungty daugiau Zzmoniy; pradéty
diegima nuo organizacinés struktiros bei atsakomybiy aprasymy (ypatingai tais atvejais, kai
organizacija pleciasi ir kuriasi nauja stotis, turi buti aiskiai apibréztos atsakomybés, kada jau
atsako uz rezultatus naujos stoties vadovybé); jtraukty daugiau darbuotojy — procesa geriausiai
gali aprasyti tie, kurie dalyvauja tame procese, tai neturi bati tiesiog paliepimas ,,i$ virsaus”;

semtysi geryjy praktiky is kity organizacijy, kaip reikia diegti; diegty nebe popiering.

Isanalizavus kokius diegimo etapus pateiké informantai bei su kokiomis Kklittimis jie

susidare ir kg daryty Kitaip jei diegty i$ naujo, galime padaryti tokias isvadas:

« Ne visa auksciausioji vadovybé buvo apsisprendusi, kad reikia standartizuoti KVS, ir
ne visi vadovai bei darbuotojai suvoké standartizuotos KVS nauda; nepriémé naujy
standarty — arba jie buvo ne itin tiksliai aprasyti arba darbuotojai priesinosi naujai

tvarkai, nes buvo priprate prie nusistovejusios tvarkos. Todél galime teigti, jog ;} KVS
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diegimo procesa reikia visus darbuotojus ir aiskiai jiems iskomunikuoti, kokia nauda
bus sukuriama, jei jie pakeis savo jprocius ir prilms nauja, patobulinta procedaros
atlikimo tvarka.

« Kadangi vieni respondentai teigia, kad mokymai buvo, Kiti - kad nebuvo ir jy reikéty,
galime padaryti isvadg, kad mokymai buvo organizuoti ne visiems asmenims, kurie

dalyvavo diegimo procese arba jie buvo ne itin profesionaliai organizuoti.

Jei palyginsime su teorijoje pateiktu KVS diegimo modeliu, aiskiai matome, kad
nebuvo tinkamai jgyvendinti 1 ir 2 etapal, taip pat vadovai susidaré su kliatimis, kuriant
sistemos dokumentus (dokumenty buvo daug, Zmoniy mazai, todél jy kirimas uztruko). Taigi,
apsisprendus auksciausiajai vadovybei reikety jsitikinti, kad tikrai visi vadovai suvokia, kodél
reikia diegti KVS, arba pateikti argumentuota idéja, kodél naudinga diegti KVS. Taip pat
reikéty prijungti daugiau darbuotojy, tai neturéty bati tik vadovy darbas, nes kai kuriuos
procesus geriausiai aprasyti gali darbuotojai, kurie dalyvauja tame procese. Vadinasi, galimi

modelio tobulinimo variantai, taciau tam reikalingi papildomi tyrimai.

Kalbant apie nuolatinj sistemos tobulinimg informantai teigia, kad jiems pavyko
patobulinti sistema, ji tapo modernesné (is ,,popierinés perkelta j ,,MS Excel* dokumentus), ji

nuolat atnaujinama, perzitirima, néra pamirsta.

Interviu metu, autoré taip pat sieké issiaiskinti ar kokybés vadybos sistema antzeminiy
paslaugy organizacijoje yra veiksminga. Visi Kkalbinti informantai teigia, kad sistema yra
veiksminga, jei sistema vertinty balu, jis svyruoty nuo 8 iki 9. Taip pat visi informantai sutiko,
kad dar yra kaip tobulinti ja, nes kartais atsiranda neatitik¢iy. Tiek keleiviy, tiek orlaiviy
aptarnavimo kokybé, lyginant su praéjusiais metais pageréjo, tai galima patvirtinti jmonés
vidine statistika. Kiekviena aviakompanija iskelia tam tikrus tikslus, (pvz., punktualumas,
pretenzijos ir t.t.) pagal, kuriuos vertina antzeminio aptarnavimo organizacijas. Kad baty
aisku, kaip antzeminiy paslaugy kompanijai sekasi jgyvendinti klienty reikalavimus, yra
vedama statistika, taip pat ji vaizduojama grafiskai, bei pateikiama visiems organizacijos
darbuotojams. Zemiau 5 lentel¢je matome informanty pateiktus atsakymus, j klausima, kas

Iémé gerus rezultatus ir kg dar baty galima padaryti siekiant geresniy rezultaty:

5 Lentelé ,,Veiklos rezultatus lemiantys veiksniai® (Sudaryta autorés, remiantis tyrimy

rezultatais)

Respondentas Atsakymas
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Respondentas Nr.1

Vadovy pasikeitimas; darbuotojy
rezultatyvuma taip pat léemé geresné mokymy
kokybé ir tai, kad atsirado papildomy darbuotojy,
kurie dirba 0,5 etatu.

Respondentas Nr.2

Darbuotojai suzinojo rezultatus, pradéjo
siekti tiksly; geresné mokymy kokybé bei
grieztesné  atranka  (priimant j  darba),
sustandartizuoti reikalavimai;

Respondentas Nr.3

Gera kontrol¢, ar tinkamai vykdomos
procedaros

Respondentas Nr.4

Visame skyriuje néra darbuotojy kaitos ;
Neatéjo naujy klienty, 0 mazi pakeitimai
neturi didelés jtakos;

Respondentas Nr.5

Darbuotojy apmokymas placiau (tas pats
zmogus geba atlikti kelias funkcijas);
Personala skatinanti motyvuojanti sistema;

IS 5 lenteléje pateikty rezultaty taip pat galime daryti isvada, kad j antzeminiy

paslaugy organizacijos kokybés vadybos sistema taréty biti jtraukta: kontrolé, darbuotojy

mokymai, standartizuotos procediros, personalg skatinanti ir motyvuojanti sistema.

Taip pat kalbinti informantai mano, kad pagerinti veiklos rezultatus galéty daznesni

mokymai (taip galvoja 2 informantai), priminimas nelaimingu jvykiy, bei priezas¢iy kodél

jvyko incidentas, trumpas testas kompiuteryje — kad darbo metu galéty greitai atlikti bei

parodyty rezultatus iskart ir kokios klaidos (tokius tobulinimus pateiké 1 informantas), taip

pat darbo grafiko keitimas ir darbo uzmokeséio perskirstymas, nes dabar pagal funkcijy

atlikima ir atsakomybes neatitinka (taip galvoja 1 informantas) ir 1 informantas neturéjo

nuomones.

6 Lentelé ,,KVS tobulinimas* (sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Informantas

KVS patobulinimo variantas

Informantas Nr.1

Atliekant isorés auditus, informaciniy
technologijy integravimas | wverslo valdymo
sistemos. Reikia pagerinti personalo atranka
(pagrindiniai kriterijai: kompiuterinis
rastingumas, angly k., motyvacija dirbi aviacijos
srity),  procesy  stebéjimas,  nenaudojant
zmogiskyjy istekliy, darbuotojy jtraukimas j Lean
sistemos jgyvendinimg, taip tobulinant KVS
procesus

44




Informantas Nr.2 Informavimas (stipresné komunikacija), IT
panaudojimas dokumenty valdymo sistemai,
darbuotojy  jtraukimas j Lena  sistemos
jgyvendinima.

Informantas Nr.3 Objektyvi kontrolée (neapeinant
neatitik¢iy), stipresné komunikacija, uztikrinti,
kad baty zmonés informuoti, juos pasiekty
reikiama informacija.

Informantas Nr.4 Jdomu baty jgyvendinti girdéta idéja, kad
patys darbuotojai uztikrina kokybe. Jie yra uz ja
atsakingi.

Informantas Nr.5 Daznesni mokymai darbuotojams, taip pat

praversty oro uoste turéti ,,pagalbos linija* kuri
galéty pakonsultuoti vizy Klausimais.

Apibendrinant idéjas (zr. 6 lentele) , galime teigti, jog informantai mano, kad kokybés
vadybos sistemg galima patobulinti jgyvendinant Lena idéjas, taip pat j §j procesa
jtraukiant darbuotojus, bei verslo valdymo sistemas ir dokumenty valdymo sistemas
modernizuoti pasitelkus informacines technologijas. (2 informantai). Taip pat 2 informantai
teigia, kad reikéty tobulinti komunikacijos procesus: aiskiau informuoti darbuotojus bei
uztikrinti, kad informacijos sklaida vykty. Vienas informantas mano, kad reikéty uztikrinti
objektyvia kontrole. Isanalizavus, kity dviejy informanty nuomones, paaiskéja, kad riekéty
tobulinti ir kai kuriuos personalo valdymo procesus. ldéja ,.kad patys darbuotojai uztikrina
kokybe* bei darbuotojy jtraukima j tobulinimo procesus autoré sieja su visuotinés kokybés
vadybos jgyvendinimu taip pat su 1ISO9001:2015 standarto reikalavimais ir kokybeés vadybos

principais: lyderystés skatinimas, darbuotojy jtraukimas.

Taigi, apibendrinant visus interviu atsakymus apie kokybes vadybos sistemos
karima antzeminiy paslaugy organizacijoje, galime teigti, kad kokybés vadybos sistema turi
bati standartizuota, bei nuolat tobulinama j §j procesa jtraukiant visus darbuotojus. Svarbu
uztikrinti objektyvig kontrole, nuolat analizuoti nelaimingy jvykiy priezastis, bei jas karoti
darbuotojams. Uztikrinti stiprig komunikacijg, rekomenduojama naudotis ir jvairiomis IT
priemonémis, bei monitoriai, vaizdziai ir aiskiai pateikiant informacijg. Labai svarbu sukurti
efektyvig darbuotojy motyvavimo sistema, bei lankstesnj darbo grafika, kartu mazinant ir
klaidy skaiciy, del Zzmogiskojo faktoriaus. Batina organizuoti mokymus, kuo dazniau, taip
ugdant kvalifikuotg personalg, bei vis primenant apie netinkamai vykdytas procedaras ir
skaudzias pasekmes. Kadangi informantai, neturi vieningos nuomonés, kokiag KVS jie kurty i$

naujo antzeminiy paslaugy organizacijoje, o taip pat atsakymuose isryskéjo skirtingos
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nuomongs, kuriais standartais reikty standartizuoti: 1SO9001 ar ISAGO, tikslinga atlikti Siy

standarty analize, tam kad baty galima jvertinti jy integravimo galimybes.

6.3. 1SO9001:2015 ir ISAGO:2016 standarty analizé

ISO9001:2015 standartas skirtas kokybés vadybos sistemai standartizuoti

lyginamas su ISAGO:2015 standartu,

kuris yra skirtas saugos valdymo sistemai

standartizuoti. Analizés tikslas i$siaiskinti, kuo standartai panasts, kuo skiriasi ir ar galima

juos integruoti Kkartu. Sioje standarty analizéje lyginami 1S09001:2015 ir ISAGO:2016

standarty versijos

7 Lentelé ,, KVS ir SVS pagrindiniai elementai, pagal 1SO9001:2015 ir ISAGO:2016”
(Sudaryta autorés, pagal 1SO9001:2015 ir ISAGO:2016 standarty reikalavimus)

1ISO9001:2015

ISAGO:2016

Organizacijos konteksto analizé
Visy suinteresuotyjy Saliy poreikiy analizé

KVS sukiirimas, jgyvendinimas, bei

nuolatinis tobulinimas (PDTV ciklas)

prieziiira

Procesinis poziliris

Lyderysté ir jsipareigojimas
Kokybés politika (jos plétojimas ir komunikacija)

Planavimas

Veiksmai jvertinant rizikas bei galimybes

Kokybés tikslai ir jy pasiekimo planavimas
Pokyc¢iy planavimas

Istekliy valdymas (zmonés, infrastruktiira, aplinka
procesy vyksmui )

Istekliy monitoringas ir matavimas

Organizacinés Zinios

Kompetencija;

Samoningumas;
Komunikacija (viding ir iSoriné)

Dokumenty valdymas

Veiklos planavimas ir kontrolé

Reglamenty ir jstatymy reikalavimai (jskaitant ir oro
uosto nuostatus);
Aviakompanijy reikalavimai;

SVS jgyvendinimo planas (nustatyti biudZets, priskirti
iSteklius ir laiko terminus)

Organizacijos valdymas

Orlaivio pakrovimo kontrolé

Keleiviy ir bagazo aptarnavimas

Orlaivio aptarnavimas (bei vadovavimas antzeminiam
judéjimui)

Kroviniy ir pasto aptarnavimas

Tobulinimas, Saugos atskaitomybé;

Saugos politika (gali buti kombinuota su kokybés
politika);

Orlaivio pakrovimo planavimas

Audito planavimas (kokybés, saugumo uztikrinimo
programos)

Avarinio reagavimo plano koordinavimas;
Pavojy atskaitomybés sistema;

Incidenty prane$imo ir tyrimy procediiros;
Pavojy identifikavimas ir riziky valdymas
Tobulinimo galimybés

Saugos tikslai

Pokyc¢iy valdymas

Pagrindiniai saugos darbuotojai (jy priskyrimas);
Apripinimas iStekliais

Mokymy programa
Saugos ir saugumo mokymai
Mokymas apie pavojingus krovinius

Saugos  skatinimas,
komunikacija;

jskaitant ~ mokymus  ir

Dokumenty ir jrasy kontrolés procediiros;
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Reikalavimai produktams ir paslaugoms (grjztamasis
rySys i§ kliento)

Samdomos paslaugos
Kontroliuojamas produkty ir paslaugy tickimas
Suteikti paslaugas

Neatitik¢iy kontrolé

Kliento pasitenkinimas
Veiklos analizé ir vertinimas
Vidaus auditas

Vadovybés analizé
Neatitiktys ir korekciniai veiksmai
Nuolatinis tobulinimas

Aviakompanijy vadovai ( ir IGOM, AHM, DGR, ACI
rekomendaciné medziaga)

Samdomos paslaugos
Saugos uztikrinimas, jskaitant nuolatinj tobulinima,
audito ir valdymo pokycius;

Saugos ataskaity politika (praneSimai apie nesaugias
salygas)

Saugos rodikliai ir jy stebéjimas;

Saugos auditas (gali biiti kombinuotas kartu su
kokybés auditu)

Vadovybés analizé

Korekciniy veiksmy jgyvendinimas

Perzitira ir tobulinimas

Organizacijos aplinka ir visy suinteresuotujy 3aliy poreikiai ir likes¢iai®

1ISO9001:2015 standartas tinka bet kuriai organizacijai (,,Visi Sie standarto reikalavimai
yra taikytini bet kuriai organizacijai, nepriklausomai nuo jos rasies ar dydzio, bei teikiamy
paslaugy ar produkty. — 1SO9001:2015 ). ISAGO:2016 standartas pritaikytas tik antZeminiy
paslaugy teikéjui, (ISAGO standartas ir rekomenduojamos praktikos pateiktos ISAGO
standarto vadove yra naudojami kaip vertinimo (audito), antzeminiy paslaugy teikéjo atlikty
pagal ISAGO programa, pagrindas). Taigi, siekiant jgyvendinti ISO9001, privalu iSanalizuoti
organizacijos konteksta, ISAGO standarte i$ dalies organizacijos kontekstas yra paliestas,
taciau papildoma analizé reikalinga, kad organizacija tinkamai isanalizuoty visumag bei
jsivertinty, Kitus veiksnius: ekonominius, socialinius ir kitus. ISAGO standarte néra minima
suinteresuotyjy Saliy poreikiy analizé¢, kalbama tik apie aviakompanijos poreikius bei
atitinkamy institucijy jstatymus. Cia isry$kéja vienas i§ skirtumy — 1SO9001 apima plagiau,
vadinasi jgyvendinusi jj organizacija sieks patenkinti ne tik kliento isreikStus poreikius bei
galiojanCius jstatymus, bet ir kity suinteresuotyjy Saliy numatomus ir iSreikStus poreikius.
Siekiant maksimalaus vartotojy bei kity suinteresuotyjy $aliy pasitekinimo reikéty orientuotis
1 1ISO9001 standarto reikalavimus.

KVS bei SVS kiirimas ir jeyvendinimas®

ISO9001:2015 standarte teigiama - kokybés vadybos sistemos sukarimas yra strateginis
organizacijos sprendimas, kuris gali padéti pagerinti organizacijos veikla ir uztikrinti pagrinda

darnaus vystymosi iniciatyvai. Planuok-Daryk-Tikrink-Veik ciklas gali bati taikomas visiems

2 Pagal standarty reikalavimus: 1S09001:2015 — 4.1, 4.2, 4.3; ISAGO:2016 — 1skyrius: 1.1.1, 1.3.1, 1.4.1, 2.2.3,
2.24,225,23.1,313,3.23,3.3.1,33.2,34.1,5.7.1,59.2,59.3,6.1.1,7.1.1,8.3.1

31S09001:2015 — 1.; 4.1, 4.2, 4.3, 4.4,44.1,51.1,5.2.1,5.3,6.1.1, 6.1.2, 6.2.1, 6.3, 7.1.1, 7.1.2, 7.3, 7.5.1, 7.5.3,
8.4.2,9.1.1, 9.1.3, 9.2.1, 9.3, 10.1, 10.2.1; ISAGO:2016 - 3.1.1, 3.1.2, 3.1.3, 3.1.4, 3.1.5, 3.1.6, 3.1.7, 3.1.8, 3.2.1, 3.2.2,
3.2.3,3.2.4,3.2.10, 3.3.1,3.3.2, 3.3.3, 3.3.5
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procesams ir visai kokybés valdymo sistemai. Mastymas, atsizvelgiant | rizikas, yra
svarbiausias elementas norint sukurti veiksminga kokybés vadybos sistemg. Tam, kad buty
igyvendinti 1SO9001 :2015 standarto reikalavimai organizacija turi planuoti ir jgyvendinti
veiksmus sutelkiant démes;j j rizikas ir galimybes. Tik taip galima nustatyti pagrindg, kokybés
vadybos sistemos veiksmingumo didinimui, kad organizacija gebéty pasiekti geresniy
rezultaty ir i§vengty neigiamy pasekmiy. PDTV ciklas ir mastymas atsizvelgiant j rizikas turi
buti suderintas ir integruotas j kokybés valdymo sistema bei kitus vadybos sistemos
standartus. Siekiant jgyvendinti ISAGO standartg, reikéty sudaryti SVS jgyvendinimo plang.
Organizacijos patvirtintas planas paprastai apibrézia organizacijos pozitrj j saugg, Siame
etape detaliai nurodomas SVS jgyvendinimo grafikas, priskiriami istekliai sudaromas
biudZetas. Vadinasi, SVS jgyvendinimas, yra valdomas kaip projektas, o ISO9001 standartas
nereikalauja sukurti sistemos jgyvendinimo plano, tiesiog nurodo, kad organizacija privalo
sukurti sistema, ja jgyvendinti bei nuolat priziaréti ir tai gali daryti vadovaudamasi PDTV
ciklu, todél $is procesas yra nesibaigiantis._ISO9001:2015 standartg tikslinga jgyvendinti, jei
organizacija siekia parodyti savo sugeb¢jimg nuolat tiekti produktus ir paslaugas, kurie
tenkina Kliento reikalavimus, atitinkamus jstatymus bei reglamentus bei siekia padidinti
klienty pasitenkinima, taikant veiksmingg sistemg, jskaitant procesy gerinimg, klienty bei
jstatymy ir kity teisés akty atitikties uztikrinimg. Organizacija turi stebéti ir perzitréti
informacijg apie S$ias suinteresuotgsias Salis  ir jy atitinkamus reikalavimus. Pagal
ISO9001:2015 vadovybé turi uztikrinti, jog atsakomybés ir jgaliojimai atitinkamoms
funkcijoms yra priskirti, bei iSkomunikuoti ir yra suprasti visoje organizacijoje. Auks¢iausioji
organizacijos vadovybé turi priskirti atsakomybes ir jgaliojimus bei uztikrinti, kad:

e KVS atitinka standarto reikalavimus.

e procesai sukuria jiems priskirtus gavinius;

o teikty ataskaitas apie KVS veikimg bei apie gerinimo galimybes;

e Visoje organizacijoje, kad buty skatinamas démesys klientui;
Pagal ISAGO standarta, organizacija turéty nustatyti auksciausiajj vadova, kuris atsakingas uz
SVS jgyvendinima bei veikima. Taip pat atsakingas, kad visos veiklos vykty pagal standarto
reikalavimus, institucijy reglamentus bei aviakompanijy reikalavimus. Taip pat nuolat stebéti
jstatymus bei klienty reikalavimus ir esant poreikiui atnaujinti SVS. Antzeminiy paslaugy
teikéjas turi turéti valdymo sistema, kuri uztikrina, kad:

e politikos, sistemos, programos, procesai, procediros ir/ar planai yra administruojami

paslaugy teikéjo ir jgyvendinami Visoje organizacijoje.

v —

e veiklos yra vykdomos laikantis aviakompanijos nustatyty taisykliy ir reikalavimy;
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Valdymo sistema yra dokumentas, kontroliuojama bendrovés ziniasklaidoje, tiek

organizacijy , tiek ir veikly lygmenyse.

Procesinis pozitiris*

ISO9001:2015 standartas aiSkiai skatina procesinj pozitirj, procesy gerinimg, 0 ISAGO:2016
standarte teigiama, kad antZzeminiy paslaugy teikéjas - ,, turi turéti procesa, kuris uztikrina...
, todél galime irgi manyti, kad procesinis pozitiris yra skatinamas, tac¢iau darbo autoré labiau
linkusi manyti, kad ISAGO standartas skatina funkcinj valdymo buidg, nes dazniau teigiama —
,, Organizacija turi, uztikrinti $ias funkcijas...., turi priskirti atsakingg asmenj, kuris atsakingas
uz...  Sias funkcijas jeina.. ir t.t.“ Taip pat SVS dokumenty reikalavimuose nurodoma, kad
dokumentuose turi atsispindéti funkcijos bei atsakomybés. Taciau, standarto reikalavimai yra
suskirstyti atsizvelgiant j procesy valdymg. Reikalavimuose iSskiriami S$ie pagrindiniai
procesai: Organizacijos valdymas, orlaivio pakrovimo kontrolé, keleiviy ir bagazo
aptarnavimas, orlaivio aptarnavimas bei vadovavimas manevravimui, kroviniy ir pasto
aptarnavimas. Kokj valdymo biidg skatina ISAGO:2015 standartas — klausimas gincytinas,
ta¢iau autoré mano, kad ISAGO standartas skatina funkcinj valdymo badg, o 1SO9001:2015
procesais pagrjsta organizacijos valdyma.
Lyderysté®

ISO9001 standartas skatina lyderyste bei jsipareigojimg ja demonstruoti prisiimant
atsakinguma uz KVS veiksminguma, uztikrinant, kad

e kokybés politika ir tikslai yra tinkamai suformuoti, bei atitinka organizacijos
konteksta,

KVS yra integruota j visus organizacijos procesus,

skatina procesinj poziiir] bei mastyma atsizvelgiant j rizikas,

suteikia reikalingus isteklius,

uztikrina komunikacija,

skatina tobulinima,

skatina sutelkti démes;j j klienta bei didinti jo pasitenkinimg

priimami jrodymais pagrjsti sprendimus

skatina jtraukiami darbuotojai, bei skatina jy lyderystg.

ISAGO standarte apie lyderyst¢ néra uZzsimenama. ISnagrinéjus detaliau, kaip 1SO9001

standarte apibiidinamas lyderystés skatinimas galime daryti priclaida, kad Siek tiek skatina
lyderyste ir ISAGO, nes S$is standartas reikalauja, kad turi bati suteikti reikalingi istekliai,
skatina tobuléjima, bei siekia veiksmingumo. Pagal ISAGO organizacija turi stengtis formuoti
tokig kultara, kuri skatinty visus organizacijos narius pranesti apie galimus pavojus. Ji taip pat

uztikrina, kad darbuotojy tiesioginis prisijungimas yra labai laukiamas ir gyvybiskai svarbus

41509001:2015 - 0.1, 0.2, 0.3, 0.3.1, 5.1.1; ISAG0O:2016 — 1-2-3-4-5-6 skyriai
51509001:2015 - 5, 5.1, 5.2, 5.3; ISAG0:2016 — 1.1.2, 1.2, 1.4, 3.1, 3.2
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veikly saugai ir saugumui. Ta¢iau be abejonés 1SO9001 standartas skatina lyderyste daug
aiSkiau ir stipriau - tai vienas is pagrindiniy KVS elementy.

Kokybeés ir saugos politika ir tikslai®

Abu standartai reikalauja, kad organizacija nustatyty politikas ir tikslus. Pagal 1ISO9001
kokybés politika ir kokybés tikslai turi buti nustatyti kokybés vadybos sistemoje ir atitikti
organizacijos konteksta bei strateginius tikslus. Organizacija turi plétoti kokybés politika bei
uztikrinti, kad ji buty iSkomunikuota Vvisoje organizacijoje. Auksciausioji vadovybé turi
sukurti, jgyvendinti ir prizitréti kokybés politika, kuri atitinka organizacijos tikslus, konteksta
ir palaiko savo strateging kryptj. Taip pat apima jsipareigojimg patenkinti taikomus
reikalavimus bei nuolat gerinti kokybés vadybos sistemg. Kokybés politika turi buti
iSkomunikuota, vadinasi, ji turi bati prieinama ir islaikyta kaip dokumentuota informacija,
taip pat suprantama ir taikoma organizacijoje. Be to, turi bati prieinama atitinkamoms
suinteresuotosioms Salims. Kokybés tikslai turi bati suderinti su kokybés politika.
Organizacija turi uztikrinti, kad joje dirbantys darbuotojai zino kokybés politikg. Pagal
ISAGO:2016 Antzeminiy paslaugy teikéjas turi turéti jmonés saugos politika, kuri atspindi
organizacijos jsipareigojimg dél saugos bei jtraukia nuostatg apie reikalingus isteklius dél
saugos politikos jgyvendinimo. Saugos politika taip pat turi bati isSkomunikuota Visoje
organizacijoje (visuose lygiuose); Tam kad padidinti veiksminguma ji turi biiti matoma visoje
organizacijoje pasinaudojant komunikacijos $altiniais: plakatais, reklaminémis skrajutémis ar
Kitomis priemonémis bei turi bati pateikta suprantama kalba. Reikalavimas paslaugy teikéjui -
turéti apibréztg saugos politika, kuri yra elementas visos saugos valdymo sistemos.

Saugos politika taréty buti dokumentuota veiklos vadove ar kituose kontroliuojamuose
dokumentuose. Uztikrinant nuolatinj tinkamuma, jmonés politika turi buti perziGrima
galimam atnaujinimui, maziausiai kas du metus. Atsizvelgiant j struktiirg bei kompleksiskuma
antZzeminiy paslaugy organizacijos, jmonés saugos politika, gali bati suformuluota kaip atskira

politika arba sujungta su kitomis politiskomis.

Planavimas ir riziky jvertinimas’

Organizacijos KVS poky¢iai, turi bati atliekami planuojant. 1SO9001 skatina planavima
placiajg prasme, apimant visg organizacija, bei jos aplinkg. Démesys turéty buti sutelkiamas j
riziky suvaldyma bei galimybiy i$naudojima. Nustacius potencialias rizikas, iskyla poreikis
sukurti prevencines priemones. Tai reiskia, kad organizacija grindzia planavima mastymu,

atsizvelgiant | rizikas, ir taip gerinant KVS procesus. Vienas i$ pagrindiniy KVS tiksly —

61509001:2015 - 5.1,5.2,5.2.1,5.2.2, 6.2; ISAG0:2016 - 1.2, 1.6, 2.1, 2.2, 3.1;
71509001:2015 - 0.3.2,0.3.3, 6.1, 6.2, 6.3, 8.1, 8.3.2; ISAGO:2016 - 1.2, 3.1.6, 3.2, 3.3, 3.5

50



veikti kaip prevencinei priemonei. ISAGO standartas apie planavimg kalba siauresne prasme
— procesy planavima, t.y. orlaivio pakrovimo kontrolé, vidaus audito planavimas, taciau
pateikia privalomy ir rekomenduojamy prevenciniy priemoniy: avarinio reagavimo plano
koordinavimas, pavojy identifikavimas ir riziky valdymas, incidenty praneSimy ir tyrimy
proceddiros ir Kt.

Pagal ISAGO standartg paslaugy teikéjas turi turéti organizacijos saugos ataskaity politika,
kuri skatinty darbuotojus pranesti apie pavojus antzeminiy paslaugy veikloje , be to,
apibrézty paslaugy teikéjo politikg dél drausminiy priemoniy. Saugos ataskaitos yra
pagrindinis (raktinis) aspektas visos saugos valdymo sistemos pavojaus identifikavimo ir
rizikos valdymo. Tokia politika paprastai yra dokumentuojama veiklos vadovuose ar kituose
kontroliuojamuose dokumentuose. Saugos ataskaity politika skatina asmenis pranesti apie
pavojy bei veiklos valdymo trikumus.

ISAGO turi ir saugos ataskaity politika, kuri yra kaip prevenciné priemoné. Jos tikslas,
skatinti darbuotojus, pranesti apie situacijas, kuriose galéjo atsitikti incidentas, susiklos¢ius
tokioms aplinkybéms. Lyginant konkreciai politikos formavimg, 1SO9001 standarte néra
reikalavimo konkre¢ioms prevencinéms procediroms, kaip atitikmuo saugos praneSimy
politikai, galéty buti ,kokybés praneSimy (ataskaity) politika®, kurios tikslas taip pat
informuoti apie susiklos¢iusias aplinkybes, kuriose galéjo atsitikti pazeidimas ar nukrypimas
nuo standarty — kaip prevenciné priemoné, kad vadovybé, galéty priimti korekcinius veiksmus
— uzkertant ,,nepalankiy salygy‘ susiklostymui. Tac¢iau autoré mano, kad panasias (lyginant su
saugos praneSimy politika) priemones organizacija gali sukurti, jei yra gerai isanalizavusi
rizikas, bei sprendimus priima atsizvelgiant j jas. ISAGO:2016 standartas labiau orientuotas j
prevencines priemones ir saugos valdymo sistema dazniausiai sudaro bent kelios prevencinés
priemonés. ISAGO:2016 standarto reikalavimuose nurodoma, kad antzeminiy paslaugy
organizacija turi turéti konkreCias prevencines procediiras, kaip: saugos auditas, saugos
uztikrinimo programa, kokybés uztikrinimo programa, pavojy identifikavimo programa ir kt.
1ISO9001:2015 taip pat reikalauja, kad organizacija atlikty vidaus auditus, siekiant uztikrinti
kokybés kontrole. ISAGO standarto rekomendacijose pateikiama, kad saugos ir kokybés
uztikrinimo programos gali buti atliekamos kartu, t.y. biity integruotos. Kaip teigiama
rekomendacijoje, kokybés uztikrinimo programos tikslas — jsitinkinti, kad paslaugos yra
teikiamos pagal kliento reikalavimus, o saugos uztikrinimo — j pavojy indentifikavima bei
zmogiskuosius faktorius, kurie turi jtakos saugai bei saugumui (ISAGO).

KVS pokyciy integracija yra palaikoma, kai KVS poky¢iai yra suplanuoti ir jgyvendinami,
ISAGO taip pat nustato reikalavimus, stebéti klienty poreikiy bei kity institucijy reglamentus,

bei atitinkamai valdyti poky¢ius, imantis veiksmy.
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Apriipinimas i$tekliais®

Abu standartai reikalauja, kad organizacija nustatyty bei suteikty reikiamus isteklius, tam kad
bty suteikiamos paslaugos pagal kliento reikalavimus bei jy uztekty valdymo sistemos
jgyvendinimui, priezitrai ir nuolatiniam tobulinimui. Pagal 1SO9001 standartg organizacija
turéty pasiripinti zmogiskaisiais iStekliais, tam kad jy wuztekty veiksmingam KVS
igyvendinimui bei veiklai vykdyti. Taip pat organizacija turi suteikti bei nuolat prizitréti
reikiamg infrastruktiirg ir pasirGpinti aplinka, kurioje vyksta paslaugy teikimo procesali,
tinkama aplinka gali bati formuojama atsizvelgiant tiek j zmogiskuosius, tiek j fizinius
veiksnius (t.y. socialiné, fiziné, psichologiné). Pagal ISAGO standartg organizacija turi
priskirti atsakingg vadova, kuris prisiima atsakomybe¢ uz veiklos kokybe, saugg ir saugumo
atlikima, tokiame lygyje, kokiame organizacija turi jj atlikti, uztikrinant saugos valdymo
veiksmingumg. | atsakingo vadovo kompetencijos sferg jeina: finansy kontrolé, politikos
formavimo sprendimai, suteikti pakankamai istekliy, spresti veiklos kokybés klausimus,
saugos ir saugumo klausimus, apskritai, uztikrinti visy sistemos komponenty tinkamag
funkcionavima.

Taigi, abu standartai reikalauja, kad organizacija, tinkamai jvertinty reikiamus isteklius bei

uztikrinty jy nuolatinj prieinamuma.

Kompetencija®
Pagal ISAGO:2016 antzeminiy paslaugy teikéjas turi turéti tokia politika, kuri uztikrina, kad

pozicijos organizacijos viduje, kurios turi jtakos skrydziy saugai ir saugumui, uzimamos
personalo, kuris turi ziniy, jgidziy, mokymy ir patirties, tai pozicijai uzimti. Personalas, kuris
atlieka funkcijas pagrindiniuose procesuose, privalo nuolat islaikyti kompetencijas, tolimesniu
mokymysi ir Svietimu. Organizacijos personalo atrankos politika, kuri taikoma visos
bendrovés veikloms sritims, turi patenkinti $j reikalavima: pozicijos arba funkcijos, pagal
paslaugy teikéja laikomos svarbiausiomis, kurios turi potencialig jtaka skrydziy saugai ir
saugumui. Apskritai, tai dauguma priekinés linijos veikly: orlaivio pakrovimo kontrolé,
keleiviy aptarnavimas, bagazo krovimas, orlaivio aptarnavimas, orlaivio manevravimas bei
kroviniy krovimas, Sios funkcijos dazniausiai laikomas kaip svarbiausiomis. 1ISO9001 taip
teigiama, kad organizacija turi uztikrinti, jog darbuotojai atliekantys atitinkamas funkcijas
buity kompetentingi bei siekty organizacijos tiksly.

Samoningumas ir komunikacijal®

81509001:2015-5.1.1,6.2.2,6.3, 7.1, 8.1; ISAGO:2016 - 1.1.2,1.1.3,1.2,1.5,1.6,3.1.4,3.1.8,3.2.1,3.3.1, 3.4;
91509001:2015 - 7.2, 7.5.1, 8.4.3; ISAGO:2016 — 1.6, 3.6.4, 5.7, 5.8;
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ISO9001 standartas reikalauja, kad organizacija uztikrinty, kad darbuotojai atlikty savo darba
pagal kokybés politika, atitinkamai siekiant kokybés tiksly bei suvokty, koks svarbus jy
indélis KVS veiksmingumo didinimui, jskaitant ir sitilymus ja tobulinti. Pagal ISAGO
standartg paslaugy teikéjas taréty turéti politika, Kuri jpareigoja organizacijg: kultiros
formavimui su saugos ir saugumo, kaip fundamentaliais, veiklos prioritetais, nuolat tobulinti
vadybos sistema, bei darby saugos ir saugumo lygj. Taigi, abu standartai reikalauja, kad
organizacija iSkomunikuoty tikslus, bei jsitikinty, kad jy darbuotojai dirba atitinkamai pagal
strateginius tikslus. Organizacija turi nustatyti badus, kaip iSkomunikuos informacija, pagal
ISAGO tai gali bati ir plakaty, ar praneSimy pagalba, patartina naudoti vaizding medziaga,
taip pat pateikti informacija suprantama kalba. 1SO9001 mini ir iSoring komunikacija,
vadinasi organizacija turéty biiti suinteresuota pasiekti ir informuoti vartotojus ir Kkitas

suinteresuotasias Salis.

Dokumentuota informacija®!

Organizacija turi nuspresti kiek dokumentuotos informacijos jai reikia, priklausomai nuo jos
dydzio, veiklos pobudzio, procesy ir paslaugy. 1S09001:2015 standartas palieka
apsisprendimo laisve dokumentavimo klausimu, ta¢iau dokumentuotg informacija privaloma
valdyti. ISAGO:2016 nurodo konkreciau - valdymo sistema yra dokumentas, kontroliuojama
bendrovés ziniasklaidoje, tiek organizacijy , tiek ir veikly lygmenyse. Vadovai (dokumentai)
ar kontroliuojama informacija elektroninése laikmenose - priimtinos  priemones
dokumentuoti valdymo sistema. Dokumentacijoje pateikiama iSsamus apimties aprasymas,
struktdiros ir valdymo sistemos funkcionalumas, ir apibrézia atskaitomybés vaidmenis visoje
organizacijoje, taip pat valdzios institucijy, funkcijas, pareigas ir funkcijas ir veiklas sistemos
viduje. Dokumentacija taip pat atspindi funkcinj testinumag per valdymo sistema, Kuri
uztikrina, kad visa organizacija veikia kaip sistema, o ne kaip nepriklausomy ar nenuosekliy
vienety grupés. Veiksminga valdymo sistema yra visiskai jgyvendinta ir funkcionali, su aiskiu
nuoseklumu ir vieningu tikslu tarp jmoniy valdymo ir veiklos valdymo srityse. Dokumentuota
informacija reikalinga KVS ir pagal 1ISO9001 standarta, turi baiti kontroliuojama, siekiant
uztikrinti, kad jos prieinamuma ir tinkamumg naudoti, taip pat ji turi bati apsaugota, nuo
netinkamo naudojimo, konfidencialumo praradimo. Pagal ISAGO standarto reikalavimus yra
pakankamai nemazai procediry, kurios turi bati dokumentuotos, autorés manymu, ¢ia iskyla

pavojus galimam dokumenty pertekliui. Organizacija turéty uztikrinti, kad dokumentai yra

101509001:2015 - 7.3, 7.4, 8.2.1, 8.4.3; ISAGO:2016 - 1.1, 1.1.3,1.2.1, 1.4,3.1.7, 3.2.4, 3.4.5, 3.4.6, 3.5, 5.7
111509001:2015 -4.3, 4.4.2, 5.2.2, 6.2.1, 7.15, 7.2, 7.5, 8.1, 8.2.3.2, 8.2.4, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4, 8.3.5, 8.3.6, 85.1,
8.52,853,856,.86,8.7.2,9.1.1,9.2.2,9.3.3,10.2.2; ISAGO:2016 -1.1.1,2.1.,3.1.2,3.14,3.15,59.2,7.1.1

53



kuriami bei naudojami tikslingai. Vadovai (dokumentai) ar kontroliuojama informacija
elektroninése laikmenose -  priimtinos priemones dokumentuoti valdymo sistema.
Dokumentacijoje pateikiama iSsamus apimties apraSymas, strukttros ir valdymo sistemos
funkcionalumas, ir apibrézia atskaitomybés vaidmenis visoje organizacijoje, taip pat valdzios
institucijy, funkcijas, pareigas ir funkcijas ir veiklas sistemos viduje. Priimtinos priemonés
dokumentuose apima, bet néra apribotos, organizacinés struktiros schemos, pareigybiy
aprasymai Ir Kita apraSsomoji rasytiné medziaga, kuri nusako ir aiskiai apibrézia valdymo
sistemg. Dokumentacija taip pat atspindi funkcinj t¢stinumag per valdymo sistemg, Kuri
uztikrina, kad visa organizacija veikia kaip sistema, o ne kaip nepriklausomy ar nenuosekliy

vienety grupés.

Veiklos planavimas ir kontrolé bei reikalavimai paslaugoms!?

Pagal ISO9001 standartg organizacija turi planuoti, jgyvendinti ir kontroliuoti procesus.
Apsibrézus reikalavimus paslaugoms reikéty nustatyti kriterijus procesams bei paslaugy
priimtinumo Kriterijus, taip pat nustatyti reikiamg kiekj iStekliy ir jgyvendinti atitinkamai
procesus bei juos kontroliuoti. ISAGO standartas taip pat teigia, kad reikia aprupinti
organizacijg reikiamais istekliais, bei antzeminés veiklos turi bati atliekamos su priezitira bei
kontroliuojamos. ISO9001 standartas apima Siek tiek placiau — organizacija turi stengtis gauti
griztamajj rySj i§ kliento, bei atitinkamai jsivertinti ar jy teikiamos paslaugos atitinka ir
Klientas yra patenkintas. ISAGO standartas reikalauja tiesiog stebéti kliento poreikius ir
atsiradus pasikeitimams atitinkamai reaguoti, ta¢iau antZeminiy paslaugy organizacijos galéty

taip pat siekti gauti grjztamajj rysj i$ klienty bei vartotojy.

Samdomos paslaugos®®

Organizacija turi uztikrinti, kad iSorés tiekéjy aprupinti procesai, atitinka KVS. Organizacija
turi nustatyti vertinimo kriterijus, procesams ar paslaugoms, kurios yra atliekamos iSorés
tiekéjy, taip pat nuolat sekti bei vertinti teikiamas paslaugas, uztikrinant, kad jos atitinka
kliento reikalavimus. Atitinkamai ISAGO standarte, taip pat pateikiami reikalavimai
organizacijai, uztikrinti, jog samdomos paslaugos buty atliekamos pagal aviakompanijos
reikalavimus taip pat atsizvelgiant j organizacijos saugos politika, bei tikslus. Abu standartai

nurodo reikalavima, kad organizacija turi iSkomunikuoti reikalavimus kaip teikti paslaugas.

121509001:2015 - 8.1, 8.2, 8.3, 8.4; ISAG0:2016 — 1.1, 9.6.1;
131509001:2015 - 8.1, 8.4; ISAGO:2016 — 1.4,2.1,2.2,3.1.7, 3.4.6, 3.6.1, 3.6.2
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Neatitikéiy kontrole

Tiek 1S09001, tiek ISAGO standartuose teigiama, jog organizacija turi uztikrinti, kad
neatitiktys bty valdomos ir iSvengiamas neplanuotas produkty, kurie neatitinka reikalavimy,
naudojimas. Organizacija turi susidoroti su neatitiktimis, atliekant korekcinius veiksmus,
atskirti bei izoliuoti netinkamus produktus, informuoti klientus apie netinkamus produktus.
Abu standartai reikalauja, kad organizacija jgyvendinty korekcinius veiksmus atitinkamai
eliminuojant atsiradusius neatitikimus, tik tokiu atveju organizacija vél gali teikti paslaugas,

kurios atitinka reikalavimus.

Veiklos analizé ir kliento pasitenkinimas®®

Abu standartai reikalauja, kad organizacijos auksciausioji vadovybé atlikty veiklos
vertinimus. Pagal 1SO9001 vadovybé perziari kokybés valdymo sistema, planuotais
laikotarpiais, siekiant uztikrinti jos nuolatinj tinkamuma, pakankamuma, efektyvuma ir teisés
akty suderinamumg Su organizacijos strateginémis Kryptimis. Valdymo apzvalga turi buti
planuota ir vykdoma atsizvelgiant j veiksmy atlikima, kuriuos nulémé ankstesnés valdymo
apzvalgos taip pat jei yra iSorés ar vidaus pakitimy, kurie turi jtakos KVS veiksmingumui.
Pagal 1ISO9001 organizacija turi gauti griztamajj rysj i§ suinteresuotyjy Saliy bei jvertinti
kliento pasitenkinimg. ISAGO standartas nereikalauja, kad organizacija jvertinty Kliento
pasitenkinimo laipsnj, ta¢iau taip pat reikalauja stebéti aviakompanijy poreikius ir atitinkamai
reaguoti. Visgi, siekiant maksimaliy rezultaty bei lojaliy klienty, reikéty orientuotis j ISO9001
standarto reikalavimus ir veiklos analizés metu, iSanalizuoti ne tik kokybés ir saugos valdymo
sistemos veiksminguma, bet ir skirti démesj klientui ir jo pasitenkinimo jvertinimui. Abu
standartai nurodo, kad atlikus veiklos valdymo analizg, turéty paaiskéti valdymo sistemos
tobulinimo veiksmai, esant poreikiui. Organizacija turi iSsaugoti, kaip dokumentuotg
informacijg Kkaip jrodymag dél valdymo perzitry rezultaty; Pagal ISAGO:2016 antzeminiy
paslaugy teikéjas turi atlikti valdymo sistemos perziiiréjimg ne reciau kaip kas metus,
uztikrinant nuolatinj jos tinkamumg, adekvatumg ir veiksmingumg, antZeminiy veikly,
valdymui ir kontrolei. Perzitira turéty jtraukti ir tobulinimo galimybiy apzvalga bei nustatyti
ar reikalingas atnaujinimas, jtraukiant, bet neapribojant, organizacijos strukttiros, pranesimy,
valdzios organy, atsakomybiy, politiky, procesy, procediry bei iStekliy paskirstyma. Valdymo
perziira yra butinas elementas gerai valdomose jmonése ir uztikrina, kad buty atlikta
organizaciné kontrolé ir nuolatinis tobulinimas. Kad bty veiksminga, formalios valdymo

perzitros vyksta reguliariai, bet ne reciau nei karta per metus. Turi bati siekiama atlikti

141509001:2015 - 9.2.2,9.2.3, 10.2.1, 10.2.2; ISAG0O:2016 — 3.1.3, 3.4.3;
151509001:2015 - 1.,5.1.2,6.2.1,9.1.2,9.1.3,9.3,, 10.1, ISAGO:2016 — 1.5, 3.3.5, 3.4.4;
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bendra valdymo sistemos vertinimg bei jvertinti, ar visi elementai yra apibrézti ir veikia
efektyviai. Apzvalga taip pat apima ir veiklos rezultaty vertinima, kad bty uztikrinta, jog

valdymo sistema pasiekia norimus veiklos saugos, saugumo ir kokybés rezultatus.

Vidaus auditas'®

Organizacija turi atlikti vidaus auditus planuotais laikotarpiais, teikti informacijg apie tai, ar
kokybés valdymo sistema atitinka pacios organizacijos reikalavimus savo kokybés valdymo
jgyvendinti ir palaikyti audito programa, jskaitant daznumg, metodus, atsakomybe, planavimo
reikalavimus ir ataskaitas, kurios turi bati sutelktos j procesy svarbumg ir ankstesniy audity
rezultatus. Organizacija turi apsibrézti audito Kriterijus ir apimtj, pasirinkti auditoriy, siekiant
uztikrinti objektyvuma bei atlikti audita. Audito rezultatai turéty pranesti apie atitinkamg
valdyma. Jei audito metu yra uzfiksuojama neatitik¢iy, nedelsiant, reikia priimti atitinkama
korekcija. Audito rezultatai taip pat turi biti islaikyti, kaip dokumentais pagrjsta informacija.
Pagal ISAGO saugos auditas gali bati atskiras auditas arba kombinuotas su kokybés auditu.
Saugos auditas taip pat turi bati planuotas, atitinkamai priskirti istekliai, kad baty galima
objektyviai atlikti audita. ISAGO standartas pateikia reikalavimg antzeminiy paslaugy
organizacijai turéti kokybés ir saugos uztikrinimo programas, kurios gali biti atskiros arba
integruotos kartu. Kokybés uztikrinimo programg sudaro dvi viena kitg papildancias
funkcijas: stebéti paslaugy teikéjo atitiktj atitinkamoms taisykléms ir standartams, taip pat
jvertinti ir nuolat tobulinti veiklos saugos lygj. Sios funkcijos yra saugos uztikrinimo
elementai saugos valdymo sistemoje. Kartais organizacijos kokybés uztikrinimo programa
gali turéti kita pavadinimg (pvz. vidaus audito programa, vidaus vertinimo programa).
Kokybés uztikrinimo programa yra taikoma visoje organizacijoje ir paprastai struktiirizuota
siekiant nustatyti: audito daznuma, inicijavima (jskaitant taikymo sritj ir tikslus), planavimg ir
pasirengima( jskaitant audito plano ir kontrolinio saraso plétra), stebéjima ir jrodymy rinkima,
analize, iSvady formulavima bei ataskaitos pateikima ir audito santrauka. Atitinkamai turi bati
priimami tobulinimo veiksmai bei uzdarymas.

Taigi, abu standartai pateikia nemazai sutampanciy reikalavimy (iSanalizuoti
kliento poreikius, sukurti, jgyvendinti ir nuolat prizitiréti kokybés ir saugos valdymo sistema,
sukurti bei iskomunikuoti kokybés ir saugos politikas bei tikslus, apriipinti organizacija
reikiamais istekliai, atlikti veiklos monitoringg ir analize siekiant procesy patobulinimo it kt.)

Taciau skirtumy standartai turi (zr. 8 lentele), organizacija jgyvendinusi 1ISO9001 standarto

161509001:2015 - 9.2. ; ISAG0:2016 — 3.4, 3.1.7, 3.1.8;
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reikalavimus analizuos ne tik aviakompanijy poreikius, bet ir kity suinteresuotyjy Saliy
(darbuotojy, akcininky ir Kt.) iSreikStus ir numatomus poreikius bei bus suinteresuota nuolat
stebéti bei didinti kliento pasitenkinimg taip sukuriant ilgalaikius ir pastovius santykius.
Organizacija privalo priimti sprendimus atsizvelgiant j rizikas, bei kurti prevencines
priemones, kad jas suvaldyty, todél ISAGO standarte pateikti reikalavimai saugos uztikrinimo
politikai papildo bei sukuria tinkamas prevencines procediiras pritaikytas antzeminiy paslaugy
organizacijoms, kaip pavyzdziui, saugos ataskaity praneSimai, avarinio reagavimo plano
sudarymas ir koordinavimas ir kt. Organizacija turi skatinti lyderyste, prisiimant atsakomybe
uz kokybés ir saugos valdymo sistemos veiksminguma, siekiant jtraukti ir darbuotojus j
organizacijos valdyma, skatinant juos informuoti apie susidariusias pavojingas aplinkybes bei
idéjy skatinima, taip siekiant uztikrinti veiksmingas prevencines priemones bei nuolatinj
tobul¢jimg. AntZeminiy paslaugy organizacija turéty planuoti veikla atsizvelgiant |
aviakompanijy reikalavimus bei kity suinteresuotyjy Saliy poreikius, jvertinti rizikas bei
bitinai iSnaudoti galimybés. ISAGO standartas pritaikytas SVS sistemai ir padeda sukurti
patikimas prevencines priemones, ypa¢ svarbu, kad organizacija atitinkamai jvertinty ir
galimybes bei jas isnaudoty. Kadangi ISAGO standartas nemini apie batinumg planuoti
platesne prasme, t.y. organizacijos veiklas, o planavimas yra minimas tik apie konkrecius
procesus, kaip audito planavimas, autoré Kitais tyrimais patikrins vadovy nuomong, kaip
svarbu atlikti kokybés bei saugos planavimg, bei ar planavimas turi svarbg galutiniam
paslaugy rezultatui Organizacija turi bati nuolat apripinta reikiamais istekliais, o kalbant apie
zmogiskuosius isteklius, turi biiti sudaromos salygos nuolatiniam jy $vietimui bei mokymuisi.
ISAGO standarte pakankamai i$samiai pateikiami mokymy bei kompetencijy reikalavimai
atitinkamai pagal darbuotojy funkcijas, j saugos mokymy programg integravus ir papildomus
mokymus, kuriy déka bty ugdomos kompetencijos kokybiskai teikti antzemines paslaugas,
baity sukurti darni mokymy programa. ISAGO standartas priver¢ia organizacija turéti nemazg
kiekj dokumentuotos informacijos, kitaip nei 1SO9001, kuris nurodo, kad organizacija pati
turi nuspresti, kiek dokumentuotos informacijos ji turi turéti. Cia iskyla pavojus sukurti per
daug dokumenty, kurie egzistuoty, taciau nebuty efektyvis, bei nuolat naudojami ir
atnaujinami, todél itin uztikrinti reikiamg dokumentacijos kiekj. Abu standartai skatina
komunikuoti, bei uztikrinti kad informacija baty pateikta aiskiai. Reikéty atsizvelgti |
ISO9001 standarto reikalavimus bei skatinti ir iSoring komunikacija, siekiant informuoti
klientus ir vartotojus bei gauti grjztamajj rysj. Taigi, atlikusi analiz¢ autoré mano, kad sSiy
standarty integracija yra jmanoma ir net gi reikalinga, tam kad buty sukurta veiksminga

kokybés ir saugos valdymo sistema antZeminiy paslaugy organizacijoje.
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8 Lentelé

,1S09001:2015 ir

ISAGO:2016

1ISO9001:2015 ir ISAGO:2016 standarty reikalavimus)

Veiksnys

1SO9001:2015

sugretinimas‘

(Sudaryta autorés, pagal

ISAGO:2016

Organizacijos kontekstas

Reikalavimai valdymo
sistemai

Lyderysté

Suinetresuotyjy Saliy
numanomy ir iSreikty
poreikiy patenkinimas

Politikos ir tiksly
formavimas

Komunikacija

Planavimas

IStekliai

Procesinis pozilris

Valdymo perzitira

Nuolatinis tobulinimas

Darbuotojy kompetencija

Auditai

Riziky valdymas

Organizacija turi i§analizuoti
organizacijos kontekstg bei rizikas ir
galimybes

Pasirinkimo galimybé dokumentuojant,
taciau visi jrasai turi buti valdomi

Aiskiai skatina lyderyste

Skatina ne tik patenkinti iSreikStus, bet
ir numatomus poreikius visy
suinteresuotyjy Saliy, taip pat
skatinama gauti griztamaji ry$i, bei
siekti vis didesnio kliento
pasitenkinimo

Bitina formuoti kokybés politikg bei
tikslus, kurie atitikty organizacijos
stategijg bei patenkintj kity
suinteresuotyjy Saliy lukescius
Politika, tikslai turi buti aiSkiai
iSkomunikuoti visoje organizacijoje
Skatina planuoti

Organizacija turi apripinti iStekliais,
tiek ripintis zmogiskaisiais iStekliais,
tiek infrastruktiira

Ajiskiai skatina procesini pozilrj, bei
procesais gristg valdyma

Vadovybé¢ privalo atlikti planuota
veiklos perzilira, bei jei iSanalizavus
rezultatus pateikti pasitlymus
galimiems patobulininmams bei juos
igyvendinti

Privalu, esant galimybei, igyvendinti
patobulinimus

Organizacija turi uztikrinti, kad dirba
kompetetingi darbuotojai, bei sudaryti
salygas juy tobuléjimui

privalo atlikti vidaus auditus

Turi jverti rizikas, bei skatina mastyma
atsizvelgiant j jas
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Siek tiek organizacjos kontekstui
pritaikyty reikalavimy standartas
pateikia, taciau reikia gilesnés
konteksto analizés

AiSkai nurodoma kas turi buti
dokumentuota, kas gali buti
dokumentuota bei taip pat visi
dokumentai turi biiti valdomi.

Neéra kalbama apie lyderyste, tac¢iau
uzuomazgy apie ja galima rasti, pvz
tobulinimas

Akcentuoja tik kliento
(aviakompanijos) poreikius, bei
teisinius reikalavimus (jstatymai ir t.t.).
Nekalba apie kitas suinteresuotasias
$alis, taip pat néra nuorody | tai, kad
tikslinga matuoti kliento pasitenkinima.
Bitina formuoti saugos politika,
saugos ataskaity politika bei kelti
saugos tiklsus. Taip pat stengtis
formuoti kultiirag organizacjos, kad
sauga, kaip egzistencinés svarbos
veiksnys.

Tikslai bei politikos turi buti
iSkominukuoti visoje organizacijoje.

Skatina tik audito planavimg

turi uztikrinti, kad reikalingi uztekliai yra
suteikti

Taip pat teigia, kad organizacija, turi
turéti procesus, kurie uztikrina tam
tikras funkcijas, todél teigti, kad Sis
standartas skatina procesinj valdyma
negalima. Reikalavimuose yra minimas
ir funkcinis valdymas.

Vadovybé privalo bent kartg per metus
perzituréti veiklos rezulatus bei atlikti
analizg, jverti ar buvo jgvendinti
inicijuoti poky¢iai i§ prie§ tai buvusios
analizés, bei inicijuoti galimus
patobulinimus

Taip pat skatina tobuléjima, bei
proceduiry atnaujinima, jei to reikia
Organizacija turi uztikrinti, kad dirba
kompetetingi darbuotojai, ypatingai,
priekinés linijjos (tinkamai apmokyti)
taip pat nurodo, kokiy funkcijy
darbuotojams, kokie mokymai
reikalingi)

privalo atlikti vidaus auditus

skatina diegti bei kurti prevencines
priemones, taip pat privaloma jvertinti
visas rizikas



Neatitik¢iy prevencija yra reikalinga, to reikalauja abu standartai, taciau
kurdami KVS, turime batinai jvertinti ir organizacijos galimybes. Galime teigti, jog suvaldant
rizikas, organizacija patenkina tik privalomus arba isreikstus poreikius, 0 antzeminiy paslaugy
organizacija taip pat turéty biiti suinteresuota juos virSyti (remiantis jau nagrinéta visuotinés
kokybés vadybos koncepcija ir kita teorija), vadinasi reikia plétoti ir galimybiy i$Snaudojima,
sukuriant nauda vartotojui.

Taigi atlikus, standarty analiz¢, svarbu isgryninti standarty skirtumus. Nustatyti
kokie elementai turi atsirasti kokybes vadybos sistemoje antzeminiy paslaugy organizacijoje.
Autoré nusprendé, kad nereikia atlikti papildomo tyrimo antzeminiy paslaugy organizacijoje
siekiant issiaiskinti ar tikrai svarbu patenkinti visy suinteresuoty Saliy numanomus ir
isreikstus poreikius, nes tai patvirtina vadybos teorija, pvz. visuotinés kokybés vadybos
koncepcija. Svarbiau issiaiskinti, kaip turi bati sumodeliuota kokybés vadybos sistema, kad ji
patenkinty visy suinteresuoty saliy numanomus ir isreikstus poreikius antzeminiy paslaugy
organizacijoje. Todél buvo atlikti, papildomi tyrimai, apklausti (anketa — uzdarais ir atvirais
klausimais) auksciausiojo bei vidutinio lygio vadovus bei sieké issiaiskinti vartotojo
nuomone, tuo tikslu atliko keleiviy apklausa.

6.4. Tyrimas — kokybé ir sauga antZeminiy paslaugy organizacijoje

Atlikus 1ISO9001 ir ISAGO standarty analize autore, sieké patikrinti, kiek yra svarbts
standarty skirtumai, todél atliko papildoma kiekybinj tyrima. Siekiant issiaiskinti, kaip
antzeminiy paslaugy organizacijoje, auksciausiojo lygio (6) ir vidutinio lygio (4), vadovai
vertina sauga ir kokybe antzeminiy paslaugy organizacijoje, kokie yra svarbiausi Kriterijai,
kokios yra svarbiausios procediros uztikrinant kokybe antzeminése paslaugose, bei koks
planavimas svarbiausias, kad bty tinkamai teikiamos antzeminiy orlaiviy ir keleiviy
aptarnavimo paslaugos autoré atliko papildoma tyrima. Klausimynas pateikiamas priede Nr.
2, anketa sudaryta i 6 klausimy (trys klausimai, kuriuose ekspertai turi isrikiuoti pateiktus
Kriterijus ir kiti trys — atviri, klausimai, kad pagristy savo pasirinkima). I klausimus atsaké sesi
auksciausiojo lygio vadovai, bei keturi vidurinio lygio vadovai. Vidutiné auksciausiojo lygio
vadovy darbiné patirtis antzeminiy paslaugy organizacijoje — 5 metai, o vidurinio lygio — 8
metai.

3 Priede pateikti eksperty vertinimai kokybés ir saugos kriterijy svarbumo, antzeminiy
orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugose. Ekspertai Nr. 1-6 yra auksciausiojo lygio
vadovai, ekspertai Nr. 7-10 yra vidurinio lygio vadovai. Tam, kad jvertintuméme eksperty
nuomoniy suderinamuma, reikia apskaic¢iuoti Kendall konkordacijos koeficienta W, Sio
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rodiklio reiksmé yra intervale [0;1], kuo reiksmé arciau 1, tuo didesnis eksperty nuomoniy
suderinamumo lygis (Podvezko, 2005).

Rangy sumy vidurkis a apskaic¢iuojamas pagal formule (1);

a=0,5m(k+1) (1)

Kendall konkordacijos koeficientas W apskaic¢iuojamas pagal formule (2):
W= 12*S/ m2(k3- k) (2);

m-eksperty skaicius;

k-ekspertizés objekty skaicius;

S-nuokrypio nuo rangy vidurkio kvadraty suma;

Kendall konkordacijos koeficientas W= 12x4604/(100x(1000-10))=55248/99000=0,558
Taigi, bendras visy eksperty koeficientas W=0,558, todél galime teigti, kad eksperty
nuomoneés yra vidutiniskai suderintos. Kad galétuméme palyginti, kaip skiriasi bendras visy
eksperty nuomoniy suderinamumas su auksciausiojo lygio vadovy nuomoniy suderinamumu,
paskaiciuosime atskirai jy nuomoniy suderinamumo koeficientg Wi.

W1=12*1914/36(1000-10)=22968/35640=0,644(4)

Palyginus abi reiksmes W=0,558 ir W1=0,644(4) galime teigti, kad auks¢iausiojo lygio
vadovy nuomoniy suderinamumas yra stipresnis, nei auksc¢iausiojo ir vidurinio lygio vadovy
kartu sudéjus. Taip pat isnagrinéjus respondenty, kokybés ir saugos kriterijy svarbumo,
vertinimus (zr. 3-me Priede — 1 Lentelé) darome isvadg, kad auksciausiojo lygio vadovy
nuomonés labai sutampa dél kriterijy svarbumo. Keleiviy, kroviniy bei bagazo saugumas,
jrangos techninio tinkamumas ir tikslumas atliekant procediras — Kkriterijai, kuriuos
auksciausiojo lygio vadovai pasirinko, kaip svarbiausius antzeminése orlaiviy ir keleiviy
aptarnavimo paslaugose. Remiantis vadovy atsakymais j 2,4,6 klausimus (2 priedas) galime
teigti, kad saugumas ir Kiti veiksniai susij¢ su skrydzio sauga yra svarbiausi antzeminése

paslaugose. Auksciausiojo lygio vadovai yra vieningi dél saugos, kaip svarbiausio, veiksnio:

“Renkantis pagal svarbg, pirmiausia reikia isskirti saugumo ir instrukcijy atitikimg, nes darby sauga priklauso nuo
Siy kriterijy. Maziau svarbas kriterijai taip pat aktualas, tiesiog reitinguojant atsiduria zemesnéje vietoje ”

“Saugumas ir kokybé pas mus visada pirmoje vietoje. Uniforma ir uzsienio kalbos taip pat svarbu, bet tenka rinktis
pagal svarbumg ”.

“Procediry zinojimas ir jy pritaikymas kasdieniniame darbe padeda isvengti saugos ir kokybiniy pazeidimy ir yra
viso darbo pagrindas. Mandagumas, uniforma yra svarbu keleiviy aptarnavime, bet jei nezinosi reikalavimy ir taisykliy,

keleivis ar aviakompanija gali labai nusivilti. ”, “Pirmiausia sauga, veliau mandagumas. ”

Tokius atsakymus auksciausiojo lygio vadovai pateiké argumentuodami, kodél jie
pasirinko 1-3 svarbiausius kriterijus.

3 Priede (2 Lentelé) pateikiami eksperty jvertinimai, kurios procediros yra svarbiausios
antzeminiy paslaugy organizacijoje. Ekspertai Nr. 1-6 yra auksciausiojo lygio vadovali,

ekspertai Nr. 7-10 yra vidurinio lygio vadovai. Tam, kad galétumém palyginti, kaip skiriasi
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bendras visy eksperty nuomoniy suderinamumas su auksciausiojo lygio vadovy nuomoniy
suderinamumu, taip pat paskai¢iuosime W, (bendras) ir W3 (auksciausiyjy vadovy).

W>=12*3934/(100*(1000-10))=47208/99000=0,4768

W3=12*1440/36*(1000-10))=17280/35640=0,4848

3 Priede yra pateikiama papildoma lentelé W3 skaic¢iavimui (nuokrypio kvadraty suma
lygi 1440)

Taigi, apskaiciavus W2 ir W3 matome, kad tiek bendras nuomoniy suderinamumas, tiek

auksciausiojo lygio vadovy nuomoniy suderinamumas yra vidutiniskas. ISnagrinéjus eksperty
vertinimus (3 Priede - 2 Lentelé), galime teigti, kad svarbiausios procedaros, turincios
didziausia jtaka saugai ir kokybei antzeminése paslaugose yra Antiledodaros bei orlaivio
centravimo procedaros, taip pat labai svarbi yra kroviniy ir bagazo tvarkymo
procedira. Vidutiniskai svarbios saugai ir kokybei, antzeminése paslaugose, procedaros:

personalo valdymas, vidaus auditas, kokybés kontrolé, vadovybés analizé ir dokumenty bei

jrasy valdymas. Dauguma eksperty mano, kad pardavimy ir pirkimy procedira bei klienty

kreditavimo ir skoly valdymo procedira yra maziausiai svarbios kokybei ir saugai
antzeminése paslaugose.

3 Priede (3 lenteléje) pateikiami eksperty vertinimai, kurie planavimai yra svarbiausi
antzeminiy paslaugy organizacijoje, siekiant uztikrinti sauga ir kokybe¢. Ekspertai Nr. 1-6 yra
auksciausiojo lygio vadovai, ekspertai Nr. 7-10 yra vidurinio lygio vadovai. Tam, kad
galétumeém palyginti, kaip skiriasi bendras visy eksperty nuomoniy suderinamumas su
auksciausiojo lygio vadovy nuomoniy suderinamumu, taip pat paskaic¢iuosime Wa (bendras) ir
W5 (auksciausiyjy vadovy).

W4=12*1545/(100*(1000-10))=18540 /99000=0,187

Ws5=12*574/36*(1000-10))=6888/35640=0,193 (priede Nr. 3 pateikiama papildoma
lentelé, kurioje apskaiciuota nuokrypio vidurkiy suma lygi 574)

Apskaiciavus koeficientus, galime teigti, kad tiek bendras eksperty nuomoniy
suderinamumo lygis, tiek atskirai auksciausiyjy vadovy nuomoniy suderinamumo lygis néra
aukstas. Detaliau isnagrinéjus vertinimus i 14 lentelés matome, kad néra vieningos
nuomonés, kuris planavimas svarbiausias kokybei bei saugai uztikrinti, tac¢iau galétume
isskirti saugos planavima, kaip viena svarbiausiy, nes penki ekspertai jvertino, kaip patj
svarbiausig planavima. Taigi, apibendrinant galime teigti, kad kuriant kokybés vadybos
sistemg antzeminiy orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugy organizacijoje, privaloma
jtraukti elementus, kurie uztikrinty sauga ir sauguma (kiek priklauso nuo antzeminiy paslaugy
organizacijos). Todél, kuriant kokybés vadybos sistemos modelj autoré, atsizvelgs j sauga
uztikrinancias procedaras, pagal i ISAGO standarto pateiktus, sukonkretintus, reikalavimus

pagrindiniams antzeminiy paslaugy procesams. Taip pat, atlikus tyrimg isryskéjo, kad saugos
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planavimas yra itin svarbus, antzeminiy paslaugy organizacijoje, o ISAGO standarto
reikalavimuose — saugos planavimo néra, todél kuriant KVS antzeminéje organizacijoje,
reikéty ji itraukti.

Apibendrinant, autoré¢ daro isvadsg, kad sauga yra privalomoji kokybé antzeminése
paslaugose, taciau remiantis, tyrimo rezultatais (eksperty nuomone), kiti veiksniai, taip
vadinami, ,,minkstieji dalykai — mandagumas, reprezentatyvi isvaizda - taip pat svarbis, kad
biity patenkinti vartotojo poreikiai, taciau pirmiausia turi biiti uztikrinama sauga. Sios
eksperty nuomonés, tik patvirtina, kad norint sukurti KVS, kuri patenkinty visy
suinteresuotyjy saliy poreikius ir lakescius, geriausias sprendimas — integruoti 1ISO9001:2015
ir ISAGO:2016 standartas. Tam, kad baty priimami teisingi sprendimai, kuriant KVS
antzeminiy paslaugy organizacijoje, darbo autoré, sieké taip pat isanalizuoti vartotojy
nuomong, kad baty galima palyginti su vadovy nuomone, todél atliko kiekybinj tyrimg —
keleiviy apklausa.

6.5. Tyrimas — keleiviy anketiné apklausa

Autoré sieké issiaiskinti, kokie Kriterijai antzeminése paslaugose yra svarbiausi
vertinant i$ vartotojo perspektyvos, todél atliko kiekybinj tyrimg — keleiviy anketing apklausa
apie vieng pagrindiniy antzeminiy paslaugy procesa — keleiviy registracija. Tyrimo imtis yra
nemaziau 384 keleiviy (Kardelis, 2007). Pateikiami rezultatai, apklausus 396 keleivius.
Vidutinis respondento amzius 34 mety, apie 34,2 proc. respondenty keliauja kartg per metus,
34,2 du kartus per metus, apie 10% respondenty keliauja 2-3 kartus per ménesj, apie 15%
respondenty keliauja kartg per ménesj. 1% keliauja 2-3 kartus per savaite ir 5% respondenty
buvo apklausti jy pirmos kelionés metu. Respondentai buvo atrinkti atsitiktine tvarka.
Anketos klausimas susideda i$ teiginiy, kurios respondentai turéjo jvertinti 5 baly Likert‘o

skaléje (visai nesvarbu — labai svarbu).
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9 Lentel¢ ,,Keleiviy apklausos rezultatai* (sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Visai Nei Labai
nesvarbu Nesvarbu | svarbu, nei Svarbu svarbu
nesvarbu

Personalo mandagumas 1,5% 0,0% 3,3% 50,2% 44,9%
Jasy ir bagaZo saugumas 1,0% 1,5% 1,5% 19,4% 76,5%
Greitas aptarnavimas 1,0% 1,5% 8,6% 42,2% 46,7%
Personalas, gebantis kalbéti keliomis kalbomis 1,0% 6, 5% 13, 1% 43,4% 35,8%
Aiskiai pateikta informacija apie skrydj 1,0% 1,0% 4,8% 44,7% 48,5%
Konfidencialumas 3,0% 3,0% 20,7% 40,4% 32,8%
Moderni aplinka 6,3% 10,1% 30,5% 35,9% 17,2%
Nemokamas internetas 2,5% 2,8% 13,1% 42,7% 38,4%
Maiseliai, skirti skys¢iams susidéti 5,0% 4,0% 23,4% 44,9% 22,5%
Galimybé papildomai pasizymeéti bagaza- uzsirasant
savo kontaktus 6,6% 11,1% 36,3% 31,3% 15,1%
Check-in automatai 0,3%
Saugumo uztikrinimas nuo neblaiviy keleiviy 0,3%
Dideliu eiliy nebuvimas 0,3%
Galimybe pasirinkti vieta léktuve 0,3%
Vieta, kuo arciau centro 0,3%
Kédés laukiamajame 0,5%

Apibendrinus apklausos rezultatus paaiskéjo, kad keleiviams labiausiai svarbu yra ju
bei bagazo saugumas (76,5% respondenty nurodé, kaip labai svarby kriterijy, 0 19,4% - kaip
svarby kriterijy), Kiti svarbiausi kriterijai — personalo mandagumas (50,2% respondenty
nurodé kaip svarby, 0 44,9% respondenty kaip labai svarby kriterijy) ir greitas
aptarnavimas taip pat Siek tiek maziau nei pusé respondenty (42,2% nurodé, kaip svarby,
46,7% kaip labai svarby). Daugiau nei trec¢dalis respondenty (35,8%) mano, kad labai svarbu
personalas, gebantis kalbéti, keliomis kalbomis (bei 43,4% respondenty mano, kad tai
svarbu). TreCioje — Ketvirtoje vietoje pagal svarbumg atsiduria kriterijus - aiSkiai pateikta
informacija apie skrydj, beveik pusé respondenty (48,5%) mano, kad $is kriterijus yra labai
svarbus ir 44,7% respondenty mano — svarbus. 32,8% respondenty mano, kad labai svarbu bei
40,4% svarbu — konfidencialumas. Treédalis respondenty mano, kad moderni aplinka yra
nei svarbi, nei nesvarbi, taip pat Siek tiek daugiau nei trecdalis mano, kad moderni aplinka yra
svarbu. 38,4% apklausty respondenty mano, kad nemokamas internetas yra labai svarbu, bei
42,7% mano, kad tai svarbu. Beveik pusei apklausty respondenty (44,9%) maiseliai, skirti
skys¢iams susidéti yra svarbu. Trecdaliui keleiviy yra svarbi galimybé, papildomai pasizyméti
bagaza — uzsiraSant savo kontaktus (31,3%). Taip pat 2% apklaustyjy pasitilé savo Kriterijus,
kurie jy nuomone yra svarbis: savarankiSkos registracijos kioskai, saugumo uztikrinimams

nuo neblaiviy keleiviy, sédimos vietos iSvykimo saléje, eiliy nebuvimas ir kt.
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Apibendrinant rezultatus, galime teigti, kad keleiviams pirmoje vietoje taip pat yra
saugumas, taciau, Kiti ,,minkstieji” dalykai yra beveik taip pat svarbts. Lyginant eksperty
nuomonés ir keleiviy, autoré daro iSvada, kad vertinimai sutampa, kad sauga yra svarbiausias
veiksnys, ta¢iau analizuojant keleiviy vertinimus, paaiskéja, kad ,,minkstieji* dalykai yra

beveik taip pat svarbus, kaip ir sauga.

6.6. Kokybés vadybos sistemos modelis antZeminiy paslaugy organizacijoms

8 Pav. KVS modelis, antzeminiy paslaugy organizacijoms (sudaryta autorés,

remiantis tyrimy rezultatais)

Irankiy, technikas tobulinimas;
Inovacijy bei IT diegimas | procesus;
Procediry tobulinimas (Lean ir kt.
metodai);

Darbuotojy Svietimas ir ugdymas;
Darbuotojy motywacing s sistemos;

VYKDYMAS
Pagrindiniai proce sait | 1EOM
Bagaioir kroviniy aptamavimas gl arm
antiledodaros procediira B DGR_
Orlaivio centravimas = ‘:F'J J
giliety pardavimas =] r:kusmm
Keleiviy registravimas & dugi
Keleiviy [iE/]) laipinimas E B::i:{:::
orlaivio valymas 2
Kuro uZpilymas ]
Tualeto ir vandens sistenmy 2
aptarmnavimas —————wo
Kokybés ir sauzos kont rolé; —
|rangos techning priegiora; T
Finansy valdymas; u
Organizacijos Pardavimo bei pirkimo procesai; o
aplinkos Meatitikéiy ir skundy valdymas; =
_ [T] = H —
ana.ILzE o - Infarmacijos apsaugos ir dokumenty = Tl ]
Galimybés ir ) valdymas; = T
A - L L e E Vidausir
Erésmés ] - " Komunikacija [viding ir isoring) o N ditai
n= Planavimas: personalo valdymas; e iSOrés au |t._a| )
§ Kokybés ir saugos Riziky valdymas; % Vadovybine
= tikslai; o analizé;
7 15tekliy [Zmogiskuyjy |_ Incidenty
s g = ir technikos) analizé;
;::;rk:;rup_m E‘ Mokymuy; Lyderysté; 1500001 Prevenciniy
: et Demesys klientui; i 3 3
suinteresuoty | Biudzeto; -1 T i riSAGD | prismoniy
' = . . Carbuotojy ftraukima: ol .
P ESE = Avarinio reagavi e, red perziurs;
-ju Ealiy 5 . Procesinis podilris virnai Visy
L planas; 5 et
p_meﬂ:lu_ ir a ikl 0 sﬁp;tergd'lmal, pagristi suinteresuoty-
likestiy i d == T Eali
analizé Riziky jwertinimo Santykiy valdymas Jy ==liy
= - i kinima
planas; pasiten
jwertinimas;
Rodikliy
analizé
Darbo aplinkos tobulinimas

8 paveiksle pavaizduotas KVVS modelis, sukurtas batent antzeminiy paslaugy organizacijoms,

jo pagrindas yra Planuok-Daryk-Tikrink-Veik (PDTV), taip pat sisteminis bei procesiniai
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pozitriai. Modelis susideda i§ elementy, Kuriuos nuspresta jtraukti atlikus kokybinius
tyrimus, kiekybiniais tyrimais rezultatai pagrindzia modelio elementy (1SO9001:2015 ir
ISAGO:2016 standarty integravima, sSaugos planavima ir kt.) batinumg. Kuriant modelj, buvo
atsizvelgiama | 1S09001:2015 bei ISAGO:2016 standarty reikalavimus, todél buvo
formuojamas modelis apimant visas suinteresuotgsias Salis, bei jrankius, kuriy pagalba galima
patenkinti ir virSyti jy poreikius. Taip pat buvo stengiamasi jtraukti elementus, kurie padeda
uztikrinti saugg antZeminiame aptarnavime (atsizvelgiant j ISAGO:2016 reikalavimus,
kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy rezultatus).

KVS modelj sudaro Sie elementai (zr.8 pav.):

e Aviakompanijy ir kity suinteresuotyjy Saliy iSreikstieji ir numanomi poreikiai;

e Tarptautiniai ir nacionaliniai teisiniai reikalavimai;

e Organizacijos aplinka

e Strategijos ir politikos kiirimas (pagal j 1ISO9001:2015 ir ISAGO:2016)

e PLANAVIMAS (placigja prasme, integruojant 1S09001:2015 ir ISAGO:2016)
priskiriamas vadovybés procesams. Pagal organizacijos strateginius tikslus ir
politikas, iskelti kokybés tikslus (integruojant ir saugos). Visos organizacijos mastu
planuoti isteklius: zmogiSkuosius ir technikos. Mokymy planavimas — atsizvelgiant j
ISAGO:2016 — mokymy ir kvalifikacijos programa: keleiviy aptarnavimo mokymai,
bagazo aptarnavimo mokymai, orlaivio aptarnavimo ir pakrovimo mokymai, orlaivio
manevravimo valdymo mokymai, orlaivio centravimo mokymai, kroviniy ir pasto
aptarnavimo mokymai, saugos ir saugumo mokymai, pavojingy kroviniy aptarnavimo
mokymai ir kt. Biudzeto planavimas, Veiklos (placigja prasme) planavimas, avarinio
reagavimo plano koordinavimas.

e VYKDYMAS (vykdyti tai, kas suplanuota pagal aviakompanijy ir kity suinteresuotyjy
Saliy poreikius ir lakesCius, bei jvertinus organizacijos aplinkg ir grésmés bei
galimybes).

0 Pagrindiniai procesai, vykdomi pagal aviakompanijy vadovus, taip pat
vadovaujantis IATA rekomenduojamais vadovais (IGOM - IATA ground
operations manual, AHM - airport handling manual, DGR - dangerous goods
regulations, ACI — Airport council international airside safety handbook, ir kt.
rekomenduojamos praktikos)

o Bagazo ir kroviniy aptarnavimas
o Antiledodaros procedira
o Orlaivio centravimas

o Biliety pardavimas
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o Keleiviy registravimas
o Keleiviy (i8/}) laipinimas
o Orlaivio valymas
o Kuro uzpylimas
o Tualeto ir vandens sistemy aptarnavimas
o Palaikomieji procesai — reikalingi tam, kad sklandziai vykty pagrindiniai.
Tiek pagrindiniai, tiek palaikomieji procesai valdomi pagal 1SO9001:2015 ir
ISAGO:2015. Kadangi ISAGO labiau skatina funkcinj valdyma, kuriant procesus,
bei priskiriant Seimininkus orientuotis j 1SO9001:2015, o pagrindiniy procesy
reikalavimy i$plétimui — ISAGO.
o Kokybés ir saugos kontrolé;
o Irangos techniné prieziiira;
o Finansy valdymas;
o Pardavimo bei pirkimo procesai;
o Neatitik¢iy ir Skundy valdymas;
o Informacijos apsaugos ir dokumenty valdymas;
o Komunikacija (vidiné ir iSoriné)
o Personalo valdymas;
o Riziky valdymas;
TIKRINIMAS (tikrinti, ar vykdoma, taip kaip suplanuota pagal kliento ir kity
suinteresuotyjy Saliy poreikius) Reikia planuotai atlikti vidaus ir iSorés auditus tam,
kad bty galima priimti faktais paremtus sprendimus, tikslinga nuolat daryti veiklos
rodikliy analizg, incidenty/jvykiy analizes, sisteminti informacija apie nelaimingus
jvykius, prevenciniy priemoniy efektyvumo vertinimas, batina stebéti visy klienty
(tiek vidiniy, tiek iSoriniy) pasitenkinima, bei atitinkamai reaguoti. Veiklos perzitra —
vertinimas atliekamas su tikslu atlikti patobulinimus, kurie lemty efektyvesnius
vykdymo procesus bei didesnj visy suinteresuotyjy Saliy pasitenkinima ir geresnius
organizacijos rezultatus.
TOBULINIMAS atliekamas siekiant pagerinti procesy efektyvuma, bei uztikrinti
nuolatinj visy suinteresuotyjy Saliy poreikiy patenkinimg. Siekiant tobulinti veikla,
rekomenduojama naudoti jvairius vadybos metodus pvz. LEAN, taip pat integruojant
verslo valdymo sistemas ir IT priemones j procesy valdyma. Siekiama gerinti paslaugy
teikimg, ugdant motyvuotus darbuotojus bei diegiant inovacijas, uztikrinant

modernumg. Korekciniy ir prevenciniy veiksmy atlikimas.
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e Nuolatinis visy suinteresuotyjy $aliy (aviakompanijy, darbuotojy ir kt.) poreikiy bei
lukesciy analizavimas ir jy tenkinimas.

e Lyderystés skatinimas, démesingumas klientui, darbuotojy jtraukimas j organizacijos
valdyma, procesinis poziaris, faktais pagrjsti sprendimai, santykiy valdymas —
esminiai kokybés vadybos principai skatinami visoje organizacijoje sisteminiu
pozitiriu, kartu integruojant ir ISO9001:2015 bei ISAGO:2016 standarty reikalavimus.

Modelyje, parySkinty elementy bitinumas - pagrjsti autoriniais tyrimais. Kad antzeminiy
paslaugy organizacija galéty uztikrinti sauga, turi bati sukurtos veiksmingos prevencinés
priemonés. Reikalinga jtraukti ir darbuotojus j organizacijos valdyma bei procesy
gerinima, o tai galima padaryti lyderystés déka. Remiantis literatira bei interviu rezultatais
galime teigti, kad svarbu nuolat analizuoti jau jvykusiy avarijy, incidenty ar jvykiy
priezastis bei jas aptarinéti kartu su darbuotojais ir kurti ,barjerus* kuriy pagalba
uzkertamas kelias nelauktiems jvykiams. Riziky suvaldymui bei saugai antzeminiame
aptarnavime tiesiogine jtaka turi jrangos prieziiara, svarbu uztikrinti, kad ji baty ne fiktyvi, o
isties nuolat atliekama. Apibendrinus interviu atsakymus bei analizuota literatiirg, autoré
mano, kad tikslinga dazna komunikacija visoje organizacijoje dél jvykusiy nelaimiy ir ju
priezas¢iy, bei galimi trumpi testai, kurie patikrinty, kaip darbuotojas elgtysi kritinéje
situacijoje. Issiaiskinti tikrasias priezastis tikslinga, dél keliy priezasciy: tik analizuojant
nesékmes, galima tobulinti prevencines priemonés, bei uzkirsti kelig nepalankiy salygy
susidarymui, taip pat pasekmés bei nelaimingi incidentai ,privercia susimastyti¢ ir
darbuotojus, todél ugdomas savisaugos instinktas bei mazinama rizika, kad darbuotojai elgsis
nesivadovaudami saugos reikalavimais. Kadangi svarbu stengtis eliminuoti Kklaidas, kurias
nulemia zmogiskasis faktorius, todél tikslinga nuolat gauti griztamaji rysj i§ personalo,
kuris atlieka pagrindinius procesus, bei gauti informacijg apie tobulintinas sritis: darbo
grafikas, darbo aplinka ir pan. Nuolatinis vadovybés bendravimas su darbuotojais yra
bttinas, kad geriau pazinty ir issiaiskinty darbuotojy poreikius, bei siekty jy patenkinimo taip
uztikrinant darbuotojy motyvacija.

Issiaiskinusi poreikius visy suinteresuoty saliy isreikstus ir numatomus poreikius bei
jvertinusi galimybes ir grésmes, organizacija turéty planuoti, kaip tuos poreikius patenkins,
kaip suvaldys rizikas bei isnaudos galimybes. Tuo tikslu autoré isskyré kokybés ir saugos
planavima, kurie remiantis atliktais tyrimais yra patys svarbiausi.— issikelti tikslus bei
suformuluoti politika, autoré mano, kad sie tikslai bei politika galéty bati integruoti kartu, nes
antZzeminiame aptarnavime sauga - tai privaloma kokybé. Taip pat reikalinga tam, kad bty
uztikrinamas efektyvus istekliy planavimas, pagal tyrimy rezultatus, jei uztenka istekliy,

procedaros atliekamos punktualiai. Keiciantis migracijos srautams, keiciasi ir rizikos, apie
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kurias visada reikia galvoti bei atitinkamai reaguoti teikiant antzemines paslaugas. Keleiviy
aptarnavime eliminuoti klaidos tikimybe, tikrinant keleiviy dokumentus bei uztikrinti, kad
registracija ir laipinimas buty vykdomi pagal aviakompanijos reikalavimus. Tam kad
jsitikinty, jog viskas vyksta numatyta tvarka, aviakompanijos kartais atlieka slaptus auditus,
lygiai taip pat galéty elgtis ir antzeminiy paslaugy organizacija, arba uzsakydama isorinius
auditus. Interviu metu , vienas i$ respondenty teigé, kad puiku yra stebéjimas, nenaudojant
zmogiskyjy istekliy, aisku tam reikia investicijy, taciau yra uztikrinama, kad dauguma
neatitik¢iy bus uzfiksuota, jei pavyzdziui procesas bus filmuojamas. Tiek keleiviy, tiek
orlaiviy aptarnavimas yra atliekamas zmogiskyjy istekliy pagalba, todél remiantis interviu
atsakymais, galima teigti, kad svarbu uztikrinti darbuotojy stabiluma (minimizuoti jy
kaitg), kad jy atliekami veiksmai jiems tapty jprasti, taip pat ilgiau dirbantis darbuotojas turi
daugiau patirties, todél sumazéja stresiniy situacijy tikimybé. Darbuotojy (ne) stabilumas taip
pat turi jtaka organizacijos kultiros formavimui, kuo mazesné darbuotojy kaita, tuo stabilesné
kultara, taciau norint ja keisti, uztrunka ilgiau (nes didzioji dalis — pastovas darbuotojai)
sunkiau priima naujoves. Taigi nuolat save (kaip organizacijg) tikrinant, analizuojant, bei
tobulinant kartu su visais darbuotojais organizacija geba pasiekti norimus rezultatus, kuriy

laukia ir tikisi visos suinteresuotos salys.

KVS modelio jgyvendinimas
Remiantis literatiroje nagrinétais KVS diegimo etapais ir kokybinio tyrimo — pusiau
strukttirizuoto interviu atsakymais, autoré isskiria Siuos KVS modelio jgyvendinimo etapus:

1. Apsisprendus jgyvendinti KVS modelj, parengti modelio jgyvendinimo plana,
suformuoti zmoniy grupe, bitinai jtraukiant ne tik auksciausigjg vadovybe, bet ir
darbuotojus i$ pagrindiniy antZeminio aptarnavimo paslaugy teikimo procesy.

2. Suformuota grupé, dalyvauja KVS modelio, pagal 1SO9001:2015 ir ISAGO:2016
standarty reikalavimus, jgyvendinimo mokymuose.

3. Isanalizuojama esama situacija organizacijoje bei naudojami dokumentai.

4. Procesinio valdymo jgyvendinimas. Sugrupuojant procesus bei nustatant jy tarpusavio
rySius, kuriami dokumentai pagal 1SO9001 ir ISAGO standartus ir iskeliami
pagrindiniai veiklos rodikliai (KPI), kad organizacija gebéty vertinti savo rezultatus.
Siame etape batina jtraukti darbuotojus i§ priekinés linijos, nes geriausiai apra$yti
procesa gali jo Seimininkas. Taip uztikrinama, kad sukuriamas proceso aprasas atitinka
realybe, 0 ne atvirksciai (sukurtas ,,popierinis aprasas“ diktuoja proceso atlikima).
Jtraukus darbuotojus, bei kartu su jais vykdant procesy apraSyma, tikétina sumaziname

Ju pasiprieSinimg.

68



5. Atlikus procesy aprasyma, bei Seimininky priskyrimg, reikia atlikti stebéjima,
patikrinti ar procesas istiktyjy taip vyksta, kaip apraSyta. Jei aprasas tinkamas —
standartizuoti, jei ne koreguoti ir tada atlikus papildoma steb¢jima — standartizuoti.

6. Komunikacija ir mokymai. Sukurti standartizuoti procesy aprasai — proceddros, turi
bati tinkamai iskomunikuotos ( patariama naudoti vaizding medziagg) bei atlikti
mokymai visiems darbuotojams.

7. Vidaus auditas. Atliekamas auditas, kurio metu tikrinama ar veikla vykdoma tinkamai,
atitinkamai ar pagrindiniai procesai atliekami pagal kiekvieno kliento reikalavimus bei
atsizvelgiant j rekomenduojamus vadovus (IGOM, AHM ir tt) Audito metu
svarbiausia jsitikinti ar yra patenkinami tiek vidiniy, tiek iSoriniy klienty poreikiai ir
lukesciai. Jei ne, butina priimti korekcinius veiksmus. Autoré pabrézia, kad galimi ir
modelio tobulinimo veiksmai. Svarbiausia nuolat, planuotai bei sisteminai atlikti
auditus, kurie leisty jvertinti situacija.

8. Vidiniy ir iSoriniy vartotojy pasitenkinimas. Bitina gauti grjztamajj rySj tiek i$
darbuotojy, tiek i§ aviakompanijos ir keleiviy. Atlikus vidaus auditg, bei jvertinus
modelio veiksminguma, atlikti korekcinius veiksmus jei reikia. Atitinkamai reaguoti j
visy suinteresuotyjy Saliy poreikiy ir likeséiy pokycius, siekiant maksimaliai juos
patenkinti.

Istiktrujy jgyvendinimas yra nesibaigiantis, nes norint uztikrinti efektyviai veikiantj modelj,
reikalinga nuolatiné jo priezitira bei analizé. Taip pat stebéti visy suinteresuoty saliy isreikstus
ir numatomus poreikius bei vertinti grésmes, galimybes ir organizacijos aplinka, atitinkamai
keic¢iant ar palaikant modelio veikimg, todel net ir jgyvendinimo metu galimi modelio

pakeitimai.
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ISVADOS IR PASIOLYMAI

1.

Isanalizavus tiek uzsienio, tiek lietuviy autoriy literatiirg pastebéta, kad triksta aiskiali
susistemintos KVS karimo ir jgyvendinimo metodologijos pritaikytos antzemines
orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas teikianciai organizacijai. KVS — vienas is§
organizacijos valdymo jrankiy. Literataroje randama KVS modeliy, kurie jvertina tam
tikros srities specifika (pavyzdziui medicinos, IT ir kt.), taciau antzeminiy paslaugy
organizacijoms pritaikyto KVS modelio néra. Atsizvelgiant j tai, kad antzeminiy
orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas teikiancios organizacijos aplinka,
technologijos bei rizikos veiksniai yra itin dinamiski, svarbu sukurti batent sias
paslaugas teikianciai organizacijai adaptuota KVS model;.

Isanalizavus antzemines orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas teikian¢ios
organizacijos specifika KVS karimo ir jgyvendinimo aspektu iskeltos prielaidos ir
klausimai, kuriuos autoré isnagrinéjo tyrimo metu. Remiantis atlikty tyrimy
rezultatais, autoré teigia, kad norint islaikyti auksta paslaugy teikimo lygj, ispildant
visy suinteresuotyjy saliy poreikius ir lakescius, reikia uztikrinti efektyvy planavima,
kad uztekty ir technikos, ir Zzmogiskyjy istekliy, pasak kalbinty informanty, dazniausiai
atsirandancios klaidos yra batent dél istekliy stokos. Siekiant uztikrinti, kad baty
patenkintas ne tik klientas, bet ir galutinis vartotojas, reikia komunikuoti organizacijos
tikslus ir motyvuoti darbuotojus. Siekiant sukurti efektyvias prevencines priemones
(potencialiy riziky suvaldymui), reikia sistemingai atlikti jau jvykusiy jvykiy ar
incidenty analize, bei gilumines jy priezastis iskomunikuoti darbuotojams.

Atlikus dviejy standarty, 1SO9001:2015 ir ISAGO:2015, analize autoré isskyré
pagrindinj standarty skirtuma: 1ISO9001 standartas kalba apie visy suinteresuoty saliy,
isreiksty ir numanomy, poreikiy patenkinima, o ISAGO standartas — apie Kkliento
poreikiy patenkinima (aviakompanijos) bei teisiniy reglamenty atitikima. Kadangi
ISAGO:2015 standartas yra orientuotas j saugos valdyma, 0 1ISO9001:2015 — kokybés,
sie standartai puikiai papildo vienas kitg: 1SO9001:2015 skatina procesinj poziarj, 0
ISAGO:2015 standarte - sukonkretinti reikalavimai pagrindiniams antzeminiy
paslaugy procesams (pvz. keleiviy aptarnavimas, bagazo ir kroviniy pakrovimas ir kt.),
taip pat issamiai pateikiamos rekomendacijos bei mokymy reikalavimai pagal
zmogiskyjy istekliy funkcijas organizacijoje. Atsizvelgiant j visuotinés kokybés
vadybos koncepcija bei jvertinus 1SO9001:2015 ir ISAGO:2015 standarty analizés
rezultatus, galime daryti isvada, kad baty patenkinti visy suinteresuoty saliy poreikiali,
antzeminiy paslaugy organizacijoje, neuztenka jgyvendinti tik ISAGO:2015 standarto,
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nes jo jgyvendinimas gali uztikrinti, tik privalomosios kokybés lygj. Antzeminiy
paslaugy organizacijos KVS, turéty bati taip sumodeliuota, taip kad uztikrinty ne tik
isreikstus, bet ir numanomus, visy suinteresuoty saliy poreikius. Darbo autoré daro
iISvada, kad efektyviausia KVS — integruota 1ISO9001:2015 ir ISAGO:2016 standartais.
. Autore, atliko kiekybinius tyrimus, kurie pagrindzia, kad sauga ir saugumas yra
privalomoji kokybe, taciau kiti kokybés kriterijai (punktualumas, tikslumas ir kt.) yra
beveik taip pat svarbas Zidrint i$ vartotojo perspektyvos, todél antzeminiy paslaugy
teikéja turi orientuotis j visy vartotojy poreikiy ir lakesciy patenkinima. ISryskéja
paradoksas, jog keleiviams svarbiausias Kriterijus - jy saugumas, taciau autoré pastebi,
kad keleiviy saugumas registracijos procese néra uztikrintas. Keleiviy registracija
atliekama pries aviacinio saugumo patikra, todél autorés manymu, galima jvesti
papildomas prevencines priemones oro uoste — papildomg isvykstanciy keleiviy
patikra, dar pries patenkant j oro uosto isvykimo terminala, taip uztikrinant jy sauguma
bei uzkertant kelig ispuoliams.

. Remiantis atliktu kiekybiniu tyrimu — anketine eksperty apklausa, bei eksperty
nuomoniy suderinamumu, galime teigti, kad kokybés vadybos sistemoje turéty buti,
tokie elementai, kurie uztikrinty keleiviy, kroviniy ir keleiviy bagazo sauguma,
tikslumg atliekant procedaras bei jrangos techninj tinkamumga. Kadangi eksperty
nuomonés yra pakankamo (vidutinisko) suderinamumo, galime teigti kad kokybés
vadybos sistemoje batini elementai yra tie, kurie uztikrina sauga, nes antzeminése
paslaugose tai yra privalomoji kokybé. Taip pat, kokybés vadybos sistemoje, turéty
buti procediaros, kuriose aprasyta antzeminiy paslaugy pagrindiniai procesai, kaip pvz.
anti-ledodaros, orlaivio centravimo procediros ir kt. Sioms procediroms sukurti,
reikia remtis ISAGO:2015 standartu, kuriame yra detaliai pateikta informacija.
Atlikusi tyrima, padaré isvada, kad vieningos eksperty nuomonés, kuris planavimas
geriausiai padeda uztikrinti sauga ir kokybe antzeminése paslaugose, néra. Taciau pusé
eksperty mano, kad saugos planavimas yra pats svarbiausias, todél jis turi bati
jtrauktas j KVS.

. Kiekybiniy tyrimy (vadovy ir keleiviy apklausos) rezultatai atskleidzia, kad nuomoneés
yra vieningos saugos ir saugumo klausimais — svarbiausi kriterijai. Lyginant kokybeés
kriterijus, vartotojui patys svarbiausi — greitas aptarnavimas, personalo mandagumas,
aiskiai pateikta informacija apie skrydj, personalas gebantis kalbéti keliomis kalbomis
ir kt., vadovams — aptarnavimo greitis, darbuotojo apranga. Galimi papildomi tyrimai,

kad baty issiaiskinta darbuotojy nuomoné. Taciau Siy tyrimy uztenka, isvadai pateikti,
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kad organizacija, turi teikti paslaugas ne tik, uztikrinant jy sauga ir sauguma, bet ir
sukuriant maloniag aplinka, teigiamas emocijas ir reikiamg informacija. Remiantis
keleiviy apklausos rezultatus, darome isvads, kad pats svarbiausias Kriterijus
antzeminése paslaugose yra sauga, tiek eksperty, tiek keleiviy nuomoné siuo klausimu
sutampa. Taip pat atsizvelgiant j kokybés vadybos teorijos esme, bei keleiviy
nuomoniy, kad kokybés veiksniai (greitis, mandagumas ir kt.) yra svarbds, Kuriant
KVS modelj, kurio déka organizacija gebéty patenkinti visy vartotojy poreikius ir
lGkescius — badtina uztikrinti darbuotojy kvalifikacijos kélima, jy tobuléjima bei
veiksminga motyvavimo sistema.

. Jvertinus visus tyrimy rezultatus, bei literatiiroje dazniausiai randamus KVS modelius,
autoré sukiré KVS modelj pritaikytg antzeminiy paslaugy organizacijoms. Modelis
remiasi PDTV ciklu, taip uztikrinamas nenutrikstantis saves, kaip organizacijos,
analizavimas, tobulinimo skatinimas, planavimas siekiant issikelti tokius tikslus, kuriy
pagalba btty pasiekti ir virsyti visy suinteresuotyjy saliy poreikiai. Taip pat batina
analizuoti nesékmes, identifikuoti tikrasias priezastis, kad galima baty tobulinti
prevencines priemones, bei tuo pat metu palaikyti aktyvia komunikacija
organizacijoje. Rekomenduojama, visoje organizacijoje, periodiskai komunikuoti ir
praeityje buvusiy nelaimingy jvykiy priezastis, taip vis primenant apie nederama
elgesj, formuojant saugos kultarg, kaip egzistencinés svarbos. Organizacija turi
vadovautis kokybés vadybos principais, ugdyti lyderius, kurie skatinty ir palaikyty siy
principy jgyvendinimg, jtraukiant darbuotojus, koncentruojant démesj j Klientus
(iSorinius ir vidinius), sukuriant personalg motyvuojancia sistema, nes antzeminio
aptarnavimo kokybei turi teigiamg jtaka, kvalifikuotas, ilgamete patirtj turintis,
personalas.

. Lyginant su teorijoje pateiktais KVS diegimo etapus, autoré pastebéjo, kad kalbinti
ekspertai ne visus diegimo etapus jvardino, diegdami KVS antzeminiy paslaugy
organizacijoje. Todél kaip ir galime kelti klausima, jog galima tobulinti KVS diegimo
metodologija, taciau reikéty atlikti papildomus tyrimus. Kalbant apie jgyvendinimo
metodologija, autoré mano, kad jg galima tobulinti (pateikia 8 Zingsnius, ), taciau,
galima atlikti daugiau tyrimy, siekiant geresnés metodologijos sukdrimo. Esminj
skirtuma, kurj autoré nori pabreézti, kad KVS modelis pagrjstas PDTV principu, todel
jgyvendinimas yra nesibaigiantis. Siuo atveju reikalinga nuolatinis stebéjimas ir

analizeé bei palaikymas, tam kad modelis baty veiksmingas.
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KOKYBES VADYBOS SISTEMOS KURIMAS IR JGYVENDINIMAS ANTZEMINIU
PASLAUGU ORGANIZACIJOSE
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SANTRAUKA
77 puslapiai, 14 lenteliy, 8 paveiksléliy, 50 literataros $altiniy.

Magistro darbo tikslas - sukurti KVS modelj, pritaikyta antzeminio orlaiviy
aptarnavimo organizacijoms. Darbe panaudoti tyrimo metodai: Mokslinés literatiiros
sisteminé analizé, pusiau sturktarizuotas interviu (eksperty nuomoniy issiaiskinimui, KVS
karimo ir jgyvendinimo klausimais), dokumenty analizé (1SO9001:2015 ir ISAGO:2016
standarty analizé, jy suderinamumo bei integravimo galimybéms jvertinti), anketinés
apklausos metodas (auksciausiojo bei viduriniojo lygio vadovy nuomonei jvertinti kokybés ir
saugos atzvilgiu antzeminiame aptarnavime ir atlikta isvykstanciy keleiviy apklausa),
eksperty nuomoniy suderinamumo vertinimas. Sintezés metodas - remiantis isanalizuota
literatara bei atliktais tyrimy rezultatais sukurtas KVS modelis pritaikytas antzeminiy
paslaugy organizacijoms.

Magistro darbe yra nagrin¢gjama KVS kirimo ir jgyvendinimo metodologijos
tobulinimo galimybés antzeminio orlaiviy aptarnavimo organizacijose. Tyrimy rezultatai
atskleidzia, kad sauga yra privalomoji kokybé antzemiame aptarnavime, ta¢iau vartotojui taip
pat svarbis ir Kiti: greitas aptarnavimas, personalo mandagumas aiskiai pateikta informacija
paie skrydj ir t.t. Atsizvelgiant j tyrimy rezultatus, rekomenduojama kurti KVS integruotant
1ISO9001:2015 ir ISAGO:2016 standartus, nes jie puikiai vienas Kita papildo ir sukuria darnig
KVS sistemg. Tyrimai atskleidzia, kad sauga uZztikrinancios procediiros (antiledodaros,
orlaivio centravimo, bagazo aptarnavimas ir kt.) yra egzistencinés svarbos, tiek vadovai, tiek
keleiviai vieningai teigia, jog sauga yra svarbiausias veiksnys. Siekiant uztikrinti sauga,
butina uztikrinti personalo kvalifikacijg, ypatingai priekinés linijos darbuotojy. Tinkamai
atliekamos procediiros (pagrindiniy procesy) yra saugos ir kokybés pagrindas. Lyderystés ir
komunikacijos déka motyvuoti ir nuolat kelti jy kvalifikacija, nes tik taip bus uztikrinamas
tinkamas aptarnavimas, atitinkantis kliento poreikius ir likes¢ius. Svarbus elementas —
prevencinés priemonés, prie jy autoré priskiria ir jvykusiy nelaimiy analiz¢ ir jy priezasCiy
komunikacijg visoje organizacijoje. Atlikus literatiiros ir tyrimy rezultaty analize, autoré

sukiiré¢ KVS modelj pritaikyta antzeminiy paslaugy organizacijoms, kurio pagrindas yra
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PDTV ciklas taip pat kokybés vadybos principy déka jgyvendinami 1SO9001:2015 ir
ISAGO:2016 standarty reikalavimai, juos integruojant kartu. Jgyvendinant sistemg, biitina
jtraukti ir darbuotojus i§ priekinés linijos, taip pat analizuojant kliento poreikius ir
pasitenkinimg bei jiems kei¢iantis, butina atitinkamai reaguoti ir atnaujinti modelj, todél
galimi modelio tobulinimo variantai, net jo jgyvendinimo metu, svarbiausia uztikrinti, kad jo
efektyvuma.

Autoriniy tyrimy rezultatai pristatyti UAB ,,Baltic Ground Services* organizacijoje.
ReikSminiai Zodziai: antzeminis orlaiviy aptarnavimas, kokybés vadybos sistemos modelis,
kokybés veiksniai antzeminiame aptarnavime, kokybé ir sauga, kokybés vadybos sistemos

igyvendinimas
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DESIGN AND IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM FOR
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Paper for the Master‘s degree
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Supervisor — doc. dr. D. Serafinas
Vilnius, 2016
SUMMARY
77 pages, 14 charts, 8 pictures, 50 references.

The aim of this master thesis is to create a Quality management system (QMS) model
for ground handling organizations. Methods are used: scientific literature systematic analysis,
semi-structured interview (for experts‘ opinion analysis), document analysis (1SO9001: 2015
and ISAGO: 2016 standards analysis, to evaluate their compatibility and integration
opportunities), the questionnaire method (for top management‘s and middle-level managers*
opinions assessment regarding the safety and quality criteria), the concordance of expert
evaluation. Synthesis method - based on the literature and the researches results was designed

QMS model for ground handling organizations.

Master's thesis analyses the design and implementation methodology of quality management
system for aircraft ground handling organizations with the aim to improve it. The results show
that safety is a mandatory quality in ground handling, but for the consumer also important
other criteria: fast service, staff politeness, clearly presented flight information, etc.
According to the research results, it is recommended to create a QMS integrating
1ISO9001:2015 and ISAGO:2016 standards, because they perfectly complement each other
and create a sustainable QMS system. Researches shows that safety procedures (anti-icing,
aircraft loading, baggage handling and so on.) is the existential importance, both, top
managers and passengers, unanimously say that safety is the most important factor. To ensure
safety, it is necessary to ensure the qualifications of the staff, especially front-line workers.
Properly performed procedures (key processes) is the basis of safety and quality. Promotion

of leadership and communication should motivate and constantly improve staff skills, because
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the only way to ensure satisfactory service - meet customer needs and expectations. An
important element - preventive measures. Disasters® analyses should be included in it, also
their causes communicated across the organization. According to the literature analyses and
research results, the author has designed the QMS model for the ground service organizations,
which is based on the PDCA cycle as well as quality management principles through the
implementation of 1SO9001:2015 and ISAGO:2016 standards requirements, integrating them
together. In implementing the system, it is necessary to include staff from the front lines, as
well as the analysis of customer needs and satisfaction, and replacing them, it is necessary to
respond and update the model. The potential improvement of the model, even during its

implementation, is necessary to ensure that its efficiency.
Researces results introduced at UAB ,,Baltic Ground Services* organization.

Key words: ground handling, quality management system model, quality factors in ground
handling, quality and safety, quality management system implementation.
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1 Priedas

Interviu klausimynas

Antzemines orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas teikiancios organizacijos KVS karimo
ir jgyvendinimo metodologijos tobulinimas

Laba diena, esu Aiste Kuckaitée, Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro
programos studenté. Rasau magistro darbg tema ,, Antzemines orlaiviy ir keleiviy
aptarnavimo paslaugas teikiancios organizacijos kokybés vadybos sistemos kirimo,
modeliavimo ir jgyvendinimo metodologijos tobulinimas“, todél domiuosi kokybés vadybos
sistemos kizrimo, modeliavimo ir jgyvendinimo metodologijos tobulinimo klausimais.

Kreipiuosi j Jus, auksciausiojo lygio vadovus, su prasymu atsakyti ; Zemiau pateiktus
klausimus. Klausimynas susideda is trijy bloky. Pirmajame pateikti klausimai apie kokybeés
vadybos sistemos kiarimg bei modeliavimg, antrajame — apie KVS jgyvendinimg, bei
treciajame — apie KVS veiksmingumg.

Sutrumpinimai:

KVS — KOKYBES VADYBOS SISTEMA

KVM — KOKYBES VADYBOS MODELIS

Pries atsakydami j pagrindinius tyrimo klausimus, pateikite atsakymus apie savo
asmenine patirtj:

1. Jasy darbo patirtis antzemines orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugas
teikiancioje organizacijoje ? ( nurodykite ménesiais) ..........c.ccocvevene

2. Jusy darbo patirtis kokybés vadybos sistemos karimo / modeliavimo ar
igyvendinimo, monitoringo procesuose? (nurodykite ménesiais).....................

Zemiau pateikti klausimai apie kokybés vadybos sistemos kiirimo procesa. Atsakydami
i juos

remkités asmenine kokybés vadybos sistemos Kirimo patirtimi.

1. I kokiy elementy dabar sudaryta kokybés vadybos sistema antzeminiy, orlaiviy ir
keleiviy

aptarnavimo, paslaugy organizacijoje?

2. Jei kurtuméte is naujo KVS, kuriuos sistemos elementus paliktuméte, o kuriuos
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pasalintuméte? Paaiskinkite kodél?

3. Kokie kokybés vadybos metodai turi bati integruoti j KVS, tam kad bty uztikrintas

reikalaujamas kokybés lygis?

4. Kokius ISO standartus diegéte (bei diegtuméte papildomai) kurdami KVS Sioje
organizacijoje? Kodél?

5. Kokius elementus ar metodus integruotuméte ; KVS, kad uztikrintuméte auksta
keleiviy ir

iguly aptarnavima?

6. Kokius metodus integruotuméte § KVS, kad uztikrintuméte saugy ir punktualy
orlaiviy

aptarnavima?

Toliau pateikti klausimai apie kokybés vadybos sistemos diegimo (igyvendinimo)
procesa.

Atsakydami i juos, remkités asmenine kokybés vadybos sistemos diegimo patirtimi,
Sioje organizacijoje.

1. Su kokiomis Kliatimis susidaréte diegdami KVS?

3. Kokiais etapais diegéte (jgyvendinote) sukurtg KVS?
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5. Ar KVS diegimo metu buvo pastebéti KVS trikumai? Jei taip, tai kokie? kokia jtaka
jie
turéjo diegimo procesui? Ka daréte?

Zemiau pateikti klausimai yra apie kokybés vadybos sistemos veiksminguma.
Atsakydami i juos,

remkités asmenine patirtimi.

1. Kaip pakito keleiviy bei jguly aptarnavimo kokybé, lyginant su praéjusiais metais?
Kokiais

saltiniais galima pagrjsti JUSU nuomone?

2. Kaip pakito orlaiviy aptarnavimo kokybé¢, lyginant su praéjusiais metais? Kokiais
Saltiniais

galima pagristi JUSy nuomong?

3. 1 ir 2 klausimo atsakymus pakomentuokite, kaip manote kas lémé tokius rezultatus?
(Jei

rezultatai pagéréjo — kokios priemonés padéjo jy pasiekti. Jei rezultatai pablogéjo —
kokiy

priemoniy reikéty imtis, kad jie pageréty?)
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4. Kaip jvertintuméte dabartinés KVS veiksminguma Sioje organizacijoje? (nurodykite
bala 1-10)

kodel?

2 Priedas
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A8, Aisté Kuckaité, rasau magistro darbg tema: ANTZEMINIO ORLAIVIU IR KELEIVIU
APTARNAVIMO PASLAUGAS TEIKIANCIOS ORGANIZACIJOS KOKYBES VADYBOS SISTEMOS
MODELIAVIMO IR IGYVENDINIMO TEORINIAI IR METODOLOGINIAI ASPEKTAL.

Siekiant issiaiskinti, kaip turi biti sukurta kokybés vadybos sistema antzeminiy paslaugy organizacijoje,
paprasysiu Jasy atsakyti i kelis klausimus (pateikti zemiau).

Prasau iSranguokite pateiktus kokybés ir saugos Kkriterijus (1 klausimas), kokybés ir saugos procediiras
(2 klausimas), planavimus ( uztikrinané€ius kokybe ir saugg - 3 klausimas) kuris ju yra svarbiausias pazymékite
nr.1, kuris maziau svarbus 2,.. ir maziausiai svarbus i§ pateikty yra 10.

1. Kurie kokybés ir saugos kriterijai, antzeminése orlaiviy ir keleiviy aptarnavimo paslaugose yra
patys svarbiausi, o kurie maziau svarbus? (1-svarbiausias, 10 - maziausiai svarbus i$ pateikty)

aptarnavimo greitis

mandagumas

keleiviy, kroviniy bei keleiviy bagazo saugumas
konfidencialumas

komunikacija

darbo aprangos/uniformos dévéjimas

jrangos techninis tinkamumas

keleiviy dokumenty patikra

personalas, gebantis kalbéti keliomis uzsienio kalbomis
tikslumas (atliekant procedaras)

1. Ir paaiSkinkite, kodél taip pasirinkote (1-3) kaip svarbiausius?
Paaiskinkite, kodél pasirinkote Siuos kriterijus, kaip maziausiai svarbiais (3 paskutiniai)?

Zemiau pateiktame klausime yra iSvardinty deSimt proceddry, kurios yra atliekamos antZzeminiy
paslaugy organizacijoje. PraSau pazymekite, kuri i$ pateikty, JGsy nuomone, yra pati svarbiausia (nr.1), kuri
maziau svarbi (2)... nr. 10 - maZiausiai svarbi i$ pateikty.

2. Kurios proceduros antzeminiy paslaugy organizacijoje, uztikrinan€ios kokybe ir sauga, yra
pacios svarbiausios? (ISranguokite nuo pacios svarbiausios iki maziau svarbios)

pardavimy ir pirkimy procedura

klienty kreditavimo ir skoly valdymo proceddra
kroviniy ir bagaZo tvarkymo procedura
vadovybiné analizé

personalo valdymas

dokumenty ir jrasy valdymas

vidaus auditas

kokybés kontrolé

orlaivio centravimo procedira

antiledodaros procedura
3. Kodél taip pasirinkote...?
4.  ISranguokite, kuris planavimas (uztikrinantis kokybe ir saugg), Jisy nuomone, antzeminiy
paslaugy organizacijoje yra svarbiausias (1), kuris maziau svarbus?

strateginis planavimas
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kokybés planavimas

saugos planavimas

riziky mazinimo planas

informacijos apsaugos planas

personalo planavimas

mokymy planavimas

biudzeto planavimas

"Dienos" planavimas

iStekliy planavimas

5. Kodél taip pasirinkote?

3 Priedas ,,Kiekybiniy tyrimy rezultatai“

1 Lentelé ,Eksperty vertinimas kokybés ir saugos kriterijy, antzeminése orlaiviy ir

keleiviy aptarnavimo paslaugose.” (Sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Alternalyvos
personalas
darbo jrangos | keleiwiy | |, gebantis
E _ kclni\u_'iu, k@iniu knr?fi- k.omu apfangos-‘ tqchninis dokU men ka_lbe't_i tiks':lumas
Spe o aptarnavi| manda bei keleiviy dencialu- | ndkaci- | uniformos | tinkamu 1y keliomis atliekant

nr. mo greitis| gumas | bagafo saugumas mas ja devajimas mas patikra | kaloomis |proceddras

1 6 5 1 B8 7 10 2 4 9 3

2 B8 0 1 7 6 4 2 5 9 3

3 7 9 1 6 5 4 B8 2 0 3

4 5 0 6 9 3 8 2 7 4 1

5 3 9 2 7 6 0 3 4 B8 1

6 5 B8 1 B 7 9 2 4 0 3

7 4 9 1 7 & 10 5 3 8 2

a 10 g 1 7 6 a 3 2 5 4

9 4 9 2 3 1 10 5 8 7 8

10 10 g 1 7 ] 5 3 2 4 a
Rangy surma &4 & 17 &7 83 B B b} A B
Fangy sumy % 7 % 7 5 5 5 7 5 5
vidurkis a
M o
- 81 | 1024 1444 144 | 4 529 40 | 26 | o5 1

Nuokrypio kvadraty suma 4604
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2 Lentelé ,,Eksperty vertinimas svarbiausiy procediiry antzeminése paslaugose™

(Sudaryta autorés, remiantis tyrimy rezultatais)

Alternatyvos
Klienty Krowiniy ir personal
E pardavimy | kreditavimo bagazo vadovybi o doku menty oraivio  |antiledoda
kSpBT'lD ir pirkimy ir skoly tavrioymo né: valdyma ir jrafy vidaus | kokybés |centravimo oS
nr. procedura valkdymo procedura | analize 5 valdymas | auditas [kontrolé | procedlra | proceddra
1 10 9 3 8 4 5 r 6 1 2
2 9 0 7 6 B 3 5 4 1 2
3 3 0 9 1 4 5 B 2 6 7
4 ] 0 6 7 3 4 2 1 5 8
5 9 10 3 ;] 7 6 5 4 2 1
6 6 0 3 9 B8 7 5 4 2 1
7 o 10 3 a 7 5 6 4 i 2
8 9 10 2 a 7 3 6 5 1 4
9 1 -] 7 10 2 3 8 9 5 4
10 8 10 2 2] 7 4 5 6 1 3
Rangy suma 73 % 45 re & 45 5 45 5 A
Rangs sunmy % &% & & & &% 5 5 % &
wvidurkis a
Nuckrypio
bl B - 1600 0 | %1 | 4 100 4 | 100 | @0 441
MNuokrypio kvadraty suma A4

3 Lentelé. ,,Eksperty vertinimas, planavimy, kurie geriausiai uztikrina kokybe ir sauga

antzeminése paslaugose “ (Sudaryta autorés, remiantis tyrimy rezultatais)
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Alternatyvos
riziky informacijos
Eﬁ)er strateginis | kokybés | mainimo SAUG0S aApSAUGDS porsonalo | mokymy biugZoto Dieros 15tekliy
fo nr. planavimas|planavimas| planas |planavimas planas planavimas| planavimas| planavimas| planavimas | planavimas
1 5 7 6 1 10 4 B8 2 9 3
2 9 5 8 10 4 2 6 7 1 3
3 4 2 3 1 8 7 9 6 10 5
4 10 6 5 7 9 2 3 1 8 4
5 1 5 2 3 10 8 4 9 T 6
6 6 2 3 1 9 8 7 10 4 5
7 1 =] 7 a 10 3 5 2 9 4
a8 4 3 8 1 2} 5 2 6 7 10
9 7 9 10 4 B 3 5 7 a8 1
10 10 2 8 1 9 6 3 7 4 5
Rangysu| & 47 & ¥ ) 48 P 5 & 8
v | % 5 % % % % 5 5 %
a
o | 4 & 5 ™ 841 ® 8 4 144 8
Nuokrypio kvadraty suma 1545

4 Priedas
Papildoma lentelé, auks¢iausiojo lygio vadovy nuomoniy suderinamumui nustatyti, W1
skai¢iavimui
Alternatyvos
ReCmig, [a3:14s547 Corsonaas | DRSS |
Krawiniy konfi- komu- | agrangos’ rargos Keleiviy , gebantis | atliekant

E-:sper aptarnavi | manda- b dencialu- | nikaci- | uniformos | techninis | dokumenty kal beti procedira
1o Nr. | mo greitis | gumas | keleiviy mas ja deévdjimas |tinkamumas| patikra keliomis 5

1 6 5 1 B 7 10 2 4 L) 3

2 B8 0 1 7 6 4 2 5 9 3

3 7 9 1 6 5 4 8 2 0 3

4 5 0 6 9 3 B 2 7 4 1

5 5 9 2 7 6 10 3 4 B8 1

6 5 B8 1 B 7 L] 2 4 0 3
Rarey
o ¥ |5 | ® s | ¥ | & L 5 0 ¥
Hargy
sumy
am] B | B | B B | B| B B B B B
a
Muokryo
o
C e | 9 | 2| M 100 [ 1 | 14 196 % 20 |
as

Muokrypio kvadraty suma 1914

Papildoma lentelé, aukséiausiojo lygio vadovy nuomoniy suderinamumui nustatyti, W3

skaic¢iavimui
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Alternatyvos
E T OeTOETIg [ RmeT g IOy TORATTICIT Oary iy [ 2 o O |
Sper t ir pirkirny | kreditavim| bagafo | vadowybin | personalo |y ir jrady vidaus kokybés  |centravimo oS
O nr. procedira | oirskoly | tavrkymo | e analizeé | valdymas | valdymas | auditas | kontrelé | procedira | proceddra
1 0 9 3 B 4 5 7 6 1 2
2 9 0 7 6 B8 3 L 4 1 2
3 3 0 9 1 4 5 8 2 6 i
4 L) 0 6 7 3 4 2 1 5 8
5 L) 0 3 B 7 6 5 4 2 1
6 6 0 3 8 B8 7 5 4 2 1
Hargy
by % D 31 » A D 2 21 17 21
Rargy
sumy 2B 8] B 28 B 8] 2B 8] B =B
vidurkis a
Nuokrypsc
o 169 676 4 B 1 9 1 44 | 26 144
Muokrypio kvadraty suma 1440

Papildoma lentelé, auksé¢iausiojo lygio vadovy nuomoniy suderinamumui nustatyti, Ws

skai¢iavimui
Alternatyvos
TTZTRI] T T oS
Eksper strateginis kokybés maginime SAL0S apsaugos personalo rmokymnyg biudZeto Dierics 15tekliy
to nr. planavimas | planavimas planas planavimas planas planavimas | planavimas | planavimas | planavimas | planavimas
1 5 T 6 1 0 4 B 2 9 3
2 9 5 B 10 4 2 6 T 1 3
3 4 2 3 1 B T L) 6 10 5
4 10 ] 5 7 L) 2 3 1 B 4
5 1 5 2 3 10 B 4 8 7 ]
] ] 2 3 1 L) B 7 10 4 5
Rargy
e < i i B 1) 31 ¥ < 2] B
Rargy
sUMLY
AR B < B B B B B B B B B
a
MNuokryg
o
N <3 <3 100 2680 4 18 4 <3 2
as
Muokrypio kvadraty suma 574
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5 Priedas

Maloniai prasome Jasy, sudalyvauti anoniminéje apklausoje. Kiekvieng kartg keliaujant léktuvu,
atvykus j oro uostg reikia atlikti registracijg j skrydj (jei neuZsiregistravote internetu). Prasau prisiminkite,
savo asmenine patirtj, ir jvertinkite, kas Jums, kaip keleiviui, yra svarbiausia atliekant registracija oro uoste:

v n |
isai N g b abai
ei svarbu
esvarbu ; ’ svarbu
nesvarbu nei svarbu
nesvarbu

Personalo mandagumas

Jasy ir bagazo saugumas

greitas aptarnavimas

Personalas, gebantis kalbéti keliomis
kalbomis

Aiskiai pateikta informacija apie
skrydj

Konfidencialumas

Moderni aplinka

Nemokamas Internetas

Maiseliai, skirti skyscCiams
susidéti

Galimybé papildomai  pasizyméti
bagazg - uzsirasant savo kontaktus
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KITA (Jrasykite)

KITA (Jrasykite)

Jdsy amzius

Kaip daznai
lektuvu?

Jums

tenka skristi

irma
kelioné
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