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IVADAS

Dabartinés organizacijos tam, kad sékmingai ir pelningai veikty, privalo prisitaikyti prie
nuolat besikei¢ianios rinkos ir jos salygy. Siuose poky¢iuose turi bati i§laikoma teikiamy produky
ir paslaugy kokybé, procesy aiSkumas organizacijoje, ir kiti dalykai, kurie padeda jmonéms
sékmingai gyvuoti. Visg tai vykdyti ir palaikyti jmonése diegiama kokybés vadybos sistema, kurios
esmé - nuolatinio gerinimo iniciatyvy paieSka. Remiantis Lietuvos standartizacijos departamento
pateiktu sarasu 2015 mety viduryje masy Salyje buvo uzregistruotos 1624 jmonés jsidiegusios
sertifikuotg kokybés vadybos sistema pagal tarptautinio standarto ISO 9001 reikalavimus. Kadangi
Sios sistemos diegimas néra toks paprastas, ir norint jgyvendinti efektyvias kokybés vadybos
sistemas, butina atlikti tam tikras gana sudétingas procediiras organizacijai. Todél j pagalba yra
pasitelkiami kokybés konsultantai, kurie palengvina ir paspartina kokybés vadybos sistemos
diegimo procesg pagal tarptautinio standarto 1SO 9001 reikalavimus, bei jos sertifikavimg. Tai
asmenys, kurie turi specialias zinias ir jgidzius, bei teikia patarimus klientui, norin¢iam jsidiegti
kokybés vadybos sistema, ir yra atsakingi uz §io proceso sklanduma ir kokybiSkuma.

Temos aktualumas: Kadangi vis didesnis Lietuvos verslo rinkos démesys skiriamas
organizacijos kokybés vadybos sistemos gerinimui, vis dazniau ir garsiau kalbama apie jos
aktualumg, diegimg ir naudojimg misy SaliesS organizacijose. Kartu su tuo atsigreziama j
konsultantus, teikiancius verslo konsultavimo paslauga kokybés vadybos sistemos klausimais.
Augant paklausai, didéja ir pasiila. Tokiu atveju kyla klausimas, kuris specialistas geriausiai
ivykdyty jmones liukesCius ir pasiekty tikslus? Miisy visuomenéje galima rasti nemazai
informacijos ir duomeny apie jvairias organizacijas ir nepriklausomus verslo konsultantus, kurie
vie$ojoje erdvéje skelbia apie savo darbus, pasiekimus, patirtj ir zinias verslo konsultavimo srityje.
Taciau kartais kyla poreikis i $ia verslo konsultavimo sritj pazvelgti giliau ir konkreciau,
analizuojant tam tikrg konkrecig tema, Siuo atveju - kokybés vadybos sistemg. Remiantis tuo, kad
tai dabar yra labai aktualu, kyla noras jsigilinti j jos specialistus — kokybés konsultantus. Gilinantis
1 8iy specialisty darbo specifika, butent kokybés vadybos sistemos diegime, triiksta informacijos,
kokius vaidmenis atlieka kokybés konsultantai dirbdami §j darbg, o tai yra svarbu, norint suprasti,

1 ka reikty orientuotis ir atkreipti démesj, renkantis kokybés konsultantg savo organizacijai.



Moksliné problema. Kokybés vadybos sistemy diegimas daznai yra neatsiejamas nuo
kokybés vadybos konsultanty, kurie atlikdami tam tikrus veiksmus, padeda organizacijai jsidiegti
rezultatyvig kokybés vadybos sistema, kuri nukreipia visg organizacijos veiklg pagrindiniy tiksly
pasiekimui. Mokslinéje literatiroje yra apibréziamos pageidaujamos verslo konsultanto
kompetencijos, apibréziami vaidmenys, pateikiama informacija, kokias funkcijas reika atlikti
kokybés konsultantui, kad biity jgyveninti kokybés vadybos tikslai organizacijose. Nors visa tai
Siandieniame visuomenés gyvenime yra gana aktualu, taciau vis dél to nepavyko rasti Lietuvoje
moksliskai iSnagrinéty biitent kokybés konsultantams budingy ir reikalingy vaidmeny, ir jiems
pageidaujamy charakteristiky, organizacijos veiklos tobulinimo aspektu.

Tyrimo tikslas: remiantis mokslinés literatiiros analize ir autorinio tyrimo rezultatais,
nustatyti ir pateikti kokybés konsultanto vaidmenis, jiems budingas funkcijas ir reikalingas
kompetencijas, paremtas jmonés veiklos tobulinimo rezultatais, bei parengti kokybés konsultanto

vaidmeny modelj, gerinant organizacijos veikla.

Siam tikslui pasiekti yra idkelti tokie uZdaviniai:

e iSanalizuoti verslo konsultavimo proceso teorinius aspektus;

atlikti lietuviy ir uzsienio autoriy mokslinés literatiros analize, nustatyti verslo

konsultanto kompetencijas, vaidmenis, ir atliekamas funkcijas, kurios reikalingos

procese tobulinant organizacijos veikla;

e interviu metu su kokybés konsultantais ir organizaCijy atstovais, iSsiaiSkinti ir
nustatyti reikalingas charakteristikas kokybés konsultantui, diegiant kokybés
vadybos sistema;

o atlikti tyrimo rezultaty analize, siekiant atskleisti Lietuvos rinkos kokybés
konsultanty vaidmenis, jy funkcijas, bei kompetencijas, diegiant kokybés vadybos
sistemg organizacijoje, bei kokiy rezultaty padeda pasiekti atlickamos rolés;

e remiantis apibendrintais tyrimo rezultatais, parengti kokybés konsultanto vaidmeny

modelj, tobulinant organizacijos veikla.

Tyrimo objektas: kokybés konsultanty vaidmenys.

Tyrimo ribos: kokybés konsultanty vaidmenys, jy funkcijos ir kompetencijos visame konsultavimo

procese, bei pasiekami rezultatai.



Darbe buvo taikyti tokie tyrimo metodai:

e mokslings literatiiros analizé — nagrinétos lietuviy ir uzsienio autoriy knygos bei moksliniai
straipsniai kokybés vadybos sistemos pagal tarptautinio standarto 1ISO 9001 reikalavimus,
verslo konsultavimo, konsultanty vaidmeny, funkcijy, kompetencijy, ir pasickiamy
rezultaty organizacijos veiklos tobulinimo procese tematika.

e pusiau struktirizuoto interviu metodas — atliktas interviu apklausiant kokybés konsultantus
ir jy konsultuoty jmoniy atstovus. Siuo metodu iitirta, kokius vaidmenis atlicka kokybés
konsultantai tobulindami organizacijos veiklg praktiniu aspektui.

e autorinio tyrimo analizés metodas — susisteminti, iSanalizuoti ir palyginti gauti rezultatai
interviu metu, siekiant i$siaisSkinti kokybés konsultanto vaidmenis tobulinant organizacijos
veikla.

e sintezés metodas — i§ apibendrintos mokslinés literatiiros analizés ir autorinio tyrimo

duomeny sintezés buvo pasitlytas modelis.

Darbo struktiira: RaSant magistro darbg, pirmajame skyriuje analizuojama moksliné
literatira, kurioje pateikta informacija apie verslo konsultanty darbo specifika, kriterijus ir
funkcijas. Pirmoje skyriaus dalyje identifikuota verslo konsultavimo samprata, smulkiau
iSnagrinétas jo procesas, taip pat iSanalizuota konsultavimo samprata diegiant kokybés vadybos
sistema, ir jos sgsaja su organizacijos veiklos tobulinimu.

Antroje skyriaus dalyje analizuojama mokslingje litaretiiroje pateikta verslo konsultanto, ir
formuojama kokybés konsultanto sampratos, analizuojami kokybés konsultanty vaidmenys,
funkcijos, tikslai ir kriterijai, aiSkinama, kokia naudg turi organizacija, naudodamasi kokybés
konsultanto paslaugomis.

Treciajame darbo skyriuje yra formuojama ir pateikiama autorinio tyrimo metodologija,
apraSoma tyrimo eiga, pateikiami ir analizuojami tyrimo metu gauti rezultatai, bei pateikiamas

autoreés sukurtas kokybés konsultanto vaidmeny modelis, organizacijos veiklos tobulinimo aspektu.

Darbo apimtis: 76 puslapiai, 14 lenteliy, 7 paveiksléliai.



1. KOKYBISKAS VERSLO KONSULTAVIMAS DIEGIANT
KOKYBES VADYBOS SISTEMA

1.1 Konsultavimo samprata

Siuolaikinéje visuomenéje organizacijos sékme lemia daugelis veiksniy. Jmones viduje
vykstantys procesai, valdymas, projektai, klientai, paslaugos ir produktai, darbuotojai ir Kitos
organizacijos veiklos, susijusios su racionalia jimonés veikla. Norint sékmingai konkuruoti rinkoje,
jmonés kastai turi biiti racionallis. Tokiu atveju iSkyla poreikis pasitelkti tikslingus istekliy
valdymo variantus, optimalius verslo valdymo sprendimus ir veiklos efektyvumo valdymo
priemones. Siekdama optimizuoti veikla, uztikrinant veiklos efektyvumg ir rezultatyvuma,
organizacija gali pasirinkti verslo valdymo konsultacijg.

Karjeros projektavimy savoky zodyne (2005) terminas konsultavimas aiSkinamas kaip
konsultanto ir kliento sgveika, siekiant iSspresti konkrecia problema. P. Block (2013) savo veikale
konsultavimg apibrézia, kaip problemy apzvalga, mokymo programa, jvertinimg ir tyrima. Verslo
konsultavimas, remiantis Lictuvos verslo konsultanty asociacijos pateiktu apibrézimu, yra mokama
profesionali paslauga verslo jmonéms ar verslininkams, teikiama nepriklausomo iSorinio tiekéjo,
kurios metu teikiami patarimai, rekomendacijos, vykdomi vidiniai mokymai, vykdomas
planavimas ir panasios veiklos, arba padedama jas vykdyti klientui. Greiner ir Metzger (1983)
verslo konsultavimg apibiidina kaip procesg, kurj teikia specialiai apmokyti ir kvalifikuoti
asmenys, kurie padeda objektyviai ir nepriklausomai klientui nustatyti organizacijos problemas,
jas iSanalizuoti, rekomenduoti ty problemy sprendimo budus ir, jei yra pageidaujama, tuos
sprendimus jgyvendinti.

Apibendrinus literatiiroje pateiktus konsultavimo sampratos apibrézimus, galima teigti, kad
konsultavimas, tai procesas, kuris:

e analizuoja dabartinius veiklos procesus;

e padeda nustatyti norimus pasiekti tikslus;

e atlicka tyrima, kad biity suvokta problemos esmé,

e pateikia problemos sprendimo metodus;

e padeda klientams jvertinti ir atsakingai pasirinktj optimaly problemos sprendimo biida;

e padeda jgyvendinti pasirinktg sprendimo biida.



Pasak Philips (2004) konsultavimas — tai naudingas procesas, kuris kuria pridéting verte
organizacijai. Tai procesas, kurio metu atlieckami zZvalgymosi ir analizés veiksmai organizacijoje,

ir galiausia pateikiamos rekomendacijos, kurios pagerinty organizacijos veiklg ir procesus.

1.2 Konsultavimo procesas

Konsultavimas yra paslauga. Remiantis Dawkins ir Reichheld (1990) kokybiskos paslaugos
yra laikomos strategija organizacijos sékmei ir iSlikimui $iandieninéje rinkoje. Pasak Kotler ir
Keller (2007) paslauga - tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas, kurj viena Salis gali
pasitlyti kitai. Paslaugos sgvokg galima apibrézti, kaip veiksma ar veiksmy grupe, pasireiskiancig
tarpusavio kontakty tarp paslaugos tiekéjo ir jos gavéjo, kurios rezultatas suteikia pasitenkinima
paslaugos gavéjui. Parasuraman ir kt. (1985) iSskyria tris pagrindines charakteristikas, kurios
geriausiai  apibiudina paslauga: neapciuopiamumas, heterogeniSkumas (nevienodumas),
neatskiriamumas.

e neapciuopiamumas — paslauga neturi materialaus turinio, ji yra nesveriama, nepervezama,
nesandéliuojama ir pan. Dauguma paslaugy negali bati skai¢iuojamos, matuojamos,
inventorizuojamos, iSbandytos ar patikrintos i§ anksto prie§ pardavima, siekiant uztikrinti
kokybe. Dél neapCiupiamumo paslaugos tiekéjui gali biiti sunku suprasti, kaip klientai
suvokia ir vertina jy teikiamy paslaugy kokybe (Zeithaml 1981).

e heterogeniSkumas ( nevienodumas) — pasak Parasuraman (1985) ta pati paslauga daznai
skiriasi, priklausomai nuo Kliento, aplinkos ir kity salygy. Kiekvieng diena, ji gali bati vis
kitokia. Konsultavimo paslauga néra visiskai tokia pati, kokia buvo teikiama kitam klientui.
Jos negalima standartizuoti, kiekviena paslaugy teikimo procediira priklauso nuo esamy
veiksniy, situacijos ir pan.

e neatskiriamumas — paslaugy gamyba ir vartojimas yra glaudziai susij¢ tarpusavyje. Todél
labai svarbus aspektas — vartotojo dalyvavimas paslaugy teikime. Si savybé kelia tam tikrus
reikalavimus konsultantui, jis turi sugebéti uzmegzti bendradarbiavima su uZsakovais.
Block (2013) iSskiria dvylika specifiniy veiklos zingsniy, kiekvienas jy suteikia galimybe
jtraukti uzsakova | procesa:

1. Pradinés problemos apibrézimas. PraSymas, kad problema jvardinty pats
uzsakovas. Tokiu biidy galima matyti. Ar uzsakovas orientuojasi i esamg problema,

ar j] labiau domina nauja galimybeé.



2. Kartu aptarti projekto sékmingumq.

3. Parametry, kuriuos reikty istirti parinkimas. Konsultantas yra tas zmogus, kuris
zino kokj problemos aspekta yra geriausia iSanalizuoti, taciau klientas yra ne karta
sprendgs problemas, geriau Zino savo organizacija, jos personala, todél gali suteikti
informacija, kg reikty atkreipti démes;j.

4. Projekto dalyviy aptarimas. Patartina sukurti konsultanto ir kliento komanda darbui
atlikti — tokiu budu yra skatinamas uzsakovo ryztas ir ilgainiui gerinamas rezultaty
jgyvendinimas.

5. Uzsakovo jtraukimas j tyrimo metodo pasirinkimgq.

6. Problemos atskleidimas bendromis jégomis.

7. — 9. Bendras duomeny apdorojimas, suglaudinimas, sisteminimas, apibendrinimas
ir interpretavimas. Tam tikrais procediiros etapais konsultantas gali paraginti
uzsakova biti kartu su juo, analizuojant duomeny reikSmes.

10. Rezultaty pateikimas uzsakovui, bendras jy aptarimas.

11. Rekomendacijy pateikimas. Sio Zingsnio metu yra integruojamos konsultanto

techningés Zinios su praktinémis ir organizacinémis uzsakovo Ziniomis.

12. Tolimesniy veiksmy planavimas. UzZsakovas turi nuspresti, kaip bus valdomas

tolimesnis procesas - su konsultantu ar be jo..



SUTARTIES
SUDARYMAS

l

DIAGNOZE

l

PLANAVIMAS

l

IGYVENDINIMAS

l

UZBAIGIMAS

kontakto uzmezgimas su Kklientu
preliminari problemos diagnozé
uzduociy planavimas
konsultacijos sutarties sudarymas

tikslo analizé

problemos analizé

fakty suradimas

fakty analizé ir sintezé
griztamasis rySys klientui

sprendimy suradimas
alternatyvy jvertinimas
jgyvendinimo planavimas
pasitilymy pateikimas klientui

dalyvavimas jgyvendinime
pasitilymy koregavimas
mokymai

vertinimas

galutiné ataskaita
tolimesniy plany nustatymas
i8¢jimas

(Saltinis: parengta magistro darbo autorés, remiantis Block, 2013; Kubr, 2002).

1 pav. matomas konsultacijos procesas prasideda nuo jZanginiy darby, tokiy kaip pirmojo
kontakto su klientu uzmezgimas. Tai vienas svarbiausiy Zingsniy gero konsultavimo procese. Turi
buti kuriamas partneryste paremtas darbinis aljansas. Kaip teigia Kubr (2002) konsultantas turi
dométis kliento problema, jj iSklausyti, neignoruoti kliento emocijy, normalizuoti jo patiriamus
sunkumus ir problemas, isaiskinti lukescius, ir ko yra tikimasi i$ konsultacijos. Konsultantas turi
sugebéti palaikyti pokalbj dialogo metu, iSskirti vyraujancias temas, suprasti jo charakterio raidos

linijg. Dialogo metu yra atliekamasis pirmasis konsultacijos proceso zingsnis, kurio metu yra

1§studijuojama problema.

1 pav. Konsultavimo procesas.




Diagnozés fazé — nuodugni tiksly ir problemos analizé. Pagal Block (2013) Sio etapo metu
konsultantas su klientu bendradarbiauja nustatydami reikalingus organizacijoje pokycius, iSsamiai
apibréziant pageidaujamus tikslus, jvertinant kliento veikla, turimus iSteklius, poreikius ir
perspektyvas. Konsultantas turi sumazinti didelj kiekj informacijos iki i§sprendZiamo problemy
skaiciaus. Diagnozeés fazés metu gauti rezultatai yra susintetinami bei padaromos iSvados, kas turi
biti daroma, kad biity i§sprestos problemos ir pasiekti norimi tikslai. Sio etapo metu taip pat
atlickama fakty analiz¢é ir sintez¢, kurios metu yra perzitirimi ir surenkami reikalingi duomenys.
Atliekant duomeny rinkima konsultantas pradeda bendravima su organizacijos darbuotojais. Sios
fazés metu, turi biti laikomasi nustatyty limity, nustatomy pagal konsultacijos pobitidj ir paskirt;.

Treciojo etapo metu siekiama surasti problemos sprendimg. Tai apima vieno arba keliy
sprendimo budy identifikavima, alternatyvy jvertinima, sprendimy vykdymo plano parengimg ir
pristatyma klientui. Veiksmy plano fazé reikalauja konsultanto vaizduotés ir kiirybiSkumo, jis turi
parinkti geriausius metodus problemai iSspresti, turéti griezta ir sistemingg poziiirj tyringjant ir
nustatant galimas alternatyvas, atmesti pasitlymus, kurie gali suteikti nereikalingus pokycius, turi
jvertinti vystymosi strategija ir taktikos jgyvendinimo problemas, kurios gali biiti susijusios su
zmogiskuoju nepasitenkinu, $io nepasitenkinimo jveikimo badus, pritarimo jgijima. Sis etapas
apima galutiniy projekto tiksly iSkélimg bei geriausiy veiksmy, ir permainy parinkimg (Kubr.
2002).

Igyvendinimo etapo metu jgyvendinti sprendimus tenka paciai organizacijai, taciau konsultantas
taip pat jsitraukia i §] veiksmg. DaZniausia plano jgyvendinimas pradedamas nuo SvietéjiSko
renginio, kuomet konsultantas dalyvauja susitikime arba mokomajame posédyje, supazZindindamas
kitus organizacijos dalyvius su numatytais procesais ir tikslais, kuriy bus siekiama Siame etape.
Planavimo fazéje yra nustatoma ar konsultantas teisingai parinko problemos sprendimo buda
bendradarbiaudamas su klientu. Sio etapo metu gali iskilti naujos klidtis, taip pat pasimatyti
neteisingy prielaidy nustatymas ir planavimo fazéje padarytos klaidos. Sj procesa valdyti labai
svarbu, todé¢l konsultantai turi dalyvauti pokyc¢iy jgyvendinimo etape.

Paskutinio uzbaigimo etapo metu yra jvertinamas kliento atliktas darbas atliekant uzduotj,
pozilris, atlikti poky¢iai, pasiekti rezultatai. Pristatomos ir aptariamos galutinés ataskaitos, bendri
jsipareigojimai, tolimesnis veiksmy planas. Galiausiai projektas yra nutraukiamas abipusiu
susitarimu ir konsultantas pasitraukia i§ organizacijos.

Verslo konsultavimas padeda organizacijoms tobulinti savo veiklg ir sékmingai konkuruoti

rinkoje. Kokybiskas verslo konsultavimas yra patikimas ir profesionalus konsultavimas, kuris

10



iSsprendzia problemas bei jgyvendina sprendimus, Kkurie teigiamai veikia organizacijos

pardavimus, pelng bei produktyvuma.

1.2 Kokybés vadybos sistemos diegimas organizacijos veikloje ir jos privalumai

1 lentele. Kokybés vadybos apibréZzimai
(3altinis: sudaryta autorés, remiantis 1ISO 9000, 2015; CERGO, 2000; STIMSON,2001)

ISO 9000 (2015) Kokybés vadybos sistema — nustatyti tarpusavyje sgveikaujantys
elementai, kurie padeda organizacijai suformuluoti kokybés
politika, kokybés tikslus ir nustatyti procesus, kurie uZztikrinty,
kad buty pasiekti nustatyti tikslai ir laikomasi kokybés politikos.
Siems elementams priklauso programos, metodai, procediiros,
planai, taisyklés, vaidmenys, atsakomybé, santykiai, susitarimai ir

sutartys, dokumentai ir pan.

CERGO (2000) Kokybés vadybos sistema - organizacijos valdymo struktiira,
vadovybés pareigos, procediiros, procesai, iStekliy valdymas,
organizacijos veiklos principai ir kryptis, siekiant kokybés

vadybos tiksly organizacijoje.

STIMSON (2001) Kokybés vadybos sistema — tai procesas, kuris atliekamas
kieviename organizacijos veiklos lygmenyje, siekiant pagerinti

produkty ir paslaugy kokybe.

[$analizavus literattroje pateiktus apibrézimus, kokybés vadybos sistema galima apibrézti kaip
priemong, kuri leidZia organizacijai gerinti veiksmingumg ir savo veiklos efektyvuma, nuolat
tobulinant organizacijos metodus ir buidus. Pagrindinis kokybés vadybos tikslas - apibrézti
procesus, kurie padeda pasiekti organizacijos produkty ir/ar paslaugy kokybe.

Si sistema padeda siekti nustatyty organizacijos tiksly ir uzdaviniy. Pagal CERGO (2000)
kokybés vadybos sistemos tikslai yra:

e patenkinti klienty lukescius;

e pagerinti produkty ir paslaugy kokybe;

e padidinti darbuotojy pasitenkinimg ir pasitik€jimg organizacija;

e pasiekti efektyvesnj ir geresnj organizacijos valdyma;
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e pagerinti santykius su tiek¢jais;

e gerinti organizacijos jvaizdj.

Diegiant kokybés vadybos sistemg organizacija turi vadovautis bendraisiais standarto
reikalavimais. Tarptautiné standartizacijos organizacija yra sudariusi standartus, kuriy placiausiai
yra naudojami ISO 9000 serijos standartai, juose yra suformuluoti pagrindiniai kokybés vadybos
sistemos principai. Pagrindiniai ISO 9000 serijos standartai yra Sie:

e ISO 9000 Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai bei apibrézimai — ¢ia aprasyti
kokybés vadybos sistemy pagrindai ir apibrézti terminai.

e ISO 9001 Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai — apibrézti reikalavimai organizacijai
tiekiant produktus ar paslaugas, atitinkan¢ius privalomuosius reikalavimus ir kliento
poreikius. Sis standartas skirtas didinti kliento pasitenkinima.

e ISO 9004 Kokybés vadybos sistemos. Veikimo gerinimo rekomendacijos — standarto
paskirtis gerinti organizacijos funkcionavima, ir klienty bei kity suinteresuoty Saliy
pasitenkinimo didinimas.

Vadovaudamosios $iais standartais organizacijos turi jforminti dokumentus, jgyvendinti,

prizidiréti ir nuolat gerinti kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma.

Kokybés vadyba per pastarajj deSimtmet] tapo viena svarbiausiy organizaciniy priemoniy,
kurios padeda pasiekti konkurencinj pranaSumg. Tarptautiniy Zzodziy Zodynas konkurencijos
sgvoka apibrézia, kaip varzymasj, rungtyniavimg kurioje nors srityje, norint pasiekti tg patj tiksla.
Organizacijos konkurencingumas — tai organizacijos sugebéjimas konkuruoti rinkoje. Labiau
konkurencingos nei jy konkurentai yra tos jmonés, kuriy produktai ar paslaugos pateisina klienty
lukescius, yra kokybiskesnés ir turi specifiniy savybiy. Taip pat organizacijos konkurencingumui
yra labai svarbu zmogiskieji iStekliai, Rundh (2005) teigia, kad geresni darbuotojy jgudziai,
naudojami kartu su kokybiSkais iStekliais, padeda organizacijai sukurti naudg ir palankig jmonés
padétj. Dar vienas konkurencingumo veiksnys - Zemi organizacijos kastai. C. Soosay, P. Hyland
(2004) teigia, kad jmonés maZzina darbo ir produkto vieneto kastus, sieckdamos jmonés efektyvumo.
Todél yra diegiama kokybés vadybos sistema, kad sumazinti kastus, tuo pac¢iu siekiant pagerinti
paslaugy kokybe, ir konkuruoti rinkoje. Kokurencinga jmoné yra ta, kuri sugeba vienu metu
susidoroti su tokiais konkurenciniais veiksniais kaip efektyvumas, kokyb¢, pristatymo laikas,
lankstumas ir inovacijos.

Isanalizavus pateiktg literatiirg, galima iSskirti tokius kokybés vadybos sistemos privalumus:

e didina gamintojy ir paslaugy tiekéjy pasitenkinima;
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e organizacijos procesai yra dokumentuoti ir atliekami pagal standarto reikalavimus;

e organizacija nuolat tikrina ir tobulina savo kokybés sistema;

e nuolat stengiamasi islaikyti auksSta gamybos ir paslaugy teikimo lygi: keliant veiklos
procesy technologinj lygi, keliant organizacijos darbuotojy kvalifikacija;

e sumaz¢ja klaidy tarp darbuotojy komunikacijos dél informacijos stokos;

e aiSkiai apibréziamos darbuotojams jy pareigos ir funkcijos;

e nauji darbuotojai greiciau jsitraukia j darba.

Organizacija, jsidiegusi kokybés vadybos sistema, klientams asocijuojasi su saugiu
produktu, kuris atitinka reikalavimus, ir jmonés stabilumu, partneriams su jmonés patikimumu ir
atvirus kelius uzsienio rinkoms. Tuo tarpu patiems darbuotojams tokia organizacija simbolizuoja
aiskig valdymo struktiira, reikalavimus, metodus ir tikslus. Sie veiksniai gerina organizacijos
kokurencinj pranasuma rinkoje. O tai skatina vis didesnj organizacijy susidoméjima kokybés
vadybos sistemos jsidiegimu. Visa tai veda prie iSorés kokybés konsultanto, kuris padeda

sklandZiai ir sékmingai organizacijai pasiekti §j tiksla.
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2. KOKYBES KONSULTANTO KOMPETENCIJU ANALIZE

Tarptautiniame zodziy zodyne konsultantas yra aiSkinamas kaip apsvarstantis, apmastantis,
kurios nors srities specialistas, duodantis patarimus savo specialybés klausimais. Verslo edukacijos
portale verslas.in (2011) konsultanto samprata aiSkinama taip: konsultantas — individas, kuris turi
iSskirtines Zinias arba jgtidzius, bei teikia savo patarimus klientams uz papildomg mokest].
Konsultantai padeda surasti ir jgyvendinti sprendimus daugeliui verslo problemy, jskaitant
rinkodaros, gamybos, strategijos, organizacinés strukttros, technologijy ir kity sri¢iy. Lindon
(1995) verslo konsultantg supranta kaip asmenj, kuris organizacijoms padeda suprasti jos
problemas. Tuo tarpu Walker and Massey (1999) teigia, kad verslo konsultantas, tai asmuo, kuris
perduoda savo Zinias ir jgiidZius organizacijai ir jos vadovams.

ISanalizavus pateiktus apibrézimus, galima formuoti iSorés kokybés konsultanto sampratg.
Tai nepriklausomas konsultantas, kuris remdamasis savo kvalifikacija ir Ziniomis, teikia objektyvia
konsultacijg, padedant pagerinti organizacijos kokybés vadybos sistema ir tobulinant organizacijos

veikla.

2.1 Kokybés konsultanto uzduotys ir funkcijos

2.1.1 Kokybés konsultanto uZduotys

Kuriant kokybés vadybos sistema reikia laikytis astuoniy kokybés vadybos principy, kuriais
yra pagrjstos kokybés vadybos sistemy standarty ISO 9001 serijos. Luburic (2015) $iuos principus
jvardina kaip orientyra organizacijos nuolatiniam tobulinimui. Misztal (2013) pabrézia, kad Siy
principy jtaka kokybei yra ilgalaike, ir lemia sékmingg jmonés plétros strategija. Jie nustato
pagrindinius tikslus ir uzdavinius kokybés vadybos sistemai, bei uztikrina kokybés tiksly
pasiekimg. Kad organizacija sékmingai funkcionuoty yra reikalinga kryptinga organizacijos
veikla, sistemingi vykstantys procesai, ir nuolat gerinami organizacijos veiklos rezultatai,
atsizvelgiant j visy suinteresuoty Saliy poreikius. Todél Sie astuoni kokybés vadybos principai gali
buti priemoné, Vviso to pasiekti. Juos sudaro tokie elementai: orientavimasis j klienta, lyderysté,
Zmoniy jtraukimas, procesinis poziiiris, sisteminis poziliris, nuolatinis tobulinimas, sprendimy

priémimas remiantis faktais ir abipusiai naudingi ry$iai su tiekéjais. Analizuojant Siuos kokybés
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vadybos principus, kiekvienam i$ jy galima priskirti kokybés konsultanto uzduotis, kuriomis,

diegdamas kokybés vadybos sistemg organizacijoje, turéty vadovautis, kad pasiekty norimy tiksly.

-bendradarbiauti su partneriais,
kuriant verte;

- tobulinti ir plétoti procesus ir
projektus su tiekéjais.

Abipusiai
naudingi
santykiai su
tiekéjais

-grjstis duomeny
analize ir tikslia

informacija; Sprameliny
priémimas

-naudoti remiantis

statistines faktais

proceso

kontroles

metodus.

Nuolatinis
gerinimas

-gerinti pagrindinius
organizacijos tikslus;

-mokyti darbuotojus
metody, kurie nustato
tobulinimo galimybes

8 Kokybés
vadybos principai

-iSsiaiskinti klienty poreikius;

viduje;

- jvertinti klienty pasitenkinima.

- analizuoti Siuos poreikius organizacijos

Orientacija
j klientg

-analizuoti ir aptarti
organizacijos strategijg su
vadovais;

-didinti darbuotojy
motyvacija,
informuotuma, skatinti

icitrankti i nraceca

-iSaiskinti darbuotojo

Ay Lol | indélio svarba

jtraukimas

nuolatinio gerinimo
procese;

-skatinti kGrybinguma ir
bendradarbiavima;

- jtraukti darbuotojus j
organizacijos veiklg.

Procesinis

poziuris

Sisteminis
poZziuris

-suprasti rysius tarp jvairiy procesy;

-iSmatuoti ir jvertinti sistema, siekiant
pagerinti bendrg efektyvumag;

-nustatyti atsakomybes ir
gebéjimus valdyti procesus;

-nustatyti, stebéti ir matuoti
rodiklius;

-valdyti rizikas, kurios turéty
jtakos tiksly pasiekimui.

-transformuoti kokybés politikos
tikslus j sistemas.

2 pav. Kokybés vadybos principai ir kokybés konsultanto uZduotys.

(3altinis: parengta magistro darbo autorés remiantis Luburic, 2015; Misztal, 2013)

Misztal (2013) pabrézia, kad organizacijos gyvavimas priklauso nuo jos klienty, jai yra

svarbu iSanalizuoti esamy ir biisimy klienty poreikius, reikalavimus ir vir§yti jy likesc¢ius. Todél
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kokybés konsultantas turéty padéti organizacijai, visy pirma, i$siaiskinti klienty poreikius ir ko yra
tikimasi, visg tai iSnagrinéti pacios organizacijos viduje. Zgodanova ir Colesca (2007) teigia, kad
organizacijos klientas yra jos teikiamy paslaugy ir produkty bekompromisis arbitras ir, kiekviena
organizacija visiSkai priklauso nuo savo klienty. Taigi organizacija turi atsizvelgti j visas savo
teikiamos produkcijos savybes ir charakteristikas, kurios gali suteikti pasitenkinimg klientui, ir
ateityje pritraukti lojaliy klienty. Tokios analizés metu bus identifikuojamos organizacijos
problemos susijusios su klientu. Taip pat kokybés konsultantui patartina jvertinti klienty
pasitenkinimo lygj. Atlikus $ias klienty poreikiy ir pasitenkinimo lygio analizes, bus galima daryti
iSvadas, kaip organizacija galéty spresti egzistuojancias problemas, ir kokiu badu kelti klienty
pasitenkinimo lygj.

Lyderysté — Zgodanova ir Colesca (2007) teigia, kad laikantis §io principo organizacijos
vadovai turi biiti tikri lyderiai, kurie turi suvienodinti organizacijos siekius ir veikla, sukurti viding
aplinka jtraukiant visus darbuotojus aktyviai siekti organizacijos tiksly, jiems aiskiai ir suprantamai
apibrézti organizacijos misija, vizija, veiklos politika ir strategija. Lyderystés principg autoriai
aiSkina kaip organizacijos lyderiy sugebé&jima sukurti ir i§laikyti organizacijos vidine aplinka, kuri
jtraukty zmones visapusiskai dalyvauti jgyvendinant organizacijos tikslus. Pasak Luburic (2015)
lyderystés principo taikymas biitinas norint pasiekti ilgalaikés sekmés organizacijoje. Jis veda prie
daugybés teigiamy poveikiy, tokiy kaip suinteresuoty pusiy tenkinimas, jskaitant klientus, tiekéjus,
organizacijos akcininkus, vadovybe, darbuotojus. Kokybés konsultantas dirbdamas organizacijoje
turéty iSnagrinéti jos misija, vizijg ir tikslus, patikrindamas ar jie teisingai suformuluoti, ir
perteikiami aiSkiai ir tikslingai. Tuomet aptarti juos su organizacijos vadovybe, nustatyti kaip jie
turéty suprantamai iSkomunikuoti misijg, vizijg ir tikslus organizacijos darbuotojams, tuo paciu
paciam jsitraukiant | komunikavimag, didinant darbuotojy motyvacija, informuotuma, ir skatinant
isitraukti juos j procesa.

ISanalizavus organizacijos misija, vizija ir tikslus, konsultantas turéty padéti organizacijai
jtraukti Zmones ] procesa, iSaiskinant jy indélio svarbg nuolatiniame gerinimo procese, skatinant
bendradarbiavimg ir kiirybinguma, sugebant panaudoti darbuotojy individualius gebéjimus ir
pomégius organizacijos labui. Glavinich (2002) teigia, kad kiekvienas organizacijoje turi suprasti
jo indelj, kuriant kokybés vadybos sistema. Kokybé yra ne tik gerai atlikta uzduotis, kuriant klientui
produktg ar teikiant paslaugas, bet tai - visi procesai, kurie gali paliesti ar prisidéti prie klienty
pasitenkinimo. Pavyzdziui, administratorés atsiliepimus | skambucius, balso tong, mandaguma,

profesionalumo lygj, pateikty klientui saskaity — faktiiry tiksluma, pateikimo laika ir pan. Zmoniy
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jtraukimo principas teigia, jog teigiama organizacijos raida ir sékmingas veikimas galimas tik
bendradarbiaujant visiems organizacijos nariams.

Organizacija norédama pasiekti gery rezultaty kokybéje, turi visy pirma susitvarkyti savo
procesy kokybe. Pasak Disha (2015) rezultatai yra pasiekiami efektyviau jei veikla ir iStekliai yra
valdomi kaip procesas. Konsultantas turi gebéti nustatyti atsakomybes ir gebé&jimus organizacijoje
valdyti pagrindinius procesus, nustatyti ir matuoti rodiklius, kurie padeda pasiekti norimy
rezultaty, bei valdyti rizikas, kurios turi jtakos tiksly pasiekimui.

Pagal Misztal (2013) sisteminis pozitris — nustatyti, suprasti ir valdyti organizacijos
procesus kaip sistemg, kuri prisideda prie organizacijos efektyvumo ir veiksmingumo, siekiant
imongs tiksly. Kad organizacija tinkamai vykdyty savo uzduotis, ji turi biiti valdoma kaip sistema.
Todél kokybés konsultantai turi suprasti rySius tarp jvairiy procesy, kurie padeda pasiekti
organizacijos tiksly, iSmatuoti ir jvertinti sistemg, siekiant pagerinti bendra efektyvuma, bei
transformuoti kokybés politikos tikslus i sistemas.

Autoriai Misztal (2013) ir Disha (2015) taip pat teigia, kad nuolatinis gerinimas turéty bti
nuolatinis organizacijos tikslas. Tai turi biiti susije su nuolatiniu organizacijos veiksmy ir produkty
gerinimu. Tai viena organizacijos stiprinimo priemoniy. Kokybés konsultantas turi padéti pagerinti
pagrindinius organizacijos tikslus ir mokyti darbuotojus metody, kurie padéty nustatyti tobulinimo
galimybes.

Organizacija darydama spendimus turi iSsamiai iSanalizuoti turimg informacijg ir
duomenis. Kokybés konsultantas darydamas spendimus, taip pat turi gristis duomeny analize ir
tikslia informacija, bei naudoti statistinés proceso kontrolés metodus.

Astuntasis principas — abipusiai naudingi santykiai su tiekéjais. Pasak Zgodanovos ir
Colescos (2007) tiekejas turi biiti partneris, o ne priesas. Kiekviena organizacija veikia efektyviau,
kai ji turi naudingus rySius su savo tiekéjais, pagristus pasitikéjimu, dalijimusi Ziniomis ir
integracija. Glavinich (2002) teigia, kad organizacija negali gyvuoti be tiekéjy. Imoné turi gebéti
nustatyti abipusiai naudingus rysius su tiekéjais, kurie buty naudingi visiems, ir vesty ] klienty
pasitenkinimg. Pagal Disha (2015) konsultantas kurdamas verte turi taip pat palaikyti santykius su
tiekéjais, bei tobulinti ir plétoti projektus su jais. Visa tai leidZia racionaliai tvarkyti turimus
iSteklius ir palaikyti naudingus santykius su partneriais.

Kokybés konsultantai padeda organizanizacijai suvokti, ko yra tikimasi, ir kg norima

pasiekti diegiant kokybés vadybos sistemas. Tai specialistai, kurie organizacijoms palengvina 1ISO
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9001 sistemos diegimo procesg, padedant organizacijoms pagerinti produkty, paslaugy ir verslo

procesy kokybe, sumazinant iSlaidas, valdant rizikas ir patenkinant klientus.

2.1.2 Kokybés konsultanto funkcijos

Isanalizavus kokybés konsultanto uzduotis, galima identifikuoti ir funkcijas, kurias atlieka Sie
specialistai diegdami kokybés vadybos sistemg pagal tarptautinio standarto ISO 9001 reikalavimus.
M. Kubr (2002) manymu konsultantas turi atlikti tokias funkcijas:

o teikti informacijg;

teikti profesionaliag nuomong;
e atlikti tyrimus, analizes;
e nustatyti ir pateikti veiksmy pasitilymus;
e kurti problemy sprendimo sistemas ir metodus;
e planuoti ir valdyti organizacijos pokycius;
e mokyti organizacijos vadovybg ir personala;
e konsultuoti ir patarti.

Naudingos ir svarbios informacijos gavimas klientui yra biitent tai, ko jis tikisi i$
konsultanto, kad padaryty teisingus sprendimus. Konsultantas turi iSmanyti, sugebéti surasti ir
pateikti kuo naudingesne informacijg. Brown ir Eisenhard (1997) teigia, kad konsultanto funkcija
yra ne tik informacijos ir ziniy perdavimas klientui, bet ir pagalba jg suprasti ir jsisgmoninti. Pasak
M. Kubr (2002) informacijos rinkimas gali biti pagrindinis konsultanto tikslas organizacijoje, jis
turi gebéti surinkti, paruosti specialiai konkre¢iam klientui tinkan¢ig informacija. Tokia
informacija yra konfidenciali, ir konsultantas negali jos naudoti daugiau niekur Kitur.

Profesionalios nuomonés pateikimas — tai savo, kaip eksperto nuomonés pateikimas, kai
klientas turi pasirinkimg is keliy alternatyvy ir jam reikia treciosios, neSaliSkos nuomongs, pries
apsisprendZiant.

Organizacijos tikisi i§ konsultanto plataus organizacijos veiklos tyrimo. Kaip teigia Banai
ir Tulimieri (2013) organizacijos tyrimai ir analizé gali siekti nuo papras¢iausiy eiliniy stebé&jimy,
iki sudétingy matematiniy modeliavimy. Tokios analizés gali biti naudojamos iSnagrinéti bet kokj
verslo aspekta, bei padéti klientui visiskai suprasti problema, jos poveikj ir mastg. Pagal Kubr
(2002) konsultantai analizei atlikti turi turéti reikalingy ziniy ir patirties bagaza, kurj jgyja
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mokymadiesi ir dirbdami savo darbg. Tyrimas gali apimti arba visa jmong, arba tik jos dalj pvz.
tam tikrus sektorius, procesus ir t.

Atlikus tyrimg ir nustaCius organizacCijos problemas, konsultantas turi gebéti nustatyti
tolimesnius veiksnius. Pasak Block (2013) jis taip pat turi nustatyti ir pristatyti po vieng ar kelias
alternatyvas tolimesniy veiksniy planui. Nustacius $iuos veiksnius, konsultantas gali bati
papraSytas atlikti visg tolimesnj darba, pasidalinti jj su klientu arba veikti kaip patar¢jes.

Problemy sprendimo metody kiirimas, tai - valdymo, verslo planavimo, procesy planavimo
ir kontrolés, verslo procesy integracijos ir valdymo, istekliy kontrolés ir t.t. Konsultantas yra
atsakingas uz tinkamiausios sistemos nustatyma, jos tinkumuma, pritaikant prie kliento salygy, bei
jos vykdymga bendradarbiaujant su organizacijos personalu. Kartais klientai patys nusprendzia
jsidiegti pasiiilyta sistemg, taCiau pageidauja, kad konsultantas buty Salia, kol procesas bus
uzbaigtas, pradés veikti, ir pasieks numatyta nasuma.

Konsultanto funkcija - organizacijos poky¢iy planavimas ir vykdymas susideda i§ tokiy
veiksniy:

e poky¢iy poreikio identifikavimas;

kaitos strategijos ir plano kiirimas;

tinkamy metody skatinanéiy poky¢ius pasirinkimas ir pritaikymas;

kliti¢iy pasikeitimo jveikimas;

pasikeitimy procesy steb¢jimas;

padarytos pazangos ir gauty rezultaty vertinimas;

vadovybés pozitirio visuose kaitos ciklo etapuose koregavimas (Kubr, 2002).

Pasak Kokybés vadybos instituto (Chartered Quality institute) (2015) mokymas gali biiti
teikiamas kartu su visu konsultavimo paketu, arba atskirai. Kartais organizacija pageidauja tik
apmokymo paslaugy i§ savo konsultanto. Block (2013) teigia, kad konsultantas turi supazindinti ir
mokyti organizacijos vadovybe bei personalg kaip dirbti su naujais metodais, kad jie galéty
savarankiskai naudotis jais. Klientai kartais pageidauja, kad konsultantas vietoj to, kad pats
vykdyty naujy metody diegima, jy prieziiirg ir veikla, parengty seminarg valdybai ir/ar personalui,
kaip patiems visai tai valdyti.

Konsultanty uZzduotis suteikti kokybiskas paslaugas klientams, kuriems reikia
profesionalios grieztos nuomonés ir draugiSko patarimo apie jy vadovavimo stiliy, darbo jprocius,
santykius su kolegomis, verslo silpnybes, kurios gali biaiti panaikintos ir pan. Asmeninis

konsultavimas yra svarbus, kuris remiasi pasitikéjimu ir pagarba.
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Organizacijos planuodamos pagerinti savo kokybe jdarbina konsultantus, tam, kad Sie
palengvinty $ig procediirg. Tarptautiniame 1SO 10019 standarte (2005) yra nustatytos tokios
konsultanto funkcijos:

o kokybés vadybos sistemos kirimas ir jgyvendinimas - konsultantas atsizvelgia, kad
diegiama kokybés vadybos sistema atitikty organizacijos charakteristikas, kultiira,
i8silavinimo lygj ir specifing veiklos aplinka.

e kokybés vadybos sistemos koncepcijy diegimas organizacijoje - Konsultantas aiskiai ir
suprantamai organizacijai pristato kokybés vadybos sistema, jos principus supratimui ir
Isisavinimy diegimui.

e komunikacija su kitais organizacijos dalyviais - stengiamasi jtraukti kitus organizacijos
lygmeny darbuotojus j kokybés vadybos sistemos realizavima.

e patarimai ir pagalba organizacijai — konsultantas stengiasi patarti organizacijai, nustatant
procesus reikalingus kokybés vadybos sistemos diegimui, jy seka, svarbg ir sgveikg. Kubr
(2002) teigia, jog geras konsultantas i$spres problemas, pateikdamas eile sprendimo
varianty, iSnagrinédamas visas uz ir prie§ versijas. Jis pateiks variantus:

v" kuriy bus skirtingos jgyvendinimo kainos;

v' Kurie turés skirtingus rizikos ir privalumy laipsnius;

v’ atsizvelgdamas j viso verslo strategijg ir taktika;

V' prisijungs prie kity kompanijos funkcijy (pvz.- rinkodaros varianty, atsizvelgiant j
kompanijos finansing strategija).

o pagalba dokumentacijos ruosimui — konsultantas padeda organizacijai, kai §i nustato, kokia
dokumentacija reikalinga kokybés vadybos sistemos diegimui.

e kokybés vadybos sistemos vertinimas - konsultantas jvertina kokybés vadybos sistemos
procesy efektyvuma ir rezultatyvuma, ieSkant gerinimo galimybiy.

o kokybés vadybos sistemos nuolatinio gerinimo ir procesinio poziirio skatinimas
organizacijoje;

o mokymy nustatymas - konsultantas nustato kokie mokymai reikalingi, kad organizacija
sugebéty prizitréti kokybés vadybos sistema.

e pagalba surandant rysj tarp kokybés vadybos sistemos ir bet kokios kitos vadybos sistemos,
Jy integracija.

Perzvelgus konsultanty funkcijas, galima daryti iSvada, jog konsultantai turi atlikti nemazai
funkcijy jtvirtinant kokybés metodus, padedant organizacijai pagerinti produkty, paslaugy bei
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verslo procesy kokybe, sumazinant rizikas, valdant rizikas ir sukuriant pasitenkinimg klientams.

Jie dirba kartu su organizacija, sickdami padéti jai suprasti, kas yra reikalinga, ir ka reikia daryti,

kad kokybés vadybos sistema pasiekty tinkama lygi.

2.2 Kokybés konsultanty vaidmenys konsultavimo procese

Diegiant kokybés vadybos sistemg Kubr (2002) pateikia kokybés konsultanty tikslus:

patenkinti klienty reikalavimus ir uztikrinti jy pasitenkinimg - didinant rinkos dalj ir
pajamas; sumazinant vidaus iSlaidas, didinant darbuotojy pasitenkinima, plétojant
veiksmingg ir kokurencingg strategija;

pasiekti aukciausius kokybés rezultatus produkty ir paslaugy kokybéje, nuolat tikrinant ir
pasalinant neproduktyvius procesus;

jtraukti visus j nuolatinj tobulinimq, ne tik darbuotojus, kurie tiesiogiai dalyvauja kokybés
funkcijose;

iSanalizuoti duomenis, kad biity surastos problemos;

surasti ir panaikinti organizacijos defektus ir klaidas, kurios trukdo sklandziam kokybés

vadybos sistemos veikimui.

Konsultantai kurdami kokybés vadybos sistema organizacijoje gali atlikti nemaZzai funkcijy

sieckdami norimo tikslo ar tiksly. Siekiant nustatyty rezultaty, konsultantai dirbdami

organizacijoje atlieka tam tikrus vaidmenis. Argyris (1970) nustaté tris pragmatnius verslo

konsultanty vaidmenis. Jo nuomone, pirmiausia, konsultantai gave projekting uzduotj, turi gauti

teisingg ir tinkamg informacija. Antrasis jy vaidmuo grazina j pacig pradzig ir prie minties, kad

verslo konsultantai turi palengvinti vadovams prieinamus pasirinkimo variantus. Galiausiai,

paskutinis jy vaidmuo - jsitikinti, kad atliekamas vidinis jsipareigojimas ir, kad visi tos

organizacijos darbuotojai dirba pagal veiksmy eigg. Schein (1988) teigia, kad yra trijy tipy

konsultancijos: ekspertinés, gydytojo/paciento ir proceso. ISanalizavusi literatiira, galima

jvardinto tokius kokybés konsultanto vaidmenis:

eksperto — §j vaidmenj Schein (1988) apibiidina kaip konsultanta, kuris kartu pritaiko savo
patirt] ir eksperto jgiidZius, kuriy truksta tam tikroje organizacijoje. Pasak autoriaus
konsultantas atlieka eksperto vaidmenj, iSaiSkindamas klientams, ko jie turéty imtis,

norédami iSspresti savo problemas. Organizacijos tikisi 1§ konsultanty sulaukti pasidilymy,
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kurie padéty pagerinti jos procesus, veiklg ir pasiekti realiy ir teigiamy poky¢iy kokybés
vadybos sistemoje. Pagal Argyris (1970) esminis konsultanty darbas yra rinkti ir analizuoti
tikslius duomentis, jie turi sugébeti seékmingai identifikuoti, vertinti ir iSkelti sprendimus.
trenerio - konsultantams diegiant kokybés vadybos sistema, kartais svarbiausias vaidmuo
tampa organizacijos komandos formavimas. Visy organizacijos lygiy darbuotojy
sugebéjimai, kuria didel¢ naudg jmonei. Todél bitina Siuos sugebéjimus nukreipti teisinga
linkme. Konsultantas turi gebéti jtraukti darbuotojus, juos sudominti, aiskiai pateikiant
siekiama vizija. Sj vaidmenj galima pavadinti jau minétu Schein (1988) gydytojo/paciento
vaidmeniu, kurio roléje, konsultantas turéty priimti sprendimg, kad palengvinty kliento
patiriamg skausmg. Konsultavime trenerio rolé yra Zymiai sudétingesné nei problemos
nustatymas ar jos pasalinimas pasitelkiant eksperto patirtj. Sis procesas apima eile skirtingy
veiklos rusiy, galin¢iy padéti klientui suvokti, suprasti savo problemas tam, kad galéty jas
pasalinti patys. Williams ir Rattray (2004) teigia, kad trenerio vaidmuo organizacijoje yra
nukreipti ir padéti klientui tapti pakankamai kompetentingu, kad jis pats sugebéty
diagnozuoti organizacijos problemas. Konsultanto uzduotis ne tik spresti problemas, bet ir
pagelbéti organizacijy darbuotojams patiems suprasti ty problemy sprendima. Schroeder
(2015) pabrézia,jog konsultavimas yra grupés procesas, todel vienas svarbiausiy
konsultanto jgtidziy Siame vaidmenyje - gebéjimas dirbti su kitais. Nes tik esant vieningai,
bendry tiksly siekianc¢iai komandai, galima pasiekti gery rezultaty organizacijos kokybés
vadybos sistemoje.

mokytojo — kartais yra pageidaujama, kad konsultantas atlikty mokytojo vaidmenj,
suteikdamas ziniy organizacijos darbuotojams dirbti su kokybés vadybos sistema. Turner
(1988) teigia, kad konsultanto pagrindiné uzduotis, palengvinti organizacijy mokymasi. Ji
teigia, kad svarbiausia ne problemy sprendimas, o klienty iSmokymas gebéti valdyti
situacijas ir efektyviau valdyti procesus, o konsultanto uzduotis, tas zinias suteikti klientui.
~Mokymasis yra esmé konsultavimo procese - teigia Steele (1975), kuri mano, kad
organizacijoms reikia prisitaikyti prie nuolat besikeiciancios aplinkos, ir jeigu jos Sito
nesugebés, tai neisgyvens rinkoje. Todél, autorés nuomone, ziniy perdavimas ir kliento
mokymas yra esminis vaidmuo konsultanto darbe. Argyris ir Schon (1978) teigia, kad
organizacinis mokymasis vyksta tuomet, kai atskiri organizacijos darbuotojai susiduria su
problematiska situacija ir iesko sprendimy organizaciniame lygmenyje, kas priveda juos

prie organizacinio reiSkinio jvaizdZio ir jo struktiirinés veiklos pakeitimy, siekiant
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pasekmiy ir likesCiy pateisinimo. Ir konsultantas Siame procese yra mokytojas, kuris
suteikia organizacijai ziniy, padedanc¢iy organizacijai visg tai pasiekti. Werr, Stjernberg,
Docherty (1997) remia 3ig mintj, kad mokslas yra pagrindinis konsultavimo proceso
elementas. Larwood ir Gattiker (1986 m.) tvirtina, kad verslo konsultanty veikla — tai
uzpildyti jy klienty ziniy spragas. Nonaka ir Takeuchi (1995) mano, kad konsultanty darbe
esme, sukurti organizacinius geb¢jimus jsigyti, kurti ir panaudoti savo ziniy bagaZza.
Mokytojo vaidmenyije kokybés konsultanty tikslas pritaikyti naujus jgtidzius ir zinias, kurie
buty skleidziami organizacijoje. Jis, atlikdamas §ig rolg, turi perduoti reikalingus jgtidZius
ir kompetencijas. Visa tai atliekama vesdant mokymus, kuruojant komandas ar
individualius asmenis, bei perduodamas darbuotojams knygy, mokymo medziagg ir
panasiai.
Galima daryti iSvada, kad kokybés vadybos sistemos diegimas organizacijoje konsultanto
reikalauja atsirinkti ir atlikti tinkamiausig rolg, ir jos funkcijas, kad biity pasiekta pageidaujamy

rezultaty organizacijos veiklos tobulinimo aspektu.

2.3. Verslo konsultanty kompetencijos

Reikia ieSkoti konsultanty, kurie stengtysi igyti Ziniy apie klienty verslg ir pateikti jiems
palankiy varianty. Geriausi konsultantai iSmano savo srit}, bet dar svarbiau, kad jie zino, kaip padéti
verslininkams plétoti savo strategijas ir taktika, kurie vesty prie jy tiksly jgyvendinimo. Pasak Kubr
(2002) kokybiskas verslo konsultavimas yra tuomet, kai yra jsigilinama j organizacijos verslo
specifika, ieSkoma jvairiy galimybiy problemoms iSspresti bei pateikiamos jvairos strategijos ir
taktikos tolesniam verslo tiksly siekimui.

Remiantis Lindon (1995) ir Massey, C., Walker, R. (1999) galima skirti Sesis kokybisko
konsultavimo kriterijus konsultantui:

1. Tapti patikétiniu, kuris visada gerai atlieka uZduotis. Tai svarbiausia savybé, kuri padeda
1gyti pasitikéjimag ir patikimuma tarp klienty. Konsultantas turi i$pildyti savo pazadus,
iSlaikyti kokybe savo darbe.

2. Sugebéti susikoncentruoti j smulkmenas. Vienas svarbiausiy dalyky kokybés konsultanto
darbe — paslaugy suteikimas be klaidy. Autorius prabrézia, kad yra puiku, jei konsultantas

turi jgimtg savybe pastebéti smulkmenas, kitu atveju tai turi buti iSmokstama.
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3. Neskaitant savosios patirties turéty biiti jgyjama jgiidziy, kurios padéty iSsiskirti is kity,
pabrézti savo stiprigsias savybes.

4. Sugebéti aiskiai apgalvoti veiksmus pries atliekant uzduotj. Geras konsultantas turi ne tik
1§ karto sutelkti démesj j uzduotj, bet ir kritiSkai jvertinti busimg darba. Tokios zinios
pagelbéja formuojant geresnes jzvalgas ir Klientui reikalingus sprendimus.

5. Isradingumas. Konsultuojant gali tekti spresti jums visiSkai naujas uzduotis. Susiduriant
su tokiais i$Stikiais konsultantus gelbéja iSradingumas. Biitina i§siugdyti gebéjima greitai
ir kiirybiskai spresti problemas.

6. Sugebeti uzduoti naudingus klausimus. Konsultanto darbe esminis dalykas — uzduoti
klausimus. Geri konsultantai turi nebijoti klausti paaiskinimy — tai geriau, negu suklysti
atliekant uzduot;.

Analizuojant kriterijus kokybés konsulantams, galime pritaikyti Zeithaml (1990) sudaryta
kokybisky konsultanto paslaugy kokybés modelj, kuriame i$skiriami penki teikiamos paslaugos
kokybe apibréziantys aspektai:

1. Apc¢iuopiamasis aspektas: fizinis patalpy, jrengimy, personalo ir jy jrangos vaizdas.

2. Patikimumas: gebé&jimas priklausomai ir tiksliai suteikti Zadétaja paslauga.

3. Reagavimas: noras padéti klientams ir suteikti greita paslaugg.

4. Uztikrintumas: darbuotojy Zinios ir paslaugumas, bei jy sugeb¢jimas jkveépti patikimumg ir
pasitikéjima.

5. Empatija: riipinimasis, individualus démesys savo klientams.

Paslaugos kokybe klientai suvokia, palyging ankstesnius paslaugy likecius, kuriy tikisi,
kartu jverting suteiktas faktines paslaugas. Tuomet klientas puikiai jvertina paslaugg, nes ji
pralenke jo likescius. Klientui paslauga priimtina, kai ji pralenkia jo ltikes€ius, ir ji - nekokybiska,
kai suteikta paslauga yra blogesné nei tikétasi.

Visi $ie kriterijai, padeda buti ne tik kokybés konsultantu, bet geru kokybés konsultantu, kurie
padeda iSugdyti tokias savybes, kurios svarbesnés uz gera reziume. Zvelgiant j pateiktus kriterijus
ir iSanalizavus kitus literattros Saltinius, galima daryti iSvadg, kad Kokybés vadybos sistemy
diegimas susijgs su pokyciais, kurie jtakoja organizacinius ir psichologinius aspektus. Todél
konsultantas susidiirgs su jais, turi turéti tam tikrus jgtidzius ir zinias, kad galéty juos sé¢kmingai
suvaldyti. Kubr (2002) iSskiria dvi konsultanty reikalavimy dimensijas, kurios yra nuolat

susipynusios ir veikian¢ios viena kita:
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e profesiné — konsultanto Zinios ir i$silavinimas, sugeb¢jimas suprasti ir nustatyti verslo
procesus ir problemas su kuriomis susiduria klientas, sugeb¢&jimas rasti geriausius biidus tas
problemas iSanalizuoti ir rasti geriausig sprendimg jiems i$spresti. Autoré Kubr (2002)
teigia, kad konsultantas turi buti techniSkai kompetetingas teikiant patarimus verslo
procesy, strategijos, struktiros, sistemy, technologijos, iStekliy paskirstymo ir panaudojimo
klausimais tokiose srityse kaip gamyba, finansai, apskaita ir pan. Todél specialistas turi
turéti ziniy technologijos, pramonés inZinierijos, informatikos, matematikos, statistikos,
vadybos, verslo ekonomikos ir kitose srityse.

e asmeniné — sugebéjimas palaikyti gerus santykius su klientu ir su organizacija, sugebéti
bendrauti su personalu, suprasti personalo nuomong¢ apie organizacijos problemas ir jy
norg gerinti dabarting situacijg. Daznai uz organizacijos problemy slypi Zmogiskosios
problemos, kaip kliento baimés, nepasitikéjimas. abejonés dél projekto sékmés ir pan.
Todél kaip teigia Banai ir Tulimieri (2013) kokybés konsulantas turi biiti komunikabilus,
kad sugebéty uzmegzti reikiamus ir naudingus kontaktus, bei kurti ilgalaikius santykius su
jais. Kubr (2002) teigia, kad klienty problemos turéty bati iSsprestos tokiai buidais, kurie
motyvuoty ir suteikty energijos Zmonéms. Tokie sprendimai padeda individams ar
grupéms labiau pasitikéti savo ziniomis ir patirtimi.

Pagal Tarptautinj 1SO 10019 (2005) standarta yra nustatyti tokie reikalavimai konsultantui:

e asmeninés kompetencijos - etiSkumas (teisingas, doras, sazningas), pastabumas ( jsigilings
1 organizacijos kultiirg, aplinkg ir veikla), nuovokumas ( suprantantis pokyc¢io ir gerinimo
poreikj), lankstumas (prisitaikantis prie jvairiy situacijy ir sugebantis rasti geriausius
sprendimus), atkaklumas ( orientuotas j tikslg), ryztingumas (sugebantis laiku padaryti
1Svadas), savarankiSkumas (sugebantis dirbti nepriklausomai).

e profesinés kompetencijos - konsultantai turi turéti tam tinkama iSsilavinima, kad galéty
suprasti ir sugebéti taikyti tinkamus organizacijai tarptautinius ISO standartus, 1SO
rekomendacinius dokumentus, turéti bendry ziniy apie standartizavimo, sertifikavimo,
akreditavimo sistemas ir jy reikalavimus nacionaliniu ir tarptautiniy lygiu, tai pat produkto,
sistemy ir personalo nacionalinio sertifikavimo procesus ir proceduras.

I8analizavus literattroje pateiktus Kriterijus konsultantui galima daryti i§vada, jog pagrindinés

gero konsultanto kompetencijos, susideda i§ asmeniniy ir profesiniy savybiy. Asmeninés gali

biiti arba jgimtos, arba iSugdomos. Atlikdamas savo darbg konsultantas turi i$laikyti santykius

su klientu “profesionaliame lygmenyje”, turi gebéti planuoti savo laika, kad tilpty j darbo
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grafika, biudzetg ir kitus projekto reikalavimus, konsultantas turi sugebéti uzmegzti rysj su
organizacijos darbuotojais, isitraukti j personalo veikla, tokiu biidy gaunant reikiamos
informacijos. Konsultavimo proceso metu, yra susiduriama su daugybe zmoniy, kuriuos reikés
iSklausyti, klausytis jy teikiamos informacijos ir pan. Konsultantas turi sugebéti klausyti ir
jsiklausyti, kg jam sako aplinkiniai, ir sugebéti iSgirsti jam naudingg informacijg. Jis turi zinoti
savo pareigas ir atsakomybes, kurias turi iSaiskinti ir pristatyti Klientui.

Tuo tarpu profesinés savybés yra jgijamos. Klientai dazniausiai konsultantus i§ iSorés
renkasi dél: a) konsultantas turi daugiau patirties ir ziniy sprendziant organizacijoje iskilusias
problemas; b) klientai neturi pakankamai laiko iSspresti iSkilusiai problemai. Konsultanty ziniy
lygis savo srityje turi buti pakankamai platus, kad sugebéty atsakyti i kliento pateiktus
klausimus, suteikty iSsamig ir tikslig informacijg, bei gerai atlikty tyrimg. Konsultantas turi
sugebéti teorijg pritaikyti praktikoje, Zinoti ir sugebéti taikyti efektyvias priemones savo darbe,
kad pasiekty gery darbo rezultaty. Taip pat pageidautina, kad konsultantas kalbéty keliomis

kalbomis. Visa tai priskiriama iSsilavinimui ir Zinioms.

2.4 Konsultanty nauda organizacijai rezultatyvumo didinimo aspektu

Remiantis jvairiy literatliros autoriy pateikta informacija apie kokybés konsultanty nauda

organizacijoje, buvo identifikuoti pranaSumai, kodél verta organizacijai samdyti kokybés

konsultanta:

1.

2.

Reikalinga patirtis - Sie konsultantai j organizacijg atsine$a patirtj diegiant kokybés vadybos
sistemg arba gerinant jos efektyvuma. Konsultuodami jvairias jmones, jie susiduria su
Ivairiausiomis problemomis, kurios iSmoko tam tikry pamoky. Tai ne pirmas kartas, kai
konsultantas kurs poky¢iy valdymo plana, dirbs su jvairiy lygiy vadovais ir jo nesutrikdys tai,
kad galbiit jis susidurs su tam tikru organizacijos darbuotojy pasiprieSinimu. Jie taip pat turi
Ziniy ir patirties, su kokiais sunkumais susidurs diegiant kokybés vadybos sistemg ir, kaip jy
biity galima to iSvengti.

Priemonés - kokybés konsultantai atéje | organizacija atsineSg jvariy ziniy, jrankiy,
medziagy, procesy, Sablony, procediry ir metody, remiantis praeities patirtimi ir geriausia
praktika. Visa tai yra priemonés, kurios padeda greiciau ir efektyviau atlikti uzduot;.

Greitesni rezultatai — Pagal D. Mihalicz (2012) “Dirbant su konsultantu nebereikia iSradinéti
dviracio®. Tai reiskia, jog konsultantas Zino kg daryti kiekviename Zingsnyje, o organizacija
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gali susikoncentruoti j savo veiklg, nei skirti démesj kokybés vadybos jgyvendinimui
reikalingy medziagy, procesy ir kity iStekliy ieSkojimui.
Ojektyvus, nesaliskas vertinimas - konsultantas organizacijg vertina objektyviai. Pasak
B.Scott ir J.Hascall (2013) j iSorés konsultantus zitirima, kaip turin¢ius auksStesnio lygio
kompetencijg, patirtj ir patikimumg. Jo nevaldo draugiski santykiai ar prieSiSkumas, tam
tikriems organizacijos personalo darbuotojams. Konsultantas yra pasamdytas atlikti darba,
todél j viska organizacijoje zitiri profesionaliai, nesivadovaudamas jausmais ar simpatijomis
bei antipatijomis.
Naudinga informacija - konsultantas gali atnesti organizacijai naudos suteikdamas ziniy ir
apmokydamas personalg, kaip dirbti su nauja kokybés vadybos sistema. Jie daznai
organizacijoje perduoda specialius jgadZius ar kompetencijas. Si informacija gali biti
perduodama:

e vedant mokymus ar seminarus;

e dirbant su komandomis arba individualiai;

e perduodant mokymo medziaga, knygas ir pan.

Instruktuoti darbuotojai dirbs geriau ir efektyviau optimizuodami savo darbg, pasickdami
geresniy rezultaty organizacijos kokybés gerinime. Taip pat kai kurie konsultantai yra sukiire
produktus, kuriais klientai gali mokytis ir naudoti taikant specializuotus metodus. Tai gali bati
knygos, proceso modeliai, $ablonai, programiné jranga ir pan. Sie produktai gali biti
apsaugoti autorinémis teisémis arba patentuoti. Kiti produktai gali biiti laisvai prieinami.

Viadu, Fa ir Saizarbitoria (2002) atlikdami tyrima, kuriame nagriné¢jo konsultanty teikiamy
paslaugy kokybe, pateiké lentele, kurioje nurodo kokias naudas yra gaunama dirbant kartu su

kokybés konsultantais.
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2 lentelé. Elementai, kurie sukuria nauda, teikiama konsultanty organizacijose

(Saltinis: sudaryta autorés remiantis Viadu, Fa ir Saizarbitoria, 2002)

Konsultanty teikiama tikétina nauda organizacijai

Aiskesnis kokybés vadybos sistemos supratimas.

Naudingy jgdziy gavimas.

Padidéjusi darbuotojy motyvacija.

Organizacijos etikos principy nustatymas ir taikymas.

Aiskis kokybés politikos apibrézimai ir tikslai.

Didesnis démesys organizacijos procesams.

Geresnis poziiiris ] klientus.

Pagerinti santykiai su suinteresuotomis pusémis: klientais, tiekéjais ir pan.

© ® N o g B W N

Klienty pasitenkinimo kontrolés sistemos atsiradimas.

=
o

. Atsiradusios id¢jos tolimesniam jmonés augimui.

-
-

. Nuolatinis organizacijos sistemos tobulinimas.

=
N

. Geresnis supratimas organizacijos skirtingy procesy ir jy santykiy tarpusavyje.

=
w

. Geresnis sprendimy priémimas remiantis duomeny analize.

Tai yra naudos, kuriy tikisi klientai samdydami verslo konsultantus, uz tai organizacijos
yra pasiruoSusios mokéti. Kaip matoma Sioje lenteléje, pateiktos ne tik ekonominio pobiudzio
naudos, bet ir tokios kaip padidéjusi darbuotojy motyvacija, ar pagerinti santykiai su klientais ir
tiekéjais. Sis sgrasas buvo sudarytas i§ keliy Saltiniy, daugiausia remiantis Europos kokybeés
vadybos fondo tobulumo modeliu (EFQM) ir aStuoniais kokybés vadybos principais numatytais
ISO 9000.

Kokybés vadybos institutas (Chartered Quality institute) D. Britanijoje taip pat isskiria kelis
kokybés konsultanto privalumus, teikian¢ius naudg organizacijai:

o teikia neSaliska, objektyvia ir nepriklausomg konsultacija;

e suteikia specialiy ziniy, kurios paciai organizacijai biity sunkiai prieinamos;

e suteikia prieiga prie savo ar partneriy intelektinés nuosavybe;

e gali padéti uzmegsti rySius su organizacijai naudingais asmenimis;

e kainuoja maziau, nei jdarbinus nuolatinj darbuotoja,

e uzpildo tam tikrg iStekliy poreiki, kuris reikalauja specialiy ziniy, istekliy ir
kompetencijy.
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e iSsprendus uzduotj, konsultanto paslaugy galima atsisakyti.

Taciau pagrindine kokybés konsultanto teikiama nauda, galima iSskirti rezultatus, kuriuos
gauna organizacija specialistui baigus darba, kurie yra ilgalaikiai, bei toliau sékmingai veikia
organizacijoje. Mokslinés literattiros analizés metu, nustatyti Sie rezultatai:

* Organizacijoje jdiegta sertifikuota kokybés vadybos sistema - tai reiSkia, jog organizacija
atitinka standarto reikalavimus, o tai didina partneriy pasitikéjima, tokia jmoné asocijuojasi
su stabilia kokybe teikiamuose produktuose ir paslaugose.

*  pageréjusi organizacijos produkty/ paslaugy kokybé - organizacijos taikoma produkcija ir
paslaugos atitinka klienty ltikesc¢ius, pasizymi kokybiskumu, kuris atitinka kaing.

* padidéjes organizacijos produktyvumas ir/ar nasumas - Airijos nacionaliniy standarty
tarnyba NSAI (2012) teigia, kad jauc¢iama pagerinta vidiné jmonés tvarka, jgyvendintas
efektyvesnis valdymas.

* pageréje procesai ir procediiros - procesai ir procediros tampa tikslingesni, kurie lemia
kokybiska produkcija, pasalinami besidubliuojantys ir nekuriantys pridétis vertés procesai.

» didesnis konkurencinis pranasumas - NSAI (2012) pabrézia, kad sertifikavimas lemia
pageréjusj darbuotojy darbo naSumga, teikiamy prekiy ir paslaugy kokybe. Stabilios ir
patikimos jmonés jvaizdis lemia organizacijos stipresnj vaidmenj rinkoje, galimybe
konkuruoti su didesnémis organizacijomis.

Galima teigti, jog geras konsultantas turi didele verte. Kadangi jis turi didelj bagaza ziniy,
1gidziy ir patirties, kurios gali sutrumpinti visg kokybés vadybos sistemos diegimo procesg ir
padaryti kokybés sistema efektyvesne ir veiksmingesng. Taip pat konsultantas organizacijai
sutaupo laiko ir pinigy, su jo pagalba galima iSvengti daZnai pasitaikan¢iy klaidy ir gauti tokia

sistema, kuri organizacijai yra tinkama.
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3. KOKYBES KONSULTANTU VAIDMENS DIEGIANT SERTIFIKUOTA
KOKYBES VADYBOS SISTEMA PAGAL TARPTAUTINIO STANDARTO

1ISO 9001 REIKALAVIMUS AUTORINIS TYRIMAS

3.1 Autorinio tyrimo metodologija

Autorinio tyrimo problema — kokybés konsultanty vaidmuo tobulinant organizacijos veikla.

Tyrimo tikslas — istirti, kokius vaidmenis atlieka kokybés konsultantai, diegdami kokybés

vadybos sistemg organizacijose, iSnagrinéti $iy vaidmeny funkcijas bei kompetencijas, ir nustatyti

kokiy rezultaty pasiekiama jmonéje su kokybés konsultanty pagalba.

Tyrimo uzdaviniai:

Tinkamiausiy respondenty tyrimui atranka;

Klausimyno parengimas;

. Uzklausos potencialiems respondentams, dé¢l dalyvavimo tyrime;

1
2
3
4.
5
6
7

Susitikimy organizavimas ir interviu atlikimas;

. Pirminiy duomeny surinkimas, susisteminimas ir apdorojimas;

Duomeny analizé ir interpretavimas;

Remiantis gautais tyrimo rezultatais sudaryti kokybés konsultanto modelj.

Tyrimo ribos ir apribojimai. Kokybés konsultanty vaidmenys ir jy charakteristika visame

konsultavimo procese, bei pasiekiami rezultatai organizacijose.

Tyrimo metodika. Autoriniam tyrimui atlikti buvo naudojamas kokybinio tyrimo struktiirizuotas

interviu metodas.

Struktiurizuoto interviu metodas

Siekiant iSsamiai iStirti kokybés konsultanty savybes ir atliekamus vaidmenis Lietuvos

organizacijose, bei jy teikiamg jtaka, buvo pasirinktas kokybinis tyrimas - sistemingas situacijos,

Ivykio, atvejo ar grupés tyrimas nattiralioje aplinkoje, kurio tikslas gauti kokybinj supratimg apie

esmines reiSkinio prieZastis. Tyrimui atlikti buvo naudojamas pusiau struktiirizuotas interviu

metodas, kai 1§ anksto numatomi interviu klausimai, ir pasiliekama galimybé juos keisti vietomis,
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bei uzduoti papildomus klausimus (B. Bitinas, L. Rupgiené, V. Zydzitnaite, 2008). Sis interviu
tipas buvo pasirinktas dél tokiy privalumy kaip, respondentai turéjo galimybe¢ iSsamiau iSdéstyti
savo motyvus ir nuomon¢ nei anketos biidu, gauti iSsamesnius, aiSkesnius ir motyvuotus
atsakymus, buvo galimybé neleisti respondentams nukrypti nuo nagrinéjamos temos, valdyti
pokalbj.

Tyrime Kketinta naudoti interviu akis-j-akj pobudj, kai interviu atlickamas vienoje fizinéje
vietoje, taciau tyrimo eigoje kai kuriems dalyviams pareiSkus pageidavimg, buvo atlieckamas
interviu telefonu, kuomet tyréjas ir tiriamasis kalbasi telefonu. Sis bidas buvo taikomas tod¢l, kad
tyréjas ir tiriamasis galéjo kalbétis tiesiogiai laiko prasme, taCiau nepavyko kalbétis tiesiogiai
vietos prasme.

Pagrindinis interviu tikslas - i$siaiSkinti konsultanto vaidmenj organizacijos veikloje,
kokig jtaka kokybés konsultantas suteikia organizacijai, bei kokiomis charakteristikomis pasizymi,
kad visa tai pasiekty. Interviu buvo vykdomas apklausiant tiek kokybés konsultantus, tiek jy
Klientus, siekiant iSsiaiSkinti, kokius vaidmenis atliko kokybés konsultantai dirbdami
organizacijose, kokiomis savybémis pasizyméjo, bei kKokiy rezultaty buvo pasiekta. Tyrimo metu

buvo lyginami ir analizuojami gauti rezultatai.

Klausimyno sudarymo principai

Apklausai buvo sudaryti atviri klausimai, taciau konkretis ir aiskis. Interviu metu respondentai
1 klausimus atsakinéjo asmeniskai, iSklausant jy nuomonés ir neperSant savo subjektyvios
nuomonés. Kadangi buvo apklausiami dviejy grupiy respondentai: kokybés konsultantai ir jy
klientai, dél to buvo sudaryti du interviu klausimynai. Abejoms respondenty grupéms buvo paruosti
skirtingi klausimynai (1 ir 2 priedai), kuriy pagrindinis tikslas — iSsiaiskinti kokybés konsultanty
darbo rezultatus, kokiais vaidmenimis visai tai yra pasiekiama, bei nustatyti jy funkcijas, bei

reikalingas kompetencijas. Abejy grupiy klausimynus sudaré 4 klausimy blokai:
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3 lentelé

: Interviu klausimyno suskirstymas j blokus (3altinis: sudaryta autorés)

Klausimy Klausimy variantai konsultantams Klausimy variantai
blokai organizacijy atstovams
I.Bendrigji 1. Kokia Jisy specialybé? 1. Kokios priezastys léemé, kad
L 2. Kokios Jiusy dabartinés pareigos? nusprendéte savo
klausimai o o . :
3. Kiek laiko dirbate sioje darbo organizacijoje pasamdyti
pozicijoje? kokybés konsultantq diegti
4. Papasakokite koks buvo Jiisy kokybés vadybos sistemq 1SO
sékmingiausia projektas diegiant 90017
ISO 900172 2. Kiek laiko truko Sis
4.1 Koks organizacijos projektas?
pavadinimas?
4.2 Kiek laiko truko 1SO 9001
diegimas?
4.3 Kodél jis buvo sékmingiausias?
Il. Pasiekti 5. Kokiy rezultaty buvo pasiekta? 3. Kokiy rezultaty buvo
. 5.1 Ar buvo jdiegtas I1SO 9001 pasiekta jam pasibaigus?
rezultatai

standartas?

5.2 Ar pagerinta organizacijos
teikiamy produkty ir paslaugy
kokybé?

5.3 Ar pageréjo organizacijos
produktyvumas/ darbo
nasumas?

5.4 Ar pagerinti organizacijos
procesai ir procediiros?

5.5 Ar pageréjo jmonés
konkurencinis pranasumas?

5.6 Galbut pasiekéte ir kity, mano
nepaminéty rezultaty?

Jeigu TAIP Kokie tai rezultatai? Kokig
naudgq jie suteike Jiisy organizacijai?

3.1 Ar buvo jdiegtas ISO
9001 standartas?

3.2 Ar pagerinta
organizacijos teikiamy
produkty ir paslaugy
kokybe?

3.3 Ar pageréjo
organizacijos
produktyvumas/ darbo
nasumas?

3.4 Ar pagerinti
organizacijos procesai ir
procediiros?

3.5 Ar pageréjo jmonés
konkurencinis
pranasumas?

3.6 Galbut pasiekéte ir kity,
nepaminéty, rezultaty?

Jeigu TAIP Kokie tai rezultatai?
Kokig naudq jie suteike Jiisy
organizacijai?

4. Kokiais rodikliais remiantis
sprendziate, kad buvo
pasiekza biitent, siy, Jisy
jvardinty rezultaty?
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3 lentelés tesinys. Interviu klausimyno suskirstymas j blokus (Saltinis: sudaryta autorés)

1. Atlikti 6. Kokj/ius vaidmenj/is atlikote 5. Kaip apibidintuméte kokybés
. dirbdamas Siame projekte? Labiau konsultanto vaidmenj
vaidmenys o , .y _
pasizyméjote kaip ekspertas diegiant kokybés vadybos
identifikuojantis organizacijos sistemg 1SO 9001? Kokybés
veiklg ir iSkeliantis sprendimus, konsultantas labiau
kaip treneris suburiantis komandg pasizyméjo kaip ekspertas
spresti organizacijos problemas, ar identifikuojantis
mokytojas, kuris moko personalg organizacijos veiklg ir
kas yra kokybés vadybos sistema, iSkeliantis sprendimus, kaip
kaip su ja dirbti, ir nuolat gerinti treneris suburiantis komandg
organizacijos kokybe? spresti organizacijos
6.1 Galbiit atlikote kitg/us, mano problemas, ar mokytojas,
klausime nepaminétq/us kuris moko darbuotojus kas
vaidmenj/is. Apibidinkite yra kokybés vadybos
Ji/juos. Sistema, ir kaip su ja dirbti?
6.2 Kokias funkcijas atlikote 5.1 Galbat konsultantas
Siame/iuose vaidmenyje/yse? atliko kitg/lus mano
klausime nepaminétq
vaidmenjlis?
Apibiidinkite jj?

5.2 Kokiomis funkcijomis
pasizyméjo kokybés
konsultantas atlikdamas
Sj/Siuos
vaidmenj/vaidmenis?

V. Isvardinkite reikalingiausias Kokias kokybés konsultanto
Kompetencijos asmenines ir profesines savybes, asmenines ir profesines

kurios padeda Jums atlikti savo
vaidmenj/is Siame projekte. Kurios
savybés Jisy manymu yra
svarbesnés?

Galbiit kai kurios savybés trukde
atlikti savo darbq? Kokios tai
savybés ir kodél, Jilsy manymu, jos
sukélé nesklandumy?

savybes pastebéjote diegiat

kokybés vadybos sistemq

Jiisy organizacijoje?

6.1 Kurios savybeés, Jisy
manymu, buvo
svarbesnés kokybés
konsultantui dirbant
Jiisy organizacijoje?

6.2 Galbit kai kurios
kokybés konsultanto
savybés Jums nepatiko,
Jiisy manymu trukde
konsultantui Siame
projekte, sukélé
nesklandumy?
Ivardinkite jas.
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Abu klausimynus sudaré 4 klausimy blokai. Interviu klausimai buvo pateikiami biitent tokia
tvarka, kokia nurodyta 3 lenteléje. Pirmas klausimy blokas skirtas i$siaiskinti kokybés konsultanty
iSsilavinima, uzimamas pareigas, darbo patirtj ir koks projektas, diegiant kokybés vadybos sistema
pagal tarptautinio standarto ISO 9001 reikalavimus, buvo pats sékmingiausias, bei kokia jo trukmeé.
Sis klausimas yra labai svarbus, kadangi kiti interviu klausimy blokai kalba biitent apie §j konkrety
projekta, ir taip pat dél to, kad jis yra nuoroda j antrajj interviu. Kadangi antruoju interviu buvo
apklausiami biitent konsultanto nurodytos organizacijos atstovai. Organizacijy atstovai buvo taip
pat paprasyti jvardinti ISO 9001 standarto diegimo trukme, siekiant palyginti respondenty
atsakymus tarpusavyje, ir pagrindines priezastys, kodél buvo nuspresta jsidiegti $ig sistemg. Po
pirmojo bloko klausimy seké tiriamieji klausimai, kuriais buvo tiriami riipimi klausimai. Sie
klausimai buvo pateikti tiek kokybés konsultantams, tiek jy klientams, tam, kad gauti abiejy pusiy
atsakymus, ir turéti galimybe juos palyginti tarpusavyje, taip i$siaiskinant ar atsakymai sutampa.

Antrasis klausimy blokas kalba apie nauda, kurig gavo organizacija kokybés konsultantui
baigus darba. Sie klausimai padeda identifikuoti, kokie konkretdis rezultatai yra paisiekiami
organizacijose, konsultantui diegiant kokybés vadybos sistema. Si klausimy grupé skirta ne tik
nustatyti rezultatus, taciau taip pat identifikuoti, ar jie sutampa su literatiiroje pateiktas rezultatais,
ir ar atskleidZia, ar jie pateisina priezastis, dél kuriy konsultantai kvie¢iami dirbti jmonése.

Treciojo bloko klausimai skirti identifikuoti ir nustatyti, kokius vaidmenis konsultantai naudoja
kokybés vadybos sistemos diegime. Padeda iSsiaiSkinti, kokios konsultanty rolés atlieckamos Siame
procese, ir kas jas lemia. Taip pat treciasis klausimy blokas skirtas identifikuoti kokybés
konsultanto funkcijas, ir nustatyti, bei priskirti kokiai rolei jos priklauso. Pateikiami vienodi
klausimai abejoms respondenty grupéms, tokiu biidu galima palyginti konsultanty ir klienty
atsakymus tarpusavyje, taip nustatant, ar vaidmenis tyrimo dalyviai supranta vienodai, ir ar
sutampa atsakymai.

Ketvirtasis nagrinéja kokybés konsultanto kompetencijas. Sis klausimy blokas padeda
nustatyti, kokios savybés reikalingos kiekvienai kompetencijy grupei, kurios yra svarbesnés ir,
kurias labiau vertina respondentai. Kurioms didesnj démes;j skiria paslaugos tiekéjai, o i kurias
orientuojasi paslaugy gavéjai. Taip pat tiriama, kokios konsultanto savybés trukdo, ir yra
nepageidaujamos kokybés vadybos sistemos diegime.

Sie klausimynai padéjo iSanalizuoti kokybés konsultanty vaidmenj, remiantis respondenty
pateikta nuomone. Naudinga tai, kad informacija gauta remiantis patirtimi ir praktine patirtimi,

kai visi apklaustieji patys yra ar buvo $io proceso dalyviai.
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3.2 Tyrimo eigos apraSymas

Tyrimas remiasi pusiau struktiirizuotu interviu metodu, kurio metu tyréjas i$ anksto numato
temas arba problemas, kurias aptars interviu metu, bet ,neprisiriSa“ prie klausimy tvarkos ar
numatyty pasakyti Zodziy, laisvai juos keicia vietomis, uzduoda papildomy klausimy (B. Bitinas,
L. Rupsiené, V. Zydzitinaité, 2008). Sj tyrima suskirstytas j tokia eiga:

Respondenty pasirinkimas: Buvo vykdoma kritiné atranka, kuri taikoma tada, kai
imties vienetai i§ populiacijos atrenkami laikantis tyréjy nustatyty kriterijy (B. Bitinas, L. Rupsiené,
V. Zydzianaité, 2008). Siekiant kuo i§samesnio tyrimo buvo nuspresta apklausti konsultantus,
kurie buvo atrinkti remiantis V§j ,,Versli Lietuva‘“ pateiktu Nacionaliniu verslo konsultanty tinklo
nariy sqrasu, Kuris buvo patvirtintas Vs§j ,,Versli Lietuva“ generalinio direktoriaus jsakymu Nr.
[S2016-077 2016 mety sausio 28 dieng. IS sgraSo buvo atrinkti tie konsultantai, kuriy Remiantis
Lietuvos Respublikos Ukio ministro jsakymy dél Nacionalinio verslo konsultanty tinklo veiklos
organizavimo ir administravimo tvarkos apra$o patvirtinimo pateiktu 2 priedu Verslo plétros
konsultacijy, skirty nuo 1 mety iki 5 mety veikiantiems smulkiojo ir vidutinio verslo subjektams,
temy (potemiy) sarasu specifikacijoje, yra jmonés veiklos procesai ir veiklos efektyvumas. Dar
vienas kriterijus — patirtis kokybés konsultavimo Srityje ne maziau, kaip treji metai.

Respondenty verbavimas bei komunikacija vyko elektroniniu pastu, t.y. siunciant interviu
uzklausas, vykdant komunikacija, tariantis interviu vietg ir laikg. Kaip jau minéta, interviu vyko
akis ] akj arba telefonu, didZioji dalis pageidavo interviu atlikti telefonu, dél uZimtos darbotvarkes.
Taigi uZklausos buvo iSsiystos visiems verslo konsultantams, kurie atitiko atrankos kriterijus,
18skyrus tokias paslaugas teikian¢iy jmoniy vadovus, apsizvelgus ] tai, jog tai yra gana uzimti
zmongs, ir bus sunku suderinti interviu laika, arba i$vis nepavyks. Sudalyvauti interviu sutiko $esi
verslo konsultantai, kuriy patirtis kokybés konsultavimo srityje ne mazesné, kaip ketveri metai.
Tyrimo metu atsizvelgus j kai kuriy respondenty pageidavimg, neminéti jy vardy bei pavardziy,

dalyviams buvo priskirti kodai.
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4 lentelé. Kokybinio tyrimo konsultanty sociodemografinés charakteristikos

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Patirtis (metai) susijusi su

Respondento ] organizaciju konsultavimu
kodas Lytis UZimamos pareigos kokybés vadybos sistemos
klausimais

Al VYI. vyriausiasis konsultantas 7m.

Bl VYI. partneris 7m.

C1 VYI. verslo konsultantas 6 m.

D1 VYI. privatus verslo konsultantas 8m.

El VY. projekty vadovas 4 m.

F1 VYI. vadybos konsultantas 5m.

Gl mot. verslo konsultanté 3m.

Atlikus interviu su paminétais respondentais, toliau buvo naudojamas kitas atrankos tipas,

kuris vadinamas ,,sniego gnitiztés“ tipu. Sio metodo metu dalyviai, su kuriais kontaktas jau buvo

uzmegztas, nukreipia tyréja pas kitus Zzmones, kurie galéty biti potencialtis tyrimo dalyviai.

Respondentai buvo paprasyti jvardinti sékmingiausig savo projekta diegiant ISO 9001. Tokiu budu

respondentai nurodé kitus tyrimo dalyvius, kuriy organizacijos buvo jvardintos, kaip

sékmingiausias apklausty konsultanty projektas, diegiant ISO 9001 standartg Visi Sie atstovai buvo

asmeniskai susidir¢ su kokybés konsultantais, ir dalyvavo procese, diegiant kokybés vadybos

sistemg.
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5 lentelé. Kokybinio tyrimo organizacijuy atstovy sociodemografinés charakteristikos

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Respondento _
Lytis UzZimamos pareigos Organizacijy veiklos tipas
kodas
Direktoriaus pavaduotoja o
A2 mot. L . . Medicinos paslaugos
medicinai, vidaus ligy gydytoja
Sveikatos centro vykdancioji Apgyvendinimo ir
B2 mot. . .
direktoré sveikatinimo paslaugos
Veiklos planavimo ir pokyc¢iy
C2 VY. valdymo skyriaus vedéjo
pavaduotojas Valstybiné jstaiga
Vidaus audito skyriaus vedéjo
C3 mot. _
pavaduotoja
. . Statybinés ir remonto
D2 VYI. Direktorius
paslaugos
E2 VYI. Direktorius Logistikos paslaugos
) ] Kroviniy pervezimas ir
F2 VY. Direktorius o
ekspedijavimas
G2 mot. Finansy skyriaus vadové Telematikos sprendimai

Autorinio tyrimo respondentai suskirstyti j dvi grupes: 1. konsultantai, kurie diegé
organizacijose kokybés vadybos sistema pagal tarptautinio standarto ISO 9001 reikalavimus, ir 2.
atstovai, kuriy organizacijose Sios paslaugos buvo suteiktos.

Suporavus $iuos respondentus, gauname 8 poras/grupes:
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6 lentelé. Respondenty grupés

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Respondenty grupés
Al A2
Bl B2
C1 C2 C3
D1 D2
El E2
Fi1 F2
Gl G2

Verta paminéti, kaip matoma 6 lenteléje, C1 respondento nurodytos organizacijos atstovai
buvo du, tyrimo metu C1 dalyvis paminéjo C2 atstova, kaip galimg tolimenj tyrimo dalyvj. Tuo

tarpu susisiekus su organizacija, norg dalyvauti tyrime prareiské ir C3 dalyvé.

Duomeny surinkimas ir fiksavimas: Apklausos metu respondenty atsakymai buvo
fiksuojami naudojant diktofong, skirtg pokalbio jrasinéjimui. Tokia pokalbio jraSymo priemoné
buvo pasirinkta siekiant efektyvumo laiko atzvilgiu, bei kokybisko duomeny surinkimo, taip pat
dél to, kad popieriaus lape gana sunku perteikti apklausiamojo emocijas ir nukrypimus. Dar viena
priezastis — galimybé esant poreikiui ne karta perklausyti interviy. Tai padéjo lengviau iSanalizuoti
ir susisteminti gautus duomenis. Pries interviy kiekvienas dalyvis buvo informuojamas apie
pokalbio jraS8ymg j diktofong, nei vienas respondentas tokiam informacijos fiksavimui
nepriestaravo. Jiems buvo paaiskinta, kokiam tikslui yra jra§inéjamas pokalbis, kur informacija bus
saugoma, ir kaip ji bus naudojama. Kiekvieno interviu trukmé nuo 40 iki 60 minuciy.

Po kiekvieno interviu, duomenys buvo suglaudinami ir susisteminami j svarbiausig
informacijg. Atskirai suskirstyta informacija gauta 1§ kokybés konsultanty ir organizacijy atstovy.
Galiausiai surinkus visus interviu, jie buvo suskirstomi j poras: konsultanto ir jo nurodyto projekto
atstovo. Lyginami rezultatai ir analizuojama kokios tendencijos iSrySkéja, kokig informacija
pateikia viena ir kita pusés, ar atsakymai sutampa, ar matomas skirtumas. Taip pat perziiirimos
bendros iSvados, kurios gautos iSanalizavus visy kokybés konsultanty interviu rezultatus ir jy

klienty bendras rezultaty iSvadas.
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3.3 Tyrimo rezultatai, jy apibendrinimas, analizé ir interpratavimas

Kaip buvo paminéta, Siame tyrime viso dalyvavo 15 respondenty, kurie skiriami j dvi
grupes: kokybés konsultantai, kurie yra paslaugos tiekéjai, ir organizacijy atstovai - paslaugos
gavé¢jai. Pirmasis klausimy blokas kalba apie konsultanty dabartines pareigas, darbo staza,
i$silavinimg ir sékmingiausia projekta. Tuo tarpu su antrosios grupés dalyviais pokalbis
pradedamas nuo priezasCiy, lémusiy poreikj jsidiegti kokybés vadybos sistemg organizacijoje,

ir to projekto trukme.

7 lentelé. Kokybés konsultanty iSsilavinimas

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Specialybé
Al Organizaciné psichologija
Bl Organizaciné psichologija, socialiniy moksly daktaro laipsnis, sertifikuotas valdymo

konsultantas

C1 Marketingo vadyba

D1 Mechanikos inzinerija (bakalauro laipsnis); Profesijos edukologija (magistro
laipsnis)

El Finansai ir draudimas

F1 Vadybos konsultantas

Gl Vadybos konsultantas

Kokybés konsultantai - tai ne mazesne, kaip ketveriy mety patirtj turintys atstovai, kuriy
i$silavinimai, pareigos ir darbo patirtis yra gana skirtingos. Tyrimo metu pastebéta, kad visi
respondentai yra jgij¢ skirtingus iSsilavinimus, ir didZioji dalis néra specializavesi konkreciai
konsultavimo srityje. Taip pat konkreti tendencija neissiskiria ir uzimamose pareigose, bei visi turi
skirtingg darbo patirtj (7 lentel¢). Remiantis “Lietuvos Respublikos Ukio ministro jsakymy dél
Nacionalinio verslo konsultanty tinklo veiklos organizavimo ir administravimo tvarkos apraso
patvirtinimo pateiktu 3 priedu Atrankos kriterijai kandidatams, siekiantiems teikti konsultacijas
verslo pradzios ir plétros tema (-omis) 2. Specialiaisiais atrankos kriterijais: ,,2.1. Kandidatas
arba jo darbuotojas (ai) (kai verslo konsultantas yra juridinis asmuo) turi turéti aukstgjj

universitetinj issilavinimg arba jam prilygintq issilavinimg”. Matoma, kad verslo konsultantams
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néra reikalaujama turéti tam tikrg, nustatytg konkrety iSsilavinimg, svarbiausia, kad tai buty

aukstasis i$silavinimas.

8 lentelé. Sékmingiausio projekto duomenys

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Konsultantas | Sékmingiausias Trukmeé Priezastis
projektas

Al A2 2m. “Besitesiantis bendradarbiavimas™ Al

B2 B2 9 mén. “Paskutinis projektas” B1

C1l C2 C3 2 m. ir 6 mén. “Aiskumas — aiskiai iSdesté, ko nori is
konsultanto” C1

D1 D2 1m. “Besitesiantis bendradarbiavimas” D1

El E2 5 mén. “Besitesiantis bendradarbiavimas” E1

F1 F2 5 mén. “Auksciausios vadovybés bei darbuotojy
jsitraukimas” F1

Gl G2 Im. ir 6 mén. “Pacios organizacijos noras dalyvauti
procese” G1

8 lenteléje pateiktuose duomenyse projekty trukmé buvo gana skirtinga, pradedant nuo 5
ménesiy, ir baigiant pustre¢iy mety. Laikotarpis priklauso nuo jmonés dydzio, teikiamy paslaugy
ir pacios organizacijos vidaus ir procesy buklés. Visos tyrime dalyvavusios jmonés yra labai
skirtingos tiek savo veikla, tiek teikiamomis paslaugomis. Atsizvelgiant j priezastis, kodél biitent
§ig organizacijg nurod¢ konsultantas, matome iSrySkeéjusig tendencija, kad dazniausios priezastys,
kodél konsultantams tai tampa sékmingiausiu projektu, yra organizacijos noras ir jsitraukimas
diegiant kokybés vadybos sistema, bei bendradarbiavimas, kai baigus darba toliau palaikomi rysiai
ir vyksta tolimesnis komunikavimas. Galima paminéti, kad organizacijy atstovus dalyvavusius
tyrime vienija tai, kad interviu dalyviai buvo tiesiogiai susidiir¢ su kokybés konsultantais diegiant
kokybés vadybos sistema jy organizacijose. Taip pat visi respondentai savo jmonése uzima
vadovaujancias pareigas.

Pirmasis klausimy blokas padéjo surinkti bendraja informacija, apie respondentus ir
sekmingiausia projekta. Si klausimy grupé buvo skirta pradéti interviu, ir jvesti tyrimo dalyvj j

pokalbj
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3.3.1 Priezastys lémusios kokybés konsultanty samdymg organizacijoje

9 lentelé. Priezastys kurios 1émé bendradarbiavima su kokybés konsultantais.

Klausimynas organizacijy atstovams

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Klausimas

Respondenty nuomone grindziami klausimas

Kokios priezastys lémé, kad
nusprendéte savo
organizacijoje pasamdyti
kokybés konsultanta, diegti
kokybés vadybos sistema ISO
9001?

| Blokas

“Reikalingas procesy, struktiury reglamentavimas.” A2

,, Poreikis procediiry sutvarkymui ir organizacijos
kokybés apipavidalinimui” B2

., Reikalingas procesy sudéliojimas, | ,, Poreikis, kad

valdymas ir prieziira, teikiamy darbuotojai
paslaugy kokybés ir klienty suvokty, kas tai
aptarnavimo pagerinimas” C2 yra kokybés

vadybos sistema,
gebéjimas atlikti
veiklos jvertinimg.
Taip pat buvo
galimybé gauti
Europos sqjungos
lésas jsidiegti ISO
9001.” C3

,, Problemos organizacijos procesuose.Taip pat reikéjo
dél galimybés dalyvauti konkurse.,, D2

wSvarbiausios priezastys: procesy reglamentavimas” E2

» Galimybé jgyti konkurencinj pranasumgq rinkoje, ir
noras organizacijai suteikti daugiau informacijos apie
kokybés vadybos sistemq” F2

,, Svarbiausia buvo aiSkumas organizacijos veikloje:
procesuose, pracediirose, bei kas uz kq atsakingas” G2

Tyrimo metu, visy pirma, buvo sickiama issiaSkinti, kokios prieZastys 1émé orgnaizacijy

sprendimg kreiptis j kokybés konsultantus. Sis klausimas buvo pateikiamas antrosios grupés

respondentams — organizacijy atstovams. Tyrimo metu gauti rezultatai buvo suskirstyti j tokias

grupes:

e poreikis procesy ir procediry gerinimui,

e Ziniy apie kokybés vadybos sistemg triikumas;

e noras jgyti didesnj konkurencinj pranasuma;
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e kitos priezastys.
Kaip jau minéta, antraja respondenty grupe sudaré 8 respondentai, gautus atsakymus isreiskus

procentine iSraiSka, pateikiama tokia diagrama.

Priezastys

3pav. Priezastys lémusios kokybés konsultanty samdyma organizacijoje.

(3altinis: parengta magistro darbo autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Pagrindiné prieZastis identifikuota tyrimo metu — organizacijos procesai ir procediros. Interviu
metu respondenté A2 kalbédama apie prieZastis, 1émusias sprendimg Kreiptis j konsultanta,
kokybés vadybos sistemos diegimui, argumentavo taip: ,,Nuolat augancioje organizacijoje, kyla
betvarke jos viduje. Stengdamiesi sékmingai gyvuoti ir konkuruoti rinkoje, kartais pamirstame
skirti didesnj démesj savo procesams. Tokiu atveju kyla maisatis, kuriai iSspresti savo jégy
nepakanka, todél galiausiai nusprendzZiama kreiptis j profesionalg, Zmogy is isSorés, kuris
pazvelges j miisy virtuve naujomis akimis, ir pasitelkes savo profesionalias Zinias bei jgiidZius,
padeda mums suprasti ir susidélioti viskq j savo vietas. “ Priezastis, kodél jmongs kreipési i kokybés

konsultantus, yra neaiSkiis ir netvarkingi organizacijos procesai. Respondentams tuomet kyla
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poreikis j organizacija pasikviesti asmenj, kompetentingg Sioje srityje, kuris panaudodamas savo
Zinias ir jgudzius, sklandziai ir taupant organizacijos laika, iSspresty Sig problema.

Tyrimo metu nustatytos dar dvi konkrecios priezastys - ziniy kokybés sistemos srityje
trokumas ir konkurencinio pranaSumo didinimas. Organizacijoms kyla poreikis apipavidalinti
organizacijos kokybe. Suteikti Ziniy ir supratimg visiems jmonés darbuotojams kas tai yra, kaip tai
veikia, ir kodél tai yra reikalinga. Taip pat rezultatuose matoma komerciné priezastis —
konkurencinio pranaSumo didinimas, kaip galimybé dalyvauti vieSajame konkurse, arba biiti
pirmiems savo verslo niSoje, jsidiegus sertifikuota kokybés vadybos sistema. Sias priezastis tyrimo
metu jvardino panasus skaiius respondenty, pavertus atsakymus procentine iSraiSka, kaip matoma
3 paveikslélyje, ziniy poreikis sudaro 16%, o konkurencinis pranaSumas 15%. Todé¢l negalima
teigti, kad kazkuri priezastis yra daznesné ar svarbesné, jy atsiradimas priklauso nuo organizacijos
veiklos tipo ir specifikos.

Interviu metu taip pat buvo jvardintos priezastys, kurios priskirtos grupei ,,Kitos®, tai buvo
tokios priezastys, kaip:

o teikiamy paslaugy kokybés ir klienty aptarnavimo pagerinimas;
e g¢bejimas atlikti veiklos jvertinima;
e galimybé gauti Europos sajungos 1éSas jsidiegti ISO 9001.

Tai individualios priezastys, kurios nesutampa su kitomis respondenty priezastimis. Galima
daryti iSvada, kad organizacijos turi tam tikry, tik joms svarbiy priezas¢iy, kurias lemia jy dydis,
struktiira, veiklos Saka, padétis rinkoje ir daugelis kity veiksniy.

Taigi autorinio tyrimo metu iStirtos daZniausios priezastys, kurios lemia kokybés
konsultanty samdyma. Tolimesn¢je tyrimo eigoje nagrin¢jama, ar jie padade iSspresti Sias

problemas, ir yra pasiekiama $iy tiksly, bei kokiu budu tai yra atlickama.

3.3.2 Kokybés konsultanty jtaka organizacijos veiklai

Interviu metu antrosios grupés respondentams buvo pateiktas klausimas: ,,Kokios priezZastys
lemé, kad nusprendéte savo organizacijoje pasamdyti kokybés konsultantq diegti kokybés vadybos
sistemg 1SO 9001 °?, $io klausimo tikslas — iSnagrinéti priezastis. Tuo tarpu klausimas: ,, Kokiy
rezultaty buvo pasiekta projektui pasibaigus?* skirtas i$siaiskinti, ar buvo pateisinti lukesciai, dél
kuriy organizacijos kreipési ] kokybés konsultantus. Klausimo metu jvardinti rezultaty variantai,

kurie buvo nustatyti mokslinés literatiiros analizés metu, siekiant issiaiskinti, ar teorijoje pateikti
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rezultatai pasitvirtina praktikoje. Variantas ,,Kiti rezultatai* skirtas identifikuoti kitus mokslinés
literatiiros analizés metu nerastus rezultatus. Sis klausimas buvo pateiktas abiejoms respondenty

grupéms: tiek konsultantams, tiek organizacijy atstovams.

10 lentelé. Organizacijos veiklos tobulinimo rezultatai, kokybés konsultantui baigus

darba

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Klausimas Klausimo variantai Nuomoniy skaicius
I grupé IT grupé
idiegtas ISO 9001 standartas 7 8
% pagerinta produkty ir paslaugy 0 0
! kokybé
O ] pageréjo organizacijos 0 4
— Kokiy rezultaty .
] produktyvumas/ darbo nasumas
m buvo pasiekta? - - _
pagerinti organizacijos procesai ir | 7 8
|
— procediiros
pageréjes organizacijos 2 4

konkurencinis pranaSumas

kiti rezultatai 0 0

[Sanalizavus gautus rezultatus, iSrySkéjo tai, kad pagrindiniai rezultatai, kurie gaunami

kokybés konsultantui atlikus darba, tai:
e jdiegtas ISO 9001 standartas;
e pagerinti organizacijos procesai ir procediiros;
e jgytas didesnis konkurencinis pranasumas.

27 % respondenty (visi i$ II grupés atstovy) pazyméjo dar vieng rezultatg, pastebimg jy
organizacijoje, tai - jmonés darbo nasumo pageréjimas. Interviu metu, kalbant apie §j rezultata,
nustatyta, kad padidéjes organizacijos produktyvumas pastebimas ne is karto, taiau palaipsniui, ir
ji respondentai sieja su sutvarkytais ir pagerintais organizacijos procesais. ,,Kai jmonéje veikia
tvarkinga ir tiksli sistema, kurig sudaro sudéliotos procediiros ir procesai, tuomet po truputi
pasiekiame ir geresnio darbo produktyvumo, kadangi visi organizacijoje tiksliai Zino, uz kq yra
atsakingi, aiskios funkcijos ir atsakomybés, bei maziau susiduriame su problemomis ir

nesusipratimais, kai néra aisku, kas uz tai atsakingas * - teigé respondentas C2.
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Lyginant kokybés konsultanty ir jy nurodyty organizacijy atstovy atsakymus, dideli
skirtumai nepastebéti. A grupé pamingjo tokius pat rezultatus: jmonés sertifikavima bei sutvarkytus
procesus ir procediiras. Respondentas A2 pabrézia, kad organizacijai Svarbiausia sutvarkyti
procesai, kurie su laiku padeda pasiekti kity rezultaty, kaip geresnis darbo nasumas. Tuo tarpu
respondentas Al teigia, kad kokybés konsultantas diegdamas organizacijoje kokybés vadybos
sistema, suteikia jai: 1) aiSkumg patiems sau (tvarka procesuose) ir 2) konkurencinj pranasuma.
»Visa kitg - teorinis mitas* — pabrézia konsultantas.

B grupé interviu metu taip pat iSskiria ISO 9001 jdiegima, iSanalizuotus ir sutvarkytus
jmonés procesus ir marketinginj rezultatg — konkurencinj pranasumg. Respondento B1 nuomone,
kokybés konsultantai padeda organizacijai nusistatyti konkrecius tikslus ir rodiklius, sudaryti
aiskius rysius tarp organizacijos dalyviy, vadovams jgyti sisteminj mastyma, ir sugebéti iSmatuoti
visas jmonei reikalingas sritis.

C1 pagrindinius rezultatus i$skiria sertifiuotos ISO 9001 sistemos jdiegimg ir aiSkios
organizacijos sistemos pasiekimg, bei nuolatinj jos judéjimg | geraja pusg, Stebint procesus.
Konsultantas pabrézia, kad Siame procese ir po jo, produkty ar paslaugy gerinimo néra, tam labiau
naudojama LEAN sistema. C2 ir C3 respondenty atsakymai sutampa su konsultanto, taciau prie
Viso to jie dar jvardina pagerinta organizacijos produktyvuma. Sis rezultatas organizacijoje yra
pastebimas tuo, kad sutvarkius jmonés sistema, darbuotojai sugeba atlikti daugiau funkcijy. Sj
rezultatg dalyviai sieja su procesy ir procediiry pagerinimu, kadangi tvarkinga sistema padeda
pasiekti geresnio darbo nasumo.

Tyrimo dalyvis D1 interviu metu iSskiria ISO 9001 jdiegimg ir procesy pagerinimo
rezultatus. Konsultantas teigia, kad produkto ar paslaugos  kokybés pagerinimo néra.
Respondentas D2 jvardina tuos pacius rezultatus, taip pat nuo saves prideda konkurencinio
pranasumo pagerinima, kuris, atstovo teigimu, buvo pagrindiné priezastis, diegti kokybés vadybos
sistemg organizacijoje.

El pagrindinj rezultata jvardina organizacijos procesy ir procediiry pagerinima. Si
nuomoné sutampa su E2 respondento atsakymu. Jis taip pat pagrindiniu rezultatu konsultanto darbe
ivardina procesy ir procediiry standartizavimg. Abi pusés vienodai tvirtina, kad aiSkiausias ir
savaime suprantamas rezultatas - 1SO 9001 sertifikato gavimas.

F grupés abu atstovai pagrindiniu rezultatu laiko sutvarkytus ir reglamentuotus procesus ir

procediiras. Organizacijos atstovo F2 nuomone, dar viena nauda - pageréjes jmonés konkurencinis
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pranasumas. Kuris, tyrimo dalyvio teigimu, buvo viena i$ priezas¢iy, kodél organizacija kreipési |
kokybés konsultantg.

G grupés atstovai jvardino Siuos rezultatus: ISO 9001 standartg ir pagerintus procesus ir
procediiras. Pasak respondentés G2, organizacija labai greitai augo, buvo gana didelé maisatis
jmonés procesuose, trikko aiSkumo, kas yra jy dalyviai bei Seimininkai. G grupés pateikti atsakymai
sutampa, abiejy pusiy teigimu, atsirado ne tik aiSkumas procesuose, bet taip pat pageréjo ir
organizacijos produktyvumas. Kadangi jmonés viduje sumazéjo maisaties, ir darbuotojai turi
galimybe daugiau démesio skirti savo darbui bei atsakomybéms, tiksliai zino jiems priklausancias
funkcijas. Respondenté G2 taip pat jvardino ir konkurencinj pranaSuma.

Siekiant patikrinti gautus atsakymus, II grupés respondentams jvardinus pasiektus
rezultatus buvo pateiktas klausimas. ,, Kokiais rodikliais remiantis, sprendziate, kad buvo pasiekta
biitent siy rezultaty? Galbut buty galimybé juos pamatyti?”.

Pirmajam rezultatui: ,, /diegras 1SO 9001 standartas”, pagrijsti, respondentai jvardino 1ISO
9001 sistemos sertifikata. Visos tyrime dalyvausios organizacijos buvo jvertintos ir patvirtintos,
kad jmong¢je jdiegta, ir veikia kokybés vadybos sistema, kuri atitinka ISO standarto reikalavimus.
Kurio jrodymas — nepriklausomos treCiosios Salies jvertinimg atlikusios organizacijos
pazyméjimas.

Pagerintus organizacijy procesus ir procediiras dauguma respondenty apibiidino — aiSkumu,
kuris atsispindi visoje jmonéje. Darbuotojai tiksliai zino ir supranta savo funkcijas, procediiras, ir
procesus, Kkuriuose dalyvauja. Taciau konkreciy rodikliy, respondent teigimu, néra. Tik
respondenté B2 atsakydama ] §j klausima, rodikliu jvardino jmonés teikiamy paslaugy klienty
jvertinimo pageré€jimg. Ji teigé: “Sutvarkius organizacijos procesus, pakilo miisy teikiamy
paslaugy jvertinimas, kadangi galime didesnj déemesj skirti kokybiskam darbui, o ne paieskai, kas
yra atsakingas uz vieng ar kitg veiksmq. Darbuotojai tiksliai Zino savo funkcijas, ir gali
susikoncentruoti j jas”. Nors interviu metu pati respondenté klienty vertinimo pokycio nepamingjo
konkreciais skaiCiais, taCiau informavo, kad Sie pokycCiai aiSkiai matomi internetinése

apgyveninimo jstaigy rezervavimo svetainéje Www.booking.com ir Tripadvisor kelioniy portale.

Si informacija laisvai prieinama pla¢iai visuomenei, kuriuose laisvai atsispindi objektyviis klienty
vertinimai apie suteiktas paslaugas. Jvertinant respondentés paminéta padidéjusj klienty
pasitenkinimg, buvo atlikta Sios organizacijos klienty pasitenkinimo rodikliy analizé, remiantis

internétinés svetainés Www.booking.com, kelioniy portal Tripadvisor ir, §ios organizacijos viesai

skelbiamos “Organizacijos B pasaulinio susitarimo pazangos ataskaitos” duomenimis.
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Klienty vertinimo balas 2012 -2014 metais
H Klienty vertinimo...
2014
8.4 816 8‘.8 5; 9‘.2 914 916

4 pav. Organizacijos B teikiamy paslaugy vertinimas

(3altinis: parengta magistro darbo autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Analizuojant organizacijos B viesai skelbiamus duomenis, matoma, kad klientai jmonés
teikiamas paslaugas vertino kas metais vis geriau. Organizacijai 2014 metais jdiegus sertifikuotg
kokybés vadybos sistema, ji kelioniy portale Tripadvisor 2014 metais buvo jvertinta pirmuoju
numeriu i8 visy 18 Druskininky sveikatingumo apgyvendinimo jstaigy. Analizuojant
bendradarbiaujanciy svetainiy sistemg Booking.com i§ 24 Druskininkuose jsiktirusiy viesbuéiy,
organizacija B, pagal klienty vertinimo vidurkj, yra tre€ioje. Jos vidurkis 8,9 deSimties baly
sistemoje. Kelioniy portale Tripadvisor $i jmoné yra jvertinta geriausiu 2016 mety turisty
pasirinkimu (2016 Traveller’s Choice).

Kity rezultaty respondentai pagristi tiksliais duomenimis negaléjo, dauguma teige, kad deja,
pateikti kazkokios reprezentacinés medziagos neturi galimybés, kadangi tiesioginis ISO 9001
jdiegimo poveikio vertinimas veiklai per rodikliy prizme nebuvo atlickamas. Taigi tyrimo metu
nustatyta, kad tirtose organizacijose nevykdomi bent keli procesinio valdymo principai, kaip:

1. ISmatuojamumas — néra rodikliy, néra ir matavimo.

2. Grjztamasis rySys — kadangi néra iSmatuojamo rezultato, negali biti ir grjZztamojo rysio.
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3. Proceso Seimininko atskaitomybé — atskaitomybés principas organizacijoje veikia, kai
yra numatyti tiksliniai rodiklial.

4. Nuomonés néra pagrindziamos faktais.
Taigi tyrimo metu buvo identifikuoti rezultatai, ta¢iau nustatyta, kad jie néra tinkamai valdomi.

Apibendrinant gautus tyrimo rezultatus, galima daryti i§vada, jog remiantis respondenty
nuomonémis, dazniausia nauda, kurig suteikia kokybés konsultantas organizacijai, tai sertifikuota
ISO 9001 sistema, pagerinti procesai ir procediiros bei didesnis konkurencinis pranasumas rinkoje.
Grjztant prie priezasciy, kurios lémé kokybés konsultanty pakvietimg  jy organizacija, matome,
kad pagrindiné priezastis - procesy ir procediiry standartizavimas organizacijoje. Kitos priezastys
- tai kokybés integravimas ir konkurencinio pranasumo suteikimas organizacijai, o visa tai yra
nejmanoma be organizacijos sistemos sutvarkymo ir aiskumo procesuose. Todél galima daryti
iSvada, kad konsultantai, remiantis tyrimo dalyviy pateikta informacija, nagrinétuose projektuose
i§pildeé tai, dél ko jie buvo pasamdyti organizacijose. Visi kiti rezultatai yra pasiekiami be kokybés
konsultanto indélio, nuolat perzitrint savo veiklos procesus ir juos tobulinant. Kokybés
konsultantai jvesdami tvarka organizacijos procesuose padeda pamatus tolesniy rezultaty gavimui,
kaip didesnis organizacijos produktyvumas. Taciau tyrimo metu nustatyta tai, kad néra matuojami
rezultaty rodikliai. Néra pagrista konkreciais duomenimis, ar gauti rezultatai veikia, taip, kaip

turéty.
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3.3.2 Kokybés konsultanty vaidmenys ir juy funkcijos

11 lentelé. Kokybés konsultanty vaidmenys organizacijos veiklos tobulinimo procese

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

111 Blokas

Klausimas

Konsultantas

Organizacijos atstovas

Kokj/ius vaidmenj/is
atlikote dirbdamas Siame
projekte? Labiau
pasizyméjote kaip
ekspertas
identifikuojantis
organizacijos veiklg ir
iSkeliantis sprendimus,
kaip treneris suburiantis
komanda spresti
organizacijos problemas,
ar mokytojas, kuris moko
personalg, kas yra
kokybés vadybos sistema,
kaip su ja dirbti ir nuolat
gerinti organizacijos
kokybe? (I grupei)/
Kaip apibudintuméte
kokybés konsultanto
vaidmen] diegiant
kokybés vadybos sistemag
ISO 9001? Kokybeés
konsultantas labiau
pasizyméjo kaip
ekspertas
identifikuojantis
organizacijos veiklg ir
iSkeliantis sprendimus,
kaip treneris suburiantis
komanda spresti
organizacijos problemas,
ar mokytojas, kuris moko
darbuotojus kas yra
kokybés vadybos sistema
ir kaip su ja dirbti? (11
grupei)

Al “Buvo atlikti A2 | “Atliko eksperto, trenerio vaidmenis,
eksperto ir trenerio skirtinguose etapuose”.

vaidmenys”

B1 | “Sio projekto metu | B2 | “Projekto metu atliktas trenerio
buvo atliktas vaidmuo”.
eksperto vaidmuo”

Cl | “Yra atliekami C2 | “Orientavosi j konsultantq — ekspertq.
eksperto ir trenerio Buvo méginta atlikti ir mokytojo
vaidmenys. vaidmenyj, taciau jis nepasiteisino.”
Mokytojo vaidmenj . _ _
labiau priskirciau C3 | “Pastebéjome du vaidmenis: ekperto ir

p . . .
Lean sistemos trenerlo,_ taip at _buvo atliekamas
diegimui mok){tohjg _ vaidmuo, bet
neveiksmingai” .

D1 | “Kiekvienam D2 | “Projekto metu dominavo eksperto
projekte  skirtingai, vaidmuo. “.
priklausomai nuo
iSkeltos uzduoties
konsultantui. Taciau
dazniausiai  kokybés
vadybos sistemai
diegti yra
naudojamas eksperto
vaidmuo”

E1 | “Projekto metu | E2 | “Atliko eksperto vaidmenj”.

atlikau eksperto
vaidmenj.
Svarbiausias tikslas
kiekviename projekte
pasiekti  tikslg ir
patenkinti klientq.”

F1 | “Dirbdamas su Siuo | F2 “ Galéciau isskirti du vaidmenis, kurie
projektu daugiausia mano nuomone, iSryskéjo projeto
pasizémyjau trenerio metu. Tai ekspertas ir treneris ”.
vaidmenyje,
taciau taip pat kai
kuriuose  etapuose
prireiké kity dviejy
vaidmeny”

G1 | “ Jvertinus situacijq | G2 | “Miisy organizacijai labiausiai reikéjo

ir kliento poreikius,
projekto metu atlikau
eksperto vaidmenj”

eksperto, tuo tarpu konsultantas toks ir
buvo”.
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Treciojo interviu bloko pirmasis klausimas buvo skirtas nustatyti, kokius vaidmenis atlieka
kokybés konsultantai, norédami pasiekti organizacijoje uZsibrézty tiksly. Sis klausimas buvo
pateiktas abejoms respondenty grupéms, norint issiaiSkinti, ar teorijoje apraSyti vaidmenys,

pasitvirtina praktikoje. Taip pat palyginti, ar atliktus vaidmenis abi pusés supranta vienodai.

Konsultanty vaidmenys

Kiti
Mokytojas

Treneris

Ekespertas | —

= Respondentai

5 pav. Kokybés konsultanty vaidmenys

(altinis: parengta magistro darbo autorés remiantis tyrimo rezultatais)

IS penkiolikos tyrime dalyvavusiy respondenty trylika atsaké, kad buvo naudojamas
eksperto vaidmuo projekto metu. Lyginant kiekvienos projekto poros/grupés (konsultantas —
atstovas) atsakymus, matome, kad vaidmeny supratimas yra vienodas, buvo jvardinti tie patys
vaidmenys. Skiriasi tik B grupés atsakymai, B2 respondenté ekspertais mano buvus pacius
organizacijos darbuotojus, paaiSkindama tai, jog jy organizacija buvo pirmoji apgyvendinimo ir
sveikatinimo paslaugas teikianti jmoné, kuri diegé kokybés vadybos sistemg jmonéje. JOos manymu,
konsultantams triiko Ziniy apie tokio pobtidzio organizacijos veikla, taciau to nelaiko minusu. Kaip
teigé pati respondenté: ,, Mes buvome ekspertai ir mokytojai, tuo tarpu konsultantai rode, kuria
kryptimi mums reikia Zengti, kad pasiektume savo tiksly ©“. Konsultantas B1 interviu metu jvardino
eksperto vaidmenj, kurj apibudino kaip sugebéjimg integruoti ISO 9001 standartg organizacijos
veikloje. Todél Siuo atveju galima daryti iSvada, kad eksperto vaidmuo suprantamas skirtingai, kaip
gebéjimas jsigilinti | organizacijos veikla ir aplinka, arba kaip sugebéjimas pritaikyti savo turimas
zinias organizacijos veikloje.

Matant 5 pav. pateikus rezultatus, bei atsizvelgiant | interviu metu respondenty pateiktus

komentarus galima daryti iSvada, kad mokytojo vaidmuo, diegiant sertifikuotg ISO 9001 sistema,
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yra nenaudojamas. Tokig priclaidg galima daryti todél, kad mokytojo vaidmenj paminéjo, tik C
grupés organizacijos atstovai, taciau apie jj atsiliepé neigiamai. Respondentas C2 pamingjo
mokytojo vaidmenj, komentuoja kaip nepasiteisinusi: ,, Konsultantas mokytojo vaidmenyje
organizacijos darbuotojus tik moko, bet neparodo praktiskai kaip tai daryti. ““ Respondenté C3 Sig
role apibiidino: “Sio projekto metu buvo atliekamas mokytojo vaidmuo, kurio metu buvo vedami
mokymai darbuotojams apie 1SO 9001 standartq, bei kaip jis veikia organizacijoje. Taciau galbiit
tritko praktinio parodymo ir aiskesnés teikamos medziagos bei paaiskinimo. Kadangi po siy
mokymy darbuotojai, paklausti apie tai, nesugebéjo paaiskinti kas tai yra, ir kaip tai veikia
organizacijoje. Negalime sakyti, kad tai konsultanto ir jo komandos klaida, ar misy darbuotojy
nesupratingumas, tiesiog, gal, kol darbuotojai nebuvo prisiliete prie to praktiskai, jiems sunku tai
buvo jsisavinti. Galiu tik teigti, kad Sis vaidmuo nebuvo reikalingas Siame projekte.”. Tuo tarpu
konsultantas C1 mokytojo rolés nejvardina, kaip panaudotos tobulinant Sios organizacijos veikla,
Sis respondentas kalbédamas apie §j vaidmenj pareiské: “Mokytojo vaidmenj labiau priskirciau
Lean sistemos diegimui .

Dar vienas treciojo klausimy bloko tikslas - istirti, galbiit yra daugiau konsultanto roliy, kuriy
mokslinés literatiiros analizés metu nustatyti nepavyko. Tam i$siaiskinti buvo pateiktas klausimas:

| grupei: Galbit sio projekto metu atlikote kitq/us, pries tai klausime nepaminétq/us,
vaidmenyj/is?

Il grupei: Galbit sio projekto metu konsultantas atliko kitg/us, pries tai klausime
nepaminétq/us, vaidmenj/is?

Taciau $io tyrimo metu nei vienas respondentas nepaminéjo jokiy papildomy ir mokslinés
litaretiiros analizés metu nerasty konsultanto roliy, diegiant kokybés vadybos sistema
organizacijoje.

Treciasis klausimas, buvo skirtas nustatyti, kokiomis fukcijomis pasiZzymi kiekvienas
konsultanto vaidmuo, todél respondentams jvardinus roles, jie buvo papraSyti papasakoti apie

veiksmus, kokie buvo atliekami projekto metu.
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12 lentelé. Kokybés konsultanty vaidmeny funkcijos organizacijos veiklos tobulinimo procese

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

111 Blokas

Klausimas Konsultantas Organizacijos atstovas

Al | Eksperto: organizacijos veiklos A2 | Eksperto: organizacijos analizé,
analizé; problemy problemy nustatymas, sprendimy
identifikavimas; veiksmy pateikimas.
pasiilymy nustatymas ir Trenerio: gebéjjimas formuoti
pateikimas. organizacijos darbuotojy tinkamg
Trenerio vaidmuo: organizacijos komandg, ir sklandus jos valdymas
konsultavimas nukreipiant jg savo siekiant tiksly.
tiksly pasiekimui.

Bl | Ekspertas: organizacijos veiklos | B2 Treneris: gebéjimas suvienyti komandg ir
vertinimas pagal 1SO9001 nuolatinis  krypties rodymas siekiant
standarto reikalavimus, nustatyty tiksly.
neattikimy nustatymas ir
jvardinimas.

C1 | Ekspertas: atlikta funkcijy ir Cc2 Ekspertas:veiklso jvertinimas, aplinkos
procesy analizé, pateikti veiksmy stebéjimas, ISO9001 standarto reikalvimy
pasiilymai, kuriami problemy integracija j  organizacijos  veikl,
sprendimo metodai, vykdomas jy reikalingy dokumenty rengimas.
jgyvendinimas. Mokytojas: darbuotojy mokymas kas tai

(I grupei) Trene(is: p_at_arimai ir pagalba ISO 9001 standartas.

Kokias organizacijai. C3 Ekspertas: aplinkos ir veiklos
- suvokimas,vieSojo sektoriaus
fun!<cuas supratimas,organizaicjos darbo
atlikote mechanizmo perpratimas, esamy procesy
Vaidmens/q sutvarkymas,rezultaty pateikimas, ir jy
metU?/ pamata_lv.l mas. o
. Treneris: komandos valdymas, patarimai

(I g(upgl) organizaicjai.

Kokiomis Mokytojas: mokymai, Ziniy perteikimas.
funkcijomis D1 | Ekspertas: organizacijos veiklos | D2 Ekspertas:  problemy identifikavimas,
pasiiyméj o anallz.e; .].mgrlndme funkcijas: sprendimy . patelkl.r.nas,. 1SO . 9991

. organizacijos procesy standarto integracija | organizacijos
vaidmens/y sutvarkymas ~ ir  tvarkingas veiklos procesus.

atlikimas? surikiavimas.

E1 | “Ekspertas: gili organizacijos | E2 Ekspertas: organizacijos veiklos
veiklos analizé remiantis ISO 9001 sutvarkymas pagal ISO 9001 standarto
standarto reikalavimais, problemy reikalavimus.
nustatymas, procesy
dokumentavimas.

F1 | Treneris: komandos atranka ir | F2 Ekspertas: organizacijos analizé;, ISO
apmokymas, darbuotojy 9001 standarto ismanymas.
motyvavimas, komandos Treneris: komandos subiirimas ir jos
nukreipimas reikiama linkme, kad valdymas.
patys nustatyty ir identifikuoty
savo organizacijos problemines
sritis, pagalba integruoti 1ISO 9001
standarto reikalavimus i
organizaicjos veiklg.

Gl | Ekspertas: analizé, problemy | G2 Ekspertas: atliko visas reikalingas

identifikavimas, jy sprendimy
nustatymas ir pristatymas,
reikalinga dokumentacija.

ekspertui funkcijas, kad biity sékmingai
jdiegts kokybés vadybos sistema miisy
organizacijoje.
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Remiantis 12 lenteléje pateiktais tyrimo rezultataiss, eksperto vaidmeniui priskiriamos $ios

funkcijos:

e suprasti ir analizuoti organizacijos aplinkg ir veikla;

e gebéti identifikuoti probleminés organizacijos sritis;

e pateikti biisimy veiksmy plang ir gebéti jj jgyvendinti,

e gebéti integruoti ISO 9001 standarto reikalavimus ir kriterijus organizacijoje;

e parengti reikiamus dokumentus;

e gebéti pateikti rezultatus, ir juos pamatuoti.

Ekspertas tai pagrindinis konsultanto vaidmuo, nustatytas tyrimo metu, tobulinant
organizacijos veikla, remiantis ISO 9001 standarto reikalavimais.

Trenerio rolé taip pat buvo paminéta Sio tyrimo metu, kalbant apie konsultanty veikla.
[$analizavus gautus tyrimo duomenis, pagrindine trenerio funkcija galima jvardinti, gebéjima
suformuoti tinkama komanda, ir jg valdyti. Kitos trenerio funkcijos iSryskéjusios kokybinio tyrimo
metu, tai:

e patarimai ir pagalba organizacijai;

e gebéjimas jtraukti ir sudominti organizacijos darbuotojus;

e komandos kontroliavimas ir gebéjimas vesti ja tinkamu keliu, siekiant organizacijos
tiksly;

e pagalba patiems surasti problemas ir nustatyti, bei jgyvendinti jy sprendimy budus.

Galima daryti iSvada, kad ne visi teorijoje paminéti kokybés konsultanto atliekami
vaidmenys, siekiant organizacijos tiksly ISO 9001 sistemoje, egzistuoja, ir yra naudojami.
Dazniausias ir svarbiausias yra eksperto vaidmuo, po jo seka treneris, kurio gyvavimas projekte
priklauso nuo situacijos ir poreikio. Mokytojo vaidmuo kokybés konsultanto vaidmenyse
nefigiiruoja, ir yra dazniausiai nenaudojamas. Né vienas respondentas, paklaustas apie Kitus

teorijoje nenurodytus vaidmenis, nesusidiiré savo praktikoje su jokiu kitu konsultanto amplua.
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3.3.3 Kokybés konsultanto kompetencijos

Kaip buvo paminéta mokslinés literatliros analizés metu, Tarptautinis 1ISO 10019 (2005)

standartas i$skiria reikalavimus konsultantui, kurie skiriami j profesines ir asmenines savybes:

asmenings - etiSkumas (teisingas, doras, sgziningas), pastabumas ( jsigilings i organizacijos
kulttura, aplinkg ir veiklg), nuovokumas ( suprantantis pokycio ir gerinimo poreikj),
lankstumas (prisitaikantis prie jvairiy situacijy ir sugebantis rasti geriausius sprendimus),
atkaklumas (orientuotas ] tikslg), ryztingumas (sugebantis laiku padaryti iSvadas),
savarankiskumas (sugebantis dirbti nepriklausomai).

profesinés - tinkamas iSsilavinimas, kad galéty suprasti ir gebéti taikyti tinkamus
organizacijai tarptautinius 1SO standartus, suprasty ir gebéty analizuoti 1SO
rekomendacinius dokumentus, turéti bendry ziniy apie standartizavimo, sertifikavimo,
akreditavimo sistemas ir jy reikalavimus nacionaliniu ir tarptautiniy lygiu, tai pat produkto,
sistemy ir personalo nacionalinio sertifikavimo procesus ir procediiras.

Ketvirtasis klausimy blokas skirtas i$siaiskinti, kokiomis savybémis dazniausiai pasizymi

kokybés konsultantai, kuriy kompetencijy grupé yra svarbiausia klientams, bei kokios savybés

neprimtinos ir nepageidautinos. Tam, kad nustatyti kokios kompetencijos buvo naudojamos

projekto metu, abejoms respondenty grupéms, buvo pateiktas klausimas, skirtas identifikuoti,

kokiomis savybés pasizyméjo kokybés konsultantas savo darbo metu.
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13 lentelé. Kokybés konsultanty kompetencijos organizacijos veiklos tobulinimo procese

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultata

1V Blokas

Klausimas Konsultantas Organizacijos atstovas
Al | Profesinés: standarto logikos | A2 | Profesinés: 1SO 9001 standarto
iSmanymas ir gebéjimas jj iSmanymgq, supratimq ko jis
pritaikyti organizacijoje. reikalauja, ir gebéjimg tuos
“Nemanau, kad yra reikalavimus integruoti j miisy
(I grupei) | svarbiausia turéti kokybés organizacijg.
grupei: vadybos issilavinimg, Asmeninés: sugebéjo surasti
[vardinkite svarbiausia turéti kokybés kontaktq, bendrauti, pasizyméjo
) . reikalingas Zinias ir gebéti jas geranoriskumu, punktualumu.
profesines ir —
asmenines Asmeninés savybés: gebéjimas
savybes, kurios bendrauti su klientu, suprasti
buvo jo norus ir poreikius.
naudojamos o Svarbiausia gebéti jsiklausyti
. ir iSklausyti savo klientus.
projekto metu?/
(I grupei) Bl | Profesinés: ISO 9001 | B2 | Profesinés:profesionalumas,
Kokias iSmanymas, gebéjimas vertinti standarto stiprus Sinojimas,

konsultanto
profesines ir
asmenines
savybes
pastebéjote Sio

projekto metu?

organizacijg pagal
reikalavimus, standarto
reikalavimy taikymas.

Asmeninés gebéjimas jrodyti,
kad esi teisus nejzeidziant
kliento, kadangi projekto metu,

buvo atveju, kai mano ir
organizacijos nuomoneés
issiskirdavo, Sig  savybe
priskirciau komunkabilumui ir
taktiskumui, taip pat buvo
naudojamas gebéjimas elgtis
adekvaciai organizacijoje
priimtoms vertybéms  ir

profesinéms nuostatoms.

iSmanymas ir gebéjimas pritaikyti
teorines Zinias, taip, kad suprasty
darbuotojai, gebéjo savo veikloje

demonstruoti sprendimy paieskos ir

pritaikymo jgudZius.
Asmeninés:gebéjo igyti
organizacijos pasitikéjimg,

pasizyméjo taktiskumu, buvo labai
lengva ir paprasta bendrauti, galiu

paminéti dar ir darbstumag.
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13lentelés tesinys. Kokybés konsultanty kompetencijos organizacijos veiklos tobulinimo

procese (Saltinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultata

1V Blokas

Klausimas Konsultantas Organizacijos atstovas
(| gru pe|) | C1l Profesinés: 1SO 9001 standarto | C2 Profesinés: iSmanymas to, dél ko miisy
iSmanymas, organizacijos organizacija samdé kokybés
grupei: procesy iSmanymas ir konsultantus - SO 9001 standarto,
L. gebéjimas rasti juose esancias gebéjimas  organizacijos  sistemq
Ivardlnklte problemas. Géjimas pritaikyti iSanalizuoti iki smulkiausiy procediiry
profesines ir turim.as. Zinias organizacijos ir funk.cijq, f‘r ge-bféjimas .r.”a.stz:
tobulinime. problemines miisy sritis, analitiniai
asmenines Asmeninés: gebéjimas sugebéjimai.
bendrauti, rasti kompromisus jei Asmeninés: lankstumas, derinimasis
SaVybeS, kurios kilo nesutarimy, punktualumas prie organizacijos poreikiy, gebéjimas
projekto  nustatytame laike nustatyti prioritetus, svarbiausia -
buvo (nevélavome su darbais). tinkamas komunikavimas su uzsakovu.
naudoj amos $io C3 Profesinés:sugebéjimas  pazinti  ir
jsigilinti | objektq, savo turimy Ziniy
projekto sékimingas pritaikymas
organizacijoje.
mEtU?/ Asmeninés: kruopsStumas;
. diplomatiskumas, darbstumas,
(I grupei) b P
gebéjimas  atsizvelgti | kliento
Kokias pastabas, ir iStaisyti savo klaidas.
D1 | Profesinés: 1SO 9001 standarto | D2 Profesinés:.priezastiniy rysiy
konsultanto Zinojimas, reikalavimy radimas, geriausiy sprendimy
] ) gebéjimas pritaikyti identifikavimas ir nustatymas
profesmes Ir organizaicjoje. naudojantis savo Ziniomis ir patirtimi,
asmenines Asmenvii?és: o svarb?fe\usi.a sélfml.'ngas .stan?"arto reikalavimy
sugebéti rasti informacija ir pritaikymas jmonéje.
savybes atsirinkti reikalingiausiq. Asmeninés: organizuotumas,
komunikabilumas, gebéjimas
pastebéjote Sio planuoti.
. E1l Profesinés: standarto ir | E2 Profesinés: ebéjimas  analizuoti
prOJEktO metu? konsultavimo specifikos situacijg; ¢ su?caupti reikiamg
iSmanymas, bei jy pritaikymas. informacijg numatant  galimus
Asmeninés:  svarbiausi  yra sprendimus, pasitelkiant savo Ziniomis
bendravimo jgudziai ir parinkti tinkamiausiq sprendimq.
supratingumas. Asmeninés: efektyvus bendravimas,
lankstumas, vadovavimo jgudziai.
F1 Profesinés: patirtis, 1SO 9001 | F2 Profesinés:  gebéjimas  standarto
supratimas ir taikymas. reikalavimus jdiegti | organizacijos
Asmeninés: gebéjimas palaikyti veiklg.
tarpasmeninius santykius, Asmeninés: _lengvai bendraujantis,
sklandus laiko planavimas. aiSkus ~ gebéjimas  déstyti  mintis,
darbstumas, atsakingumas.
G1 Profesinés: kokybés konsultanto | G2 Profesinés: svarbiausia  savybé,

Zinios ir patirtis, tam, kad
sklandziai atlikti darbg.
Standarto reikalavimy

suvokimas ir interpretavimas.
Asmenineés: atsakingumas,
projekto tikslo ir rezultato
siekimas, gebéjimas planuoti.

gebéjimas visq organizacijos veiklg
sutvarkyti pagal 1SO9001 standarto
reikalavimus.
Asmenineés: konkretumas,
pastabumas, darbstumas,

komunikabilumas.
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I$analizavus gautus rezultatus (13 lentelé), remiantis respondenty pateiktais atsakymais,

nustatytos reikalingos ir naudojamos kokybés konsultanty profesinés ir asmeninés savybés.

14 lentel¢. Kokybés konsultanty profesinés ir asmeninés savybé

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Profesinés Asmeninés
1. ISO 9001 standarto logikos iSmanymas. Bendravimo jgudziai.
5 Organizacijos analizé ir Vert'%nirr.las remiantis Démesys klientui
standarto reikalavimais.
ISO 9001 standarto integravimas j organizacijos
3. ) Punktualumas
veikla.
Sprendimy nustatymas ir pritaikymas
4. S Darbstumas
organizacijoje.
5. Patirtis Taktiskumas
6. Konsultavimo specifikos iSmanymas. Lankstumas
7. Kruopstumas
8. Diplomatiskumas
9. Organizuotumas
10. Vadovavimo jgiidziai
11. Konkretumas

14 lenteléje pateiktos visos savybés, paminétos interviu metu, suskirstytos, pagal
respondenty pateikta nuomong, ; profesines ir asmenines. Kalbant apie profesines savybes,
lenteléje pateiktos nuo pirmos iki ketvirtos profesiniy kompetencijy savybés, kurias galime
sujungti j pagrinding ir svarbiausig savybe, kuri yra biitina kokybés konsultantui, tai — ISO 9001
standarto Zinojimas, i$manymas ir sékmingas taikymas organizacijoje. Sia savybe paminéjo
kiekvienas respondentas. Respondentai Al, C1, F1, C2, ir D2 kalbédami apie $ig savybe, pabrézé,
kad tai, jy nuomone, yra svarbiausia ir reikalingiausia kokybés konsultanto savybé¢, diegiant ISO
9001 standarta organizacijoje. Tai viena pagrindiniy priezas¢iy, dél ko imonés kvieciasi | pagalba
konsultantus, kad panaudodami savo zinias $ioje srityje sutvarkyty organizacijos veiklg. Kitos
savybés, kurios buvo priskirtos prie profesiniy savybiy spektro, tai patirtis. Respondentams, kurie
paminéjo $ig savybe, buvo uzduotas klausimas: Kaip vertinate konsultanty patirti? Kada, jiisy
manymu, ji yra pakankama. Atsakymas visy respondenty buvo panaSus. Respondentai vertina
konsultanty patirtj pagal darbo staza - ne maziau 3 metai darbo konsultuojant organizacijas kokybés
klausimais, diegiant ISO 9001 standartg jy veikloje. Dar viena savybé - konsultavimo specifikos
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1Smanymas. Konsultantai turi gebéti ir zinoti kas tai yra konsultavimas, kaip jis atlickamas, jo eiga,
principus ir niuansus.

Repondentai i§samiau kalbéjo ir diskutavo apie asmeniniy kompetencijy savybes. Siuo
klausimu jie buvo iSkalbingesni, reiské daugiau savo nuomones. D¢l to, kad Sios savybés jiems
yra suprantamesnés ir geriau atpazjstamos, pastebimos, bei ne tokios specifinés kaip profesinés.
Pagrindiné ir svarbiausia savybé — tai bendravimo jgiidziai, kuriems galima priskirti tokius
apibudinimus, kaip: A1: “Projekto metu panaudojau Sias savybes: gebéjimg bendrauti su klientu,
suprasti jo norus ir poreikius. ;. A2: “Sugebéjo surasti kontaktq”, Cl: ,, Gebéjimas bendrauti,
rasti kompromisus jei kilo nesutarimy.”, F1:,,Gebéjimas palaikyti tarpasmeninius santykius”,
F2: “lengvai bendraujantis, aiskus gebéjimas déstyti mintis . Visa tai priklauso komunikabilumo
savybei. Toliau ne kartg buvo paminétas démesys klientui, Al: “Svarbiausia jsiklausyti ir
iSklausyti savo klientus”. C3: “Gebéjimas atsizvelgti j kliento pastabas, ir iStaisyti savo klaidas”.
Tyrimo metu nustatytos tokios asmeninés savybés, kaip: punktualumas, darb$tumas, taktiSkumas
ir lankstumas, jvardintos kruopstumo, diplomatiskumo, organizuotumo, vadovavimo ir
konkretumo savybés. Visos §ios savybés, repondenty nuomone, priklauso ir yra svarbios kokybés

konsultantui.

Kitas ketvirtojo bloko klausimas, buvo skirtas i$siaiskinti, kuri konpetencijy grupé yra

svarbesné patiems repondentams, todél jvardinus konkrecias savybes, jy buvo pasiteirauta:

o | grupei: Kuri kompetencijy grupé Jiisy manymu yra svarbesné, diegiant ISO 9001?
e |l grupei: Kurios savybés, Jisy manymu, buvo svarbesnés kokybés konsultantui dirbant

Jiisy organizacijoje?
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Kokybés konsultanty savybés

14
12

10

2 -
0
Profesinés Asmeninés

B Respondentai

6 pav. Kokybés konsultanty savybés

(Saltinis: parengta magistro darbo autorés remiantis tyrimo rezultatais)

Atsakant j §j klausima didziajai daliai 87 % respondenty svarbesnés yra asmeninés
konsultanto kompetencijos. Kadangi, jy nuomone, profesinés kompetencijos jau savaime yra
bitinos ir reikalingos kokybés konsultantui, kad jis galéty dirbti §; darba. Be profesiniy
kompetencijy, tiesiog nebiity galima jo atlikti ir jo niekas nesamdyty. Tuo tarpu asmeninés savybés
yra svarbesnés, kadangi, jei konsultantas turés visas reikalingas profesines kompetencijas, taciau
nesugebés komunikuoti, ar neturés kity jgiidziy, kaip démesys klientui, taktiSkumas, drabstumas,
punktualus ir panaSiai, projektas gali buiti nejvykdytas, arba jam jau prasidéjus, teks ieSkoti kito
specialisto. O tai organizacijai gali daug kainuoti laiko ir kity kasty. Siam darbui asmeninés savybés
yra labai reikalingos, kadangi dirbti tenka buryje kity Zmoniy, nuolatos bendrauti ar dirbti
komandoje. Dar viena rizika, kad asmeniniy savybiy jdarbinimo metu nejmanoma patikrinti, todél
tenka vadovautis pirmu jspudziu ir atsiliepimais, bei pacio konsultanto Zzodziu. Vieninteliai
respondentai, kuriems svarbesnés profesinés kompetencios, tai D grupés respondentai. Tiek D1 ir
D2 respondentamas profesinés kompetencijos atrodo svarbiau nei asmeninés. Respondentas D1
savo teigin] pagrindé: “ Profesinés kompetencijos yra svarbesnés, kadangi jei jy neturési, negalési
is vis dirbti tokio darbo, negali konsultuoti, nezinodamas kaip, ir neturédamas reikiamy Ziniy”.

Tuo tarpu respondentas D2 savo teiginio nepagrindé.
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Treciasi ketvirtojo bloko klausimas, buvo skirtas issiaiskinti, kokios konsultanto
savybés, respondenty nuomone, trukdo atlikti darbg kokybiskai ir profesionaliai. Abejoms
grupéms, buvo pateikti Sie klausimai:

e | grupei: Galbit kai kurios savybés Jums trukdé atlikti savo darbg projekto metu? Gal
galétumeéte jas jvardinti, ir papasakoti, kodél jos sukélé nesklandumy?

e |l grupei: Galbiit kai kurios kokybés konsultanto savybés Jums nepatiko projekto metu?
Gal galétuméte jas jvardinti ir pagristi, kodél?

I klausimg, kurio metu respondentai buvo paprasyti jvardinti savybes, kurios trukdé
kokybés konsultantui atlikti savo darba, atsaké tik valstybinés vieSosios jstaigos atstovai.
Respondentas C2 neigiama savybe, pastebéta jy projekte, jvardino konsultanty nesugebéjima
tiksliai perteikti medziagos ir informacijos jy organizacijos darbuotojams. C3 respondentés
nuomone, neigiamos savybés buvo kai kuriy konsultanty kruop$tumo stoka ir nepajégumas
jsigilinti  savo darbg. Visi kiti respondentai savybiy, kurios trukdé ar nepatiko konkretaus projekto,
apie kurj kalbéjo viso interiu metu, jvardinti negaléjo, kadangi tokiy nepastebéjo. Taciau bendrai
i§skirtos savybés, kurios jy manymu bity nepriimtinos ir nepatikty kokybés konsultanto
vaidmenyje. Dazniausiai buvo paminétos §ios savybés:

e visazinio savybé: Al: ,, Negali zinoti is kKlientas daro savo biznj*; ELl:”Negali biiti
specialitas visose srityse, tu profesionalas kokybés konsultaviimo srityje, tuo tarpu klientas
profesionalas savo darbo nisoje”’;

e nesugebe¢jimg iSlaikyti pusiausvyros tarp iSklausymo ir kalbéjimo: Al: “Turi sugebéti
klausyti ir jsiklausyti j savo klientqg”; C2: “Konsultantas turi gebéti ne tik kalbéti, bet ir
iSklausyti, kq organizacija nori pasakyti, bei atkreipti j tai démesj”,

e konfliktiskumas: B1: ”’Kad ir tu nesutiktum su kliento nuomone, taciau visuomet turi islikti
taktiskas ir ieskoti kompromiso, nesvarbu, kad esi profesionalas, taciau turi gerbti kity
Nuomong”,

e per didelis pasitike¢jimas savimi: B2: “Per didelé arogancija ir pasitikéjimas savimi,
niekuomet neatnes konsultantui gero kliento jvertinimo” ; G1: “Kad ir kaip pasitiki savimi,
niekada neuzriesk nosies, tuo tik jrodysi savo nekompetentingumaq.”

e emocingumas: D1: “Tai yra tik darbas, kuriame turi gebéti valdyti savo emocijas”;

e sudaryto plano nesilaikymas: F1: “Negalima piktavaliskai nesilaikyti plano, kitu atveju,

uzsitrausi kliento nepasitenkinimgq ir nemaloniq”.
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Galima daryti iSvada, kad mokslinés literatiiros analizés metu nustatytos kokybés
konsultanty kompetencijos pasitvirtina praktikoje. Kaip rodo rezultatai, apklausus respondentus,
didziausias démesys yra skiriamas asmeniniy savybiy spektrui. Todél nenuostabu, kad paprasyti
iSvardinti, Kurios savybés, ju manymu, yra nepriimtinos kokybés konsultanty darbe, buvo

paminétos visos, priklausancios asmeniniy kompetencijy spektrui.
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3.4 Mokslinés literatiiros ir autorinio tyrimo rezultatais gristas kokybés konsultanto

vaidmeny modelis

Organizacijoms, sertifikuotos kokybés vadybos sistemos diegimas pagal tarptautinio
standarto 1SO 9001 reikalavimus, yra gana didelis issukis, kadangi tai atima nemazai laiko ir jégy.
Kad palengvinti §j procesa, jos gali pasitelkti kokybés konsultanty pagalba, kurie suteikia reikiamos
informacijos, veda organizacijag tinkama linkme, bei padeda sklandziau ir grei¢iau jdiegti
sertifikuotg kokybés vadybos sistema. Tokiu biidu organizacijos gali buti uztikrintos, kad viskas
bus atlikta pagal reikalavimus, kadangi konsultantas yra specialistas kokybés vadybos sistemos
diegimo procese. Siomis dienomis, remiantis atrinkty Verslo konsultanty tinklo sarasu, paskelbtu
2016 mety liepos 14d., musy Salyje veikia 127 verslo konsultanty jmongs ar individualtis asmenys.
Tam, kad pasiekti geriausiy rezultaty, sumazinti kuo daugiau laiko ir kity kasty, bei palengvinti
darbg vykdant §j projekta, organizacijoms kyla didZiausia uzduotis - iSsirinkti tinkama ir
profesionaly Sios srities specialista. Toliau pateikiamas autores sitilomas modelis 7 paveikslélyje,
kurivo vadovaudamosios organizacijos galéty i§ gausybés konsultanty atsirinkti tinkamiausig

specialistg, sertifikuotos kokybés vadybos sistemos diegimui.
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REZULTATAI:

- idiegtas ISO 9001 standartas;

Papildoma

- pagerinti organizacijos procesai ir procediiros

nauda:

pageréjes

- padidéjes konkurencinis pranasumas

produktyvumas,
darbo naSumas.

VAIDMENYS IR JY FUNKCIOS

Ekspertas

e suprasti ir analizuoti organizacijos
aplinkg ir veikla;

e gebéti identifikuoti problemines
organizacijos sritis;

e pateikti biisimy veiksmy plang ir
gebéti ji igyvendinti,

ISO 9001

standarto reikalavimus ir kriterijus

e gebéti integruoti
organizacijoje;

e parengti reikiamus dokumentus;

e  gebéti pateikti rezultatus, ir juos

pamatuoti.

Treneris

patarimai ir pagalba organizacijai;

gebéjimas  jtraukti  ir  sudominti
organizacijos darbuotojus;

komandos kontroliavimas ir gebéjimas

vesti ja tinkamu keliu, siekiant
organizacijos tiksly;
pagalba  patiems  padéti  surasti

problemas ir nustatyti, bei jgyvendinti jy

sprendimy budus.

KOMPETENCHOS

Profesinés konsultanto savybés:

e 1SO 9001 standarto logikos
iSmanymas;

e organizacijos analizé ir vertinimas
remiantis standarto reikalavimais;

e 1S5S0 9001 standarto integravimas j
organizacijos veikla;

e sprendimy nustatymas ir
pritaikymas organizacijoje;

e  patirtis;
e  konsultavimo specifikos
iSmanymas.

Asmeninés konsultanto savybés:

bendravimo jgidziai;
démesys klientui;
punktualumas;
darbStumas;
taktiSkumas;
lankstumas;
kruopstumas;
diplomatiskumas;
vadovavimo jgidziai
konkretumas.

7pav. Kokybés konsultanto vaidmeny modelis tobulinant organizacijos veikla
(Saltinis: parengta magistro darbo autorés remiantis tyrimo rezultatais)
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Sis modelis sudarytas remiantis mokslinés literatiiros analizés ir autorinio tyrimo
rezultatais. Pusiau struktirizuoto interviu metu gauti rezultatai, patvirtino, arba paneigé, kai
kuriuos mokslinés literatiiros teiginius, kurie padéjo nustatyti pagrindines kokybés konsultanto
charakteristikas. Sio modelio principas — pateikti, kokios kompetencijos reikalingos konsultantui,
kad jis gébéty jvykdyti reikalingus vaidmenis, atlikdamas kiekvienai rolei priskiriamas funkcijas,
kad bty patobulinta organizacijos veikla, ir pasiekta nustatyty rezultaty, kurie sekmingai veikdami
imonéje, duoty dar papildomos naudos.

Modelis pradedamas nuo iSvardinty reikalingiausiy konsultanto kompetencijy. Mokslinés
literatiiros analizés metu buvo nustatyta, kad kompetencijos yra skiriamos j dvi rasis: profesines ir
asmenines. Tuo tarpu autorinis tyrimas padéjo nustatyti konkrecias savybes reikalingas kokybés
konsultantui, kurios priskirtos tinkamiausiy kompetencijy grupei. Tyrimas atskleidé, kad
respondentai didesnj démesj skiria asmeninéms savybéms. Nustatyta, kad profesinés
kompetencijos yra natiiraliai priskiriamos specialistui, kadangi, respondenty nuomone, jos yra
privalomos ir biitinos.

Po kompetencijy seka vaidmenys, kurie, remiantis tyrimo duomenimis, yra atliekami
kokybés konsultanty, tobulinant organizacijos veikla. Mokslinés literatiiros analizés metu nustatyti
trys pagrindiniai konsultanto vaidmenys organizacijoje: eksperto, trenerio ir mokytojo. Autorinio
tyrimo metu istirta, kad diegiant sertifikuota kokybés vadybos sistema organizacijoje pagal
tarptautinio standarto 1SO 9001 reikalavimus, mokytojo vaidmuo dazniausiai nenaudojamas.
Remiantis tyrime dalyvavusiy respondenty praktika, §is vaidmuo, nors ir buvo naudojamas, taciau
nepasiteisino. Projektuose, dalyvavusiuose tyrime, atliekami buvo du vaidmenys: eksperto ir
trenerio. Jie, respondenty nuomone, padé¢jo pilnai jgyvendinti ir iSpildyti organizacijy likescius,
kuriy buvo tikétasi. Taip pat su respondentais analizuojant konsultanto roles, buvo identifikuotos
jy atliktos funkcijos, sékmingai tobulinant organizacijy veikla, be kuriy, dalyviy nuomone, nebtity
pavyke pasiekti nustatyty tiksly. Sios funkcijos, remiantis interviu atsakymais, priskirtos
tinkamiausiam vaidmeniui. Tokiu biidy identifikuoti konsultanty vaidmenys ir jy fukcijos, diegiant
kokybés vadybos sistemg organizacijoje.

Galiausiai modelio virSuje yra pateikiami rezultatai, kurie identifikuoti tyrimo metu.
Interviu metu buvo pateikti pagrindiniai mokslinés literatiiros analizés metu nustatyti konsultanto
pasiekiami rezultatai jmonéje. Autorinis tyrimas leido indentifikuoti tris pagrindinius rezultatus,
kuriuos organizacija pasiekia jsidiegusi kokybés vadybos sistema:

- 1diegtas ISO 9001 standartas;
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- pagerinti organizacijos procesai ir procediros;

- 1gytas didesnis konkurencinis pranasumas.

Taip pat interviu atsakymai pad¢jo atskleisti dar vieng rezultata, kuris iSryskéja véliau,
sutvarkius organizacijos procesus, tai - pageréjes organizacijos produktyvumas. Kadangi jis
pastebimas tik praéjus Siek tiek laiko, modelyje yra pazymétas atskirai, kaip vélesné papildoma
nauda, prie matomy i§ karto. Sie rezultatai pateikti dél to, kad bity matoma, ko organizacijos gali
tikétis, konsultantui atlikus modelyje pazymétus vaidmenis, ir tiksliai jvykdzius visas funkcijas.

Sis modelis pateikia, kokios kokybés konsultanto kompetencijos yra pageidautinos, ir padéty
sklandziau atlikti reikiamus vaidmenis, bei jy priskirtas funkcijas, tam, kad biity pasiekti pateikti
rezultatai. Organizacijoms Sis modelis galéty pagelbéti renkantis tinkama konsultanta, ar stebint jo
darba proceso eigoje, bei vertinant gautus rezultatus. Tuo tarpu konsultantams $is modelis galéty
bati kaip nuoroda, j tai, kokios kompetencijos yra pageidautinos, ir pagelbéty atliekant reikalingas

roles, tobulinant organizacijos veikla.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

1. Mokslinés literatiiros analizés metu iSanalizuota kokybés konsultanto samprata, Kkuri
nustato, kad kokybés konsultantas yra nepriklausomas konsultantas, kuris padeda padidinti
organizacijos konkurencingumg, pagerindamas jos kokybés vadybos sistemg. Visa tai
pasiekiama kokybés konsultantui laikantis astuoniy kokybés vadybos principy: orientacija
1 klienta, lyderysté, darbuotojy jtraukimas, procesinis poziiiris, sisteminis poziiiris,
nuolatinis gerinimas, sprendimy priémimas remiantis faktais, santykiai su tiekéjais.

2. Mokslinés literatiiros analizés metu:

a. identifikuoti trys pagrindiniai kokybés konsultanty vaidmenys tobulinant
organizacijos veikla: eksperto, trenerio ir mokytojo;

b. nustatytos dvi konsultanto pageidaujamy kompetencijy grupés: profesinés ir
asmeninés, bei identifikuotos kiekvienai grupei priskiriamos savybés;

C. nustatyti pagrindiniai rezultatai, kuriuos padeda pasiekti kokybés konsultantai: ISO
9001 standarto gavimas, sutvarkyti ir sklandziai veikiantys procesai ir procediros,
patobulinti organizacijos produktai ir paslaugos, pageré¢jes organizacijos darbo
naSumas/produktyvumas, bei padidé¢jes konkurencinis pranaSumas;

d. nustatyta, kad daugiausia informacijos apie kokybés konsultantus pateikia uzsienio
autoriai, tuo tarpu Lietuvoje §i tema mokslisSkai mazai iSanalizuota, triksta
informacijos. Néra iSanalizuoti konkretis kokybés konsultanty vaidmenys bei jy
charakteristikos, kurie yra svarbiis Lietuvos organizacijoms. Taip pat néra
iSanalizuota kokybés konsultanty teikiama nauda organizacijose.

3. Atliktas autorinis tyrimas atskleidé, kad kokybés konsultantai, diegdami kokybés vadybos
sistemg, savo darbo metu atlieka du pagrindinius vaidmenis: eksperto ir trenerio. Sie
vaidmenys priklauso nuo situacijos organizacijoje, ir ko patys klientai pageidauja i$
kokybés konsultanto. Tuo tarpu mokslinés literatiiros analizés metu identifikuotas
mokytojo vaidmuo autorinio tyrimo metu nepasitvirtino.

4. Autorinio tyrimo metu analizuojant konsultanto kompetencijas, indentifikuotos
pagrindinés ir reikalingiausios kokybés konsultanto savybés, kurios buvo atrinktos ir
sugrupuotis profesinéms ir asmeninéms kompetencijoms. Taip pat nustatyta, kad kokybés
konsultantai ir jy klientai didesnj prioriteta teikia asmeninéms konsultanto savybéms.

5. Tyrimas pad¢jo nustatyti ir iSanalizuoti kokias savybes kokybés konsultantai ir

organizacijy atstovai laiko nepageidautinomis, tokj darbg dirbantiems atstovams: visazinio
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savybé, nesugeb¢jimas isklausyti ir jsiklausyti, konfliktiSkumas, per didelis pasitikéjimas
savimi, emocingumas, sudaryto plano nesilaikymas. Neigiamos kokybés konsultanty
savybés priklauso asmeniniy savybiy spektrui.

Autorinis tyrimas leido identifikuoti pagrindinius ir svarbiausius rezultatus, kuriy pasiekia
organizacija, kokybés konsultatui atlikus darbg. Jie yra ilgalaikiai, ir gali bati nuolat
tobulinami: jmonés sertifikavimas kokybés vadybos sistemoje, sutvarkyti organizacijos
procesai ir padidéj¢s organizacijos konkurencinis pranasumas rinkoje. Interviu atsakymai
padéjo atskleisti dar vieng rezultatg, kuris pastebimas vélesnéje jmonés veikloje,
sutvarkius organizacijos procesus, tai - pageréjes organizacijos produktyvumas. Autorinio
tyrimo metu nepasitvirtino mokslinés literattiros analizés metu identifikuotas rezultatas -
prekiy ir paslaugy kokybés pagerinimas.

Nustatyta, kad tyrime dalyvavusiose organizacijose yra nevykdomas tiesioginis ISO 9001
jdiegimo poveikio vertinimas per rodikliy prizme, tai reiskia, kad yra nevykdomi tokie
procesinio valdymo principai: iSmatuojamumas, griztamasis rysys, proceso atskaitomybé,
bei néra remiamasi faktais, o tik nuomonémis.

Remiantis mokslinés literattiros analizés ir autorinio tyrimo rezultatais, parengtas kokybés
konsultanto vaidmeny modelis organizacijos veiklos tobulinime, kuris galéty buti
naudingas organizacijoms renkantis tinkamg konsultanta, ar stebint jo darba proceso
eigoje, bei vertinant gautus rezultatus. Tuo tarpu kokybés konsultantams $is modelis gali

biti nuoroda, kokios savybés ir vaidmenys reikalingi tobulinant organizacijos veikla.

PASIULYMAI

1. Tam, kad kokybés konsultanty veikla biity naudinga ir sklandi, bei biity pasiekta pageidaujamy

tiksly ir rezultaty, organizacCijos turéty pasirinkti tinkamiausig konsultanta, kuris atitikty jy

keliamus kriterijus, ir pagrindines, bei svarbiausias kokybés konsultanto charakteristikas.

2. Siekiant pasiekti konkre¢iy, matomy ir svarbiausiy rezultaty, konsultantas turi gebéti pritaikyti

tinkamiausig vaidmenj kiekvienoje situacijoje.

3. Siekiant aiskesnio ir tikslesnio kokybés konsultanty pasiektos naudos organizacijoje

iSnagrinéjimo, autorés sitilomas tolimesnis tyrimas atliekant gauty rezultaty jmonéje analize ir

vertinimg per rodikliy prizme.
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4. Autorés sitloma tolimesné temos nagrinéjimo kryptis yra orientuota j Europos kokybés
konsultanty vaidmeny, tobulinant organizacijos veikla, tyrimg ir rezultaty palyginima su §io tyrimo

gautais rezultatais, bei sudaryto modelio patobulinima.
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SANTRAUKA
76 puslapiai, 14 lenteliy, 7 paveiksléliy, 58 literatiira

Magistro darbo tikslas - remiantis mokslinés literatliros Saltiniais ir autorinio tyrimo
rezultatais, sukurti kokybés konsultanto vaidmeny modelj, paremta organizacijos veiklos
tobulinimo rezultatais.

Magistro darbg sudaro mokslinés literatiiros analizé, tyrimo metodologijos
pagrindimas, tyrimo rezultaty aprasymas ir iS§vados, bei pasitilymai. Tyrimo metu pasitelktas
pusiau struktiirizuoto interviu metodas, kurio pagalba nustatyta, kokius vaidmenis atlieka kokybés
konsultantai tobulindami organizacijos veikla praktiniu aspektui. Gautiems atsakymams
iSanalizuoti, buvo pasitelktas analizés metodas, kurio metu susisteminti, iSanalizuoti ir palyginti
gauti rezultatai. Remiantis Lietuvos ir uZsienio autoriy moksliniais straipsniais ir kita literattra,
aptarta kokybés vadybos sistemos samprata ir reikSme, verslo konsultavimo samprata ir procesas,
verslo konsultanty samprata, iSanalizuoti jy vaidmenys, funkcijos, kompetencijos, bei nauda
organizacijos veiklos efektyvumui.

Atlikto kokybés konsultanty ir jy konsultuoty organizacijy atstovy interviu leido

nustatyti, kokius vaidmenis atlieka konsultantai diegiant kokybés vadybos sistema. Nustatytos dvi
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pagrindinés rolés, kurias atlieka konsultantai integruodami ISO 9001 standarto reikalavimus
organizacijose: ekspertas ir treneris. Tyrimas padéjo jvardinti ne tik vaidmenis, bet ir nustatyti,
kokios funkcijos buidingos kiekvienam i$ jy. Taip pat atlikta gauty rezultaty analizé identifikavo,
kokios kompetencijos reikalingos kokybés konultantams atlieckant savo role organizacijoje.
Interviu metodas, atskleidé, kokias kompetencijas respondentai vertina labiausiai, nustatyta, kad
svarbesnés yra asmeninés konsultanto savybés, taciau butinos yra tiek profesinés, tick asmeninés.
Jos turi sklandziai koreliuoti tarpusavyje, kad biity pasiekta nustatyty tiksly. Autorinio tyrimo metu
indentifikuoti rezultatai, kuriy pasiekia jmonés su kokybés konsultanty pagalba. Dazniausia nauda,
kurig suteikia kokybés konsultantas organizacijai, remiantis tyrimo duomenimis, tai sertifikuota
ISO 9001 sistema, pagerinti imonés procesai ir procediiros, bei didesnis konkurencinis pranasumas
rinkoje. Pagerinti organizacijos procesai ir procediiros, su laiku padeda pasiekti dar vieno rezultato
- didesnio organizacijos darbo nasumo. Kai kuriuos rezultatus, pavyko patikrinti remiantis tyrime
dalyvavusiy organizacijy pateiktais statistiniais duomenimis.

Remiantis gautais mokslinés literatiros analizés, ir atlikto autorinio tyrimo
rezultatais, autoré paruo$é kokybés konsultanto charakteristiky modelj tobulinant organizacijos
veiklg. Sis darbe pristatytas modelis, gali biiti naudojamas kaip nuoroda organizacijoms, ieskant
konsultanto kokybés vadybos sistemos diegimui. Taip pat gali buti kaip rodiklis konsultantams,
kokios kompetencijos reikalingos, ir kokius vaidmenis turéty atlikti, norint sékmingai pasiekti

rezultaty kokybés vadybos sistemos diegime pagal tarptautinio standarto ISO 9001 reikalavimus.
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SUMMARY

76 pages, 14 tables, 7 drawings, 58 literature references.

The goal of master’s degree graduation thesis is to create the model of consultants personal
characterizations and their roles based on scientific literature references and the results of the
author’s research.

Master‘s degree graduation thesis consists of the analysis of the scientific literature, the
substantiation of the research methodology, the description of the research results, conclusions and
suggestions. A semi - structural interview method has been applied which helped to identify the
consultants role performed in the improvement of organizational activities in practice. The analysis
method has been applied in order to analyze the answers. It helped to systemize, analyze and
compare the results. Based on the Lithuanian and foreign scientific research articles and other
literature the conception and meaning of the quality management system, the conception of
business consulting and its process, business consultants’ conception have been considered, their
roles, functions, competence and its impact on the efficiency of organizational activities have been

analyzed.
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The outcome of the interview of quality consultants and the consulted representatives
identified the consultants’ role implementing the quality management system. Two types of roles,
i.e. an expert and a coach, have been identified which are applied by the consultants in the
integration of the requirements of the 1SO 9001 standard in the organization. The research enabled
not only the identification of the consultants’ role but their functions, as well. The performed
analysis also identified the competence necessary for quality consultants while performing their
role at the organization. The interview method revealed the most valuable competence by the
respondents. It has been determined that a consultant’s personal qualities are of major importance
but professional qualities are also necessary. Both qualities are to be closely correlated in order to
achieve the determined goals. The results which the enterprises achieve with the help of quality
management consultants have been identified during the author’s research. The most often benefit
provided by the quality consultants to the enterprise is a certified 1SO 9001 system, improved
processes and proceedings of the enterprise and a greater competitive advantage in the market.
Improved processes and proceedings of the enterprise help to achieve one more result — a higher
labour productivity of the enterprise. Some of the results have been verified based on the statistical
data of the organizations taken part in the research. The author elaborated the model of a quality
consultant characterization in the improvement of organizational activities based on the scientific
literature analysis and the author’s research results. The model presented in the thesis might be
applied as the reference for organizations looking for quality consultants for the implementation of
the quality management system. This might also serve as a hint for the consultants what kind of
competence is necessary and what kind of roles they have to perform in order to achieve successful

results.
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PRIEDAI

Priedas Nr.1. Kokybés konsultanty interviu klausimynas

I bendrieji klausimai:

1.

Kokia Jiisy specialybé?

2. Kokios Jusy dabartinés pareigos?
3.
4

Kiek laiko dirbate Sioje darbo pozicijoje?

Papasakokite koks buvo Jisy sékmingiausia projektas diegiant ISO 9001?
4.1 Koks organizacijos pavadinimas?

4.2 Kiek laiko truko 1SO 9001 diegimas?

4.3 Kode¢l jis buvo seékmingiausias?

I1. gauty rezultaty iSsiaiSkinimas:

Kokiy rezultaty buvo pasiekta?

Ar buvo jdiegtas ISO 9001 standartas?

Ar pagerinta organizacijos teikiamy produkty ir paslaugy kokybé?
Ar pageréjo organizacijos produktyvumas/ darbo nasumas?

Ar pagerinti organizacijos procesai ir procediiros?

Ar pageréjo jmonés konkurencinis pranaSumas?

Galbiit pasiekéte ir kity, mano nepaminéty, rezultaty?

Jeigu TAIP Kokie tai rezultatai? Kokig naudg jie suteiké Jiisy organizacijai?

I1I. atlikty vaidmenu nustatymas:

6. Kokj/ius vaidmenyj/is atlikote dirbdamas Siame projekte? Labiau pasizymejote kaip
ekspertas identifikuojantis organizacijos veiklg ir iSkeliantis sprendimus, kaip treneris
suburiantis komanda spresti organizacijos problemas, ar mokytojas, kuris moko personala
kas yra kokybés vadybos sistema, kaip su ja dirbti ir nuolat gerinti organizacijos kokybe?
6.1 Galbut atlikote kitg/us, mano klausime nepaminéta, vaidmeni/is. Apibudinkite ji/juos.

6.2 Kokias funkcijas atlikote Siame/iuose vaidmenyje/yse?

IV reikalingu kompetenciju nustatymas:

7.

I$vardinkite reikalingiausias asmenines ir profesines savybes, kurios padeda Jums atlikti

savo vaidmenj/is Siame projekte.

7.1 Kuri kompetencijy grupé Jisy manymu yra svarbesné, diegiant ISO 90017
7.2 Galbut kai kurios savybés trukdé atlikti savo darbg? Kokios tai savybés ir kodél, Jusy

manymu, jos sukelé nesklandumy?
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Priedas Nr. 2. Organizacijy atstovy interviu klausimynas

I bendrieji klausimai:

1. Kokios priezastys lémé, kad nusprendéte savo organizacijoje pasamdyti kokybés

konsultantg diegti kokybés vadybos sistemg ISO 90017

2. Kiek laiko truko Sis projektas?

Il gauty rezultaty iSsiaiSkinimas:

3. Kokiy rezultaty buvo pasiekta jam pasibaigus?

Ar buvo jdiegtas ISO 9001 standartas?

Ar pagerinta organizacijos teikiamy produkty ir paslaugy kokybé?
Ar pageréjo organizacijos produktyvumas/ darbo nasumas?

Ar pagerinti organizacijos procesai ir procediiros?

Ar pageréjo jmonés konkurencinis pranasumas?

Galbiit pasiekete ir kity, mano nepaminéty, rezultaty?

Jeigu TAIP Kokie tai rezultatai? Kokig nauda jie suteiké Jisy organizacijai?

Kokiais rodikliais remiantis sprendziate, kad buvo pasiekta biitent, iy, Jusy jvardinty

rezultaty?

I11 atlikty vaidmeny nustatymas:

5. Kaip apibudintumeéte kokybés konsultanto vaidmenj diegiant kokybés vadybos sistema

ISO 9001? Kokybés konsultantas labiau pasizyméjo kaip ekspertas identifikuojantis

organizacijos veiklg ir iSkeliantis sprendimus, kaip treneris suburiantis komandg spresti

organizacijos problemas, ar mokytojas, kuris moko darbuotojus kas yra kokybés vadybos

sistema ir kaip su ja dirbti?

5.1 Galbiit konsultantas atliko kita mano klausime nepaminétg vaidmenj? Apibiidinkite ji?

5.2 Kokiomis funkcijomis pasizyméjo kokybés konsultantas atlikdamas $j/Siuos
vaidmenj/vaidmenis?

IV reikalingu kompetencijy nustatymas:

6. Kokias kokybés konsultanto asmenines ir profesines savybes pastebéjote diegiant kokybés

vadybos sistemg Jisy organizacijoje?

6.1 Kurios savybés, Jiisy manymu, svarbesnés kokybés konsultantui dirbant Jusy
organizacijoje?

6.2 Galbut kai kurios kokybés konsultanto savybés Jums nepatiko, Jisy manymu trukdé
konsultantui Siame projekte, sukelé nesklandumy? Jvardinkite jas.
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