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[VADAS

Temos aktualumas. Pasaulio ekonomikai bei rinkai ple¢iantis, organizacijai labai svarbu
suvokti, kaip jos tiekéjai ir klientai valdo savo verslo procesus, nes dauguma verslo sistemy yra
tarpusavyje glaudziai susijusios. Bendradarbiaujant Kinijai su Anglija ar Australijai su Norvegija,
organizacijos néra ranka pasiekiamos ir néra galimybeés Cia ir dabar pasibeldus j duris aptarti riipimus
klausimus, tad Siuolaikin¢je ekonomikoje iSaugo poreikis bendradarbiauti su patikimomis
organizacijomis (Pilot, 2014). Pasaulinés jmonés bendradarbiavimui renkasi tokj versla, kuris turi
joms suprantamus reikalavimus, aiskig struktiirg, o paslaugos ar prekés atitinka pasaulinius kriterijus.
Ne tik pasauliniam, taciau ir vietiniam bendradarbiavimui verslo santykiai yra labai svarbiis, todél
versle svarbius sprendimus priimantys asmenys turi biiti tikri su kuo bendradarbiauja.

Biitent ISO standartai tampa populiariis visame pasaulyje ir iki $iy dieny jy populiarumas ne
maze¢ja, o tik auga. ISO standartai sitilo organizacijoms aiskia vadybos struktiira, kuri yra suprantama
ir pripazjstama visame pasaulyje. Tai palengvina tarptauting prekyba ir dél to standartizuotos vadybos
sistemos gauna pripazinimg bene 195-iose pasaulio Salyse (ISO survey, 2015).

Pasauliné verslo rinka reikalauja jmones taikyti strateginj valdyma, taciau reikalauja ne verslo
plany, o aiskiy vadybos sistemy. Pastarosioms tampant standartizuotomis ir gausé¢jant jy taikomumui,
daugybé jmoniy visame pasaulyje pradeda jas diegtis, ir ne po vieng. Populiariausia tarp organizacijy,
remiantis kasmetine I1SO organizacijos ataskaita, yra kokybés vadybos sistema, paremta ISO 9000
standarty Seimos reikalavimais. Atlikus literatliros apZvalga, buvo rasta didelé gausa straipsniy ir
tyrimy apie kokybés vadybos sistemy naudg ne tik organizacijai, bet ir jos suinteresuotoms Salims,
tarp kuriy atsiduria ir klientai. ISO 9001 tampa pagrindu organizacijoms, norin¢ioms toliau eiti
kokybés keliu ir gerinti savo veiklg. Isidiegusios vieng standartg ir pamaciusios jo teikiama nauda
vienoje srityje, organizacijos priima sprendima gerinti savo veikla ir toliau bei imasi kity standarty
diegimo. Taip atsiranda poreikis kelis standartus integruoti tarpusavyje (Adoménas, 2011). Tai tampa
paprastam zmogui lengvai suprantamos medZiagos, kaip organizacijai paprastai integruoti ir sujungti
dviejy sistemy reikalavimus.

Isanalizavus ISO 2015 mety ataskaita, rasta informacija, kad butent tais metais buvo nuspresta
kasmetinése ataskaitose apie populiariausiy standarty sertifikavimg jtraukti naujg standartag — I1SO
20000-1:2011, apibréziantj informaciniy technologijy paslaugy vadybos reikalavimus. Lietuviskoji
Sio standarto versija buvo isleista tik 2015 metais, jam tampant vis populiaresniam ir Lietuvoje.

IeSkant mokslinés literatiiros apie §io standarto diegima, rasta vos keli straipsniai.



Kokybés vadybos sistemy diegimo gausa, kylantis naujo standarto populiarumas ir opus
vadybos sistemy integracijos klausimas leidzia kurti magistro darbo problema, tikslus ir uzdavinius
bei atlikti tyrima, apjungiant] visas nurodytas sritis.

Moksliné problema — po kokybés vadybos sistemos pakeitimy ir naujos redakcijos
publikavimo, atsiradus naujiems reikalavimams standartizuotoms vadybos sistemoms, norint diegti
integruotg vadybos sistemg, paremta kokybés vadybos ir informaciniy technologijy paslaugy vadybos
sistemy reikalavimais, néra jokios mokslings literatiiros, analizuojancios $iuos klausimus.

Magistro darbo tikslas — iSanalizavus kokybés vadybos ir IT paslaugy valdymo sistemy
reikalavimus bei atlikus tyrimg pateikti Siy vadybos sistemy integravimo modelj.

Magistro darbo uzdaviniai:

1. Remiantis moksline literatiira, iSanalizuoti vadybos sistemos samprata, kokybés vadybos
ir IT paslaugy valdymo sistemy reikalavimus ir pateikti teorinj vadybos sistemy diegimo
modelj;

2. I8analizavus vadybos sistemy reikalavimus, pateikti atskirus kokybés vadybos ir IT
paslaugy vadybos sistemy diegimo modelius;

3. ISanalizavus vadybos sistemy reikalavimus, pateikti jy sgsajas;

4. Atlikti empirinj tyrima, siekiant iSsiaskinti kokybés vadybos ir IT paslaugy vadybos
sistemy reikalaujamy dokumenty svarbg bei jy detaly sarasa;

5. Remiantis literatiiros analizés ir tyrimo metu gautais duomenimis, sukurti kokybeés
vadybos ir IT paslaugy vadybos sistemy integracijos modelj.

Tyrimo ribos — nors standartizuoty vadybos sistemy diegimo konsultanty ir auditoriy
Lietuvoje yra nemazai, taCiau bitent integruotos kokybés vadybos ir informaciniy technologijy
paslaugy vadybos sistemy specialisty yra vienetai. | tyrimg jtraukti kokybés vadybos sistemy ir IT
paslaugy vadybos sistemy konsultantai ir auditoriai. Tyrima apriboja tai, kad magistro darbe
analizujamos dvi standartizuotos vadybos sistemos — kokybés ir IT paslaugy valdymo. Pastarosios
specialisty Lietuvoje yra labai nedaug.

Tyrimo objektas — kokybés vadybos ir IT paslaugy vadybos sistemy integracija.

Darbe naudojami metodai:

Literatiiros analizé. Remiantis moksline literatiira ir kitais Saltiniais (knygomis, mokomaja
medZziaga, standartais, internetiniais Saltiniais) iSanalizuota vadybos sistemos iStakos bei samprata,
kokybés vadybos ir informaciniy technologijy paslaugy vadybos sistemos, jy diegimo galimybés,
i§stkiai, privalumai bei galimos sgsajos.

Kokybinis pusiau standartizuotas interviu. Atliktas interviu, apklausiant kokybés vadybos ir

informaciniy technologijy paslaugy vadybos sistemy diegimo konsultantus ir auditorius.



Sisteminé analizé. Interviu metu surinkti atsakymai apdorojami ir analizuojami ieSkant
visumos s3sajy ir rysiy.

Sintezés metodas. 1SO standarty ir iSanalizuotos literatiiros elementy jungimas j visumg ir
modelio kiirimas.

Apibendrinimo metodas. Pateiktos i$vados ir pasitilymai.

Darbo struktira. Magistro darba sudaro 3 pagrindiniai skyriai. Pirmame skyriuje
nagrinéjama standartizuotos vadybos sistemos koncepcija. Nagrinéjama organizacijos vadybos
sistemos samprata bei standartizuoty kokybés vadybos ir IT paslaugy vadybos sistemy reikalavimai.
Antrajame magistro darbo skyriuje aprasoma standartizuoty vadybos sistemy integracijos isstkiai ir
privalumai, kiirimo ir jgyvendinimo etapai. Taip pat analizuojamos organizacijos valdymo, kokybés
vadybos ir IT paslaugy vadybos sistemy sgsajos. Tre¢iame skyriuje apraSoma tyrimo metodologija,
analizuojami ir apibendrinami atlikto tyrimo duomenys bei pateikiamas kokybés vadybos ir IT
paslaugy valdymo sistemy integracijos modelis. Magistro darbo pabaigoje nurodoma isvados ir
pasiiilymai, tolimesnés temos nagrinéjimo jzvalgos bei literatiiros sarasas ir priedai.

Darbo apimtis. Darbg sudaro 60 puslapiy, 7 lentelés, 9 paveikslai, 30 literattros Saltiniy.



1. STANDARTIZUOTOS VADYBOS SISTEMOS KONCEPCIJA

1.1. Organizacijos vadybos sistemos samprata

Siuolaikiniy vadybos sistemy raida ir tobulinimas prasideda jau XIX a. antrojoje puséje.
Vadybos sampratos pradininku galima laikyti JAV mokslininkg Frederickg Taylorg (1856-1915),
kuris suformavo darbo organizavimo principus bei pateiké savo darbo uzmokescio sistemos samprata,
susieta su intensyvumu. Mokslininkas turéjo nemaza birj pasekéjy, tokiy kaip L. Gilbreth ir F.
Gilbreth, H. Fordas, kurie toliau tesé ir plétojo pradéta vystyti koncepcija apie organizacijos vadybos
sistemg. H. Fordo 5 gamybos valdymo principai (vertikali organizacijos struktiira, konvejeriné
gamyba, standartizavimas, mechanizavimas ir darbo pasidalijimas) labai aiSkiai padéjo vystytis
kokybés elementams (Vanagas, 2006).

Nemenka dalj j vadybos mokslg jne$é amerikie¢iy mokslininkas H. Emersonas (1853-1931),
kuris ikélé mintj, kad bendram darbo rezultatui svarbi kiekvieno Zmogaus darbo kokybé. Sis
mokslininkas isleido knyga ,,Dvylika na§umo principy“. Sioje knygoje aprasomi principai toliau
plétojami vélesniy autoriy darbuose, kurie nagrinéjo vadybos sistemy problematika. Sie principai taip
pat randami ir Siuolaikiniuose vadybos sistemy standartuose. Kaip H. Emersono, taip ir H. Fayolio
(1841-1925) vadybos principai (drausmé, individualiy tiksly pajungimas organizacijos gerovei,
centralizavimas, tvarka, teisingumas, iniciatyva ir Kiti) randami ir Siuolaikinése standartizuotose
vadybos sistemose (Vanagas, 2006).

Apibendrinant galima teigti, kad ankstyvoji vadybos teorija padéjo didziulj pagrinda
Siuolaikinéms teorijoms atsirasti. Siuolaikiné vadyba derinama su ankstesniy teorijy pasiekimais,
pasitelkiant sisteminj poZzilirj. Toks poZiliris organizacija laiko tikslinga, darnia bei susidedancia i$
elementy ir posistemiy. Bet kurio elemento veikla lemia kity organizacijos segmenty bei vis0S
organizacijos rezultatus (Adoménas, 2011).

Sisteminis pozitiris tampa pagrindiniu Siuolaikiniy vadybos metody elementu. XX amziaus
antroje puséje didelis démesys skiriamas kokybés problemoms nagrinéti. Didelj indélj vadybai Siuo
laikotarpiu jnesé amerikie¢iy mokslininkai: E. Demingas (1900-1993), J. Juranas (1904-2008), A.
Feigenbaumas (g. 1922), F. Crosby (1926-2001). Taip pat svarbus ir japony mokslininky jdirbis: K.
Ishikawa (1915-1989), S. Shingo (1909-1990), G. Taguchi (g. 1924) ir kiti (Pilot, 2014).

E. Demingo nuolatinio gerinimo metodas, vadinamas ,,Planuok-daryk-tikrink-veik* (toliau -
PDTV) placiai naudojamas standartizuotose vadybos sistemose, o jo darbai padéjo susiformuoti

visuotinei kokybés vadybai (Adoménas, 2011).



Tuo tarpu kitas kokybés guru K. Ishikawa pagrindé, jog organizacijos veiklos rezultatus lemia

ne tik produkto kokybé¢, bet labai svarbi ir vadybos kokybé. Jis suformavo teiginius apie kokybés

vadybos jtakg veiklos rezultatams (Vanagas, 2006):

1.
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Gera vadyba, kai kokybé geré¢ja, o defekty mazeja
Produkty patikimumas didéja

Mazéja savikaina

Produkcijos pardavimy apimtys auga

Sumazéja nuostolingo darbo ir perdirbimy
Pagerinta technika ir jos stabilumas

Mazéja islaidos kontrolei ir bandymams
Racionalizuojamos pirkéjy ir pardavéjy sutartys

Didéja pardavimy rinka

. Santykiai tarp padaliniy geréja

. Mazéja duomeny praradimy

. Laisvéja ir demokratiskéja diskusijos

. Geriau organizuojami pasitarimai

. Geriau naudojami ir remontuojami jrengimai

. Geréja zmoniy santykiai

Nepriklausomai nuo to, ar organizacija gamina prekes, ar teikia paslaugas, nepriklausomai

nuo jos dydzio ar sektoriaus — sisteminis pozitiris j veiklag yra svarbus veiksnys organizacijos

veiksmingumui ir efektyvumui didinti, o sisteminiam pozitriui ir vadybos kokybei jgyvendinti yra

kuriamos organizacijy vadybos sistemos, dar vadinamos metodologijomis, kurios palaipsniui tapo

standartais (Pilot, 2014). Didelés organizacijos gali veikti efektyviau, jdiegusios tiksly formulavimo

sistemg, kuri nurodo, kokiu biidu informacija apie tikslus turi biiti platinama organizacijoje, kokia

dokumentacija bei jrasai turi buiti naudojami, kokios yra atsakomybés sritys ir kas turi dalyvauti, kaip

bus matuojama pazanga ir kada bei kas atliks tokius matavimus. Tinkama, gerai veikianti vadybos

sistema padeda suvokti verslo funkcionavimo aspektus ir privalo atsakyti j $iuos klausimus
(Adomeénas, 2011):

Kokig valdymo dokumentacija turi kompanija (planus, samatas, kokybés uZtikrinimo
programa, subalansuoty veiklos rodikliy sistema, jvairius kitus dokumentus ir jrasus)?

Koks yra jvairiy dokumenty turinys?

Kokiu buidu atskiri dokumentai yra tarpusavyje susieti?

Su kuo dirbant ir kada tie dokumentai buvo paruosti? Kada ir kur buvo priimti sprendimai?

Kaip yra organizuotas ataskaity ruoSimas ir darby perziiir¢jimas?



- Kaip efektyviai veikia ry$iai tarp organizaciniy tiksly ir strategijy ir atskiry darbuotojy tiksly
bei veiksmy plany?

Siy laiky autoré M. J. Pilot vadybos sistema lygina su verslo planu ir siiilo organizacijoms
siekti, kad jy verslo plany struktiira sietysi su vadybos sistemos struktiira. Taip organizacijos galéty
iSsilaikyti ilgalaikéje perspektyvoje. Autoré pastebi, kad yra vienas esminis komponentas, kurio
organizacijy verslo planuose labai triiksta — procesinis poziiiris, kuris reikalauja i$ verslo identifikuoti
ir sujungti organizacijos procesus j visuma.

Kuriant verslo planus, daugiausia démesio skiriama planavimui, kuris, deja, bet vienas pats
nesuteikia verslui tvarumo (Pilot, 2014), o kuriant verslo plang pagal vadybos sistemos struktiira,
organizacijai keliamas reikalavimas planavimo stadijoje nustatyti savo verslo procesy rizikas ir tik
tada sudéelioti pagalbines sistemas ir kontrolés mechanizma. Vadybos sistemose démesys skiriamas
nuolatiniam veiklos gerinimui, operacijy stebéjimui ir matavimui, duomeny analizés uztikrinimui bei
vidaus ir treciyjy Saliy auditams. Tai pagrindinés sritys, kuriy pasigendama organizacijy verslo
planuose (Pilot, 2014).

Kurdamasi organizacija savo veiklg pradeda nuo planavimo ir toliau skaido ja j tokias
pagrindines funkcijas (Gineitiené, 2008):

1. Planavimas — tikslo siekimas, veiklos programos sudarymas;

2. Organizavimas — veiklos bidy numatymas, reikalingy veiklai jgiidziy sudarymas;

3. Vadovavimas — darby paskyrimas konkretiems vykdytojams, vykdytojy skatinimas veikti;

4. Kontrolé — tikrinimas, ar bus pasiektas uzdibréztas tikslas, veiksmy tikslinimas.

Tai organizacijos veiklos pagrindiniai elementai, kurie dalina jmonés valdyma j keturis
pagrindinius etapus ir uztikrina organizacijos vystymasi. Taciau organizacijai nepakanka vien
tinkamai valdyti savo procesus, ji taip pat turi jvertinti kitus veiksnius. Organizacijos valdymui didele
jtaka daro tiek vidiné (vidaus procesy ir reiSkiniy visuma), tiek iSoriné (PESTEL) aplinkos, kurias
reikalinga jvertinti bei numatyti jy jtaka verslo procesams (Seilius, 2004).

Apibendrinant galima teigti, kad organizacijos valdymo skaidymas j etapus bei aplinkos
jvertinimas téra pradiné organizacijos vadybos vystymosi stadija. Verslo procesams tobuléjant,
organizacijos ima taikyti pazangesnius metodus, savo verslo valdyma papildydamos naujomis
praktikomis, kurias, be abejo, reikalinga pritaikyti bei integruoti j organizacijos valdyma.

Vis daugiau organizacijy ima integruoti vadybos sistemas j savo veiklg ir dél Sios prieZasties
atsiranda poreikis vadybos sistemy standartizavimui. Sukuriami reikalavimai = visoms
standartizuotoms vadybos sistemoms, kurie leidzia organizacijoms laikytis nuoseklumo ir

suderinamumo jas diegiant. Taikant apibréztus reikalavimus vadybos sistemoms, organizacijos,



diegancios vieng ar kelias standartizuotas vadybos sistemas galés lengvai pasSalinti dubliavimus, 0
diegimo procesas supaprastés. Minimi reikalavimai apima (Annex SL, 2015):

- Bendrg struktirg;

- Identiska pagrindinj teksta,

- Disciplinuotg specifinj teksta.

Vadybos sistemy standartai, siekiant, kad jie atitikty verslo tendencijas, kas penki metai
perzitrimi ir atnaujinami. Tad visi nauji ar atnaujinti standartai privalés laikytis apibrézty nurodyty
reikalavimy, suvienodinant standarty turinj bei sgvokas (Annex SL, 2015).

Naujai iSleistiems standartams, tokiems kaip ISO 9001:2015 (pakeité ISO 9001:2008
standartg), ISO 14001:2015 (pakeité ISO 14001:2004) ir 1ISO 45001:2016 (pakeité OHSAS 18001)
jau taikomi bendri reikalavimai, kurie suvienodina standartus bei palengvina jy tarpusavio
integravima. Atnaujinty standarty struktiira privalo susidéti i§ $iy daliy (Brewer, 2014):

0. Ivadas
Apimtis
Normingés nuorodos
Terminai ir apibrézimai
Organizacijos kontekstas
Lyderyste
Planavimas
Palaikymas

Pagrindine veikla

© © N o g bk~ w0 D

Veiksmingumo vertinimas

10. Gerinimas

Vienas svarbiausiy standartizuotos vadybos sistemy pranasumy — tai garantas
suinteresuotoms Salims (klientams, akcininkams, tiekéjams, darbuotojams, visuomenei ir kitiems),
kad teikiamos paslaugos ar gaminami produktai tenkins jy reikalavimus (Adoménas, 2011). Tai jrodo
treCios Salies patikrinta ir sertifikuota vadybos sistema, kuri leidZia organizacijai veikti remiantis
pazangiausiais vadybos metodais ir garantuoja, kad veikla vyksta taip, kaip nustatyta ir vadovybés

patvirtinta.



1.2. Standartizuota kokybés vadybos sistema

llgainiui kokybé virto vienu svarbiausiy faktoriy klientui priimant sprendimg ir kokybés
vadybos sistema tapo organizacijos valdymo priemone (Vanagas, 2009). Norint uztikrinti produkty
ar paslaugy kokybe, biitina sékmingai valdyti visus produkto kiirimo ar paslaugos teikimo etapus ir
realizavimo procesus. Tam reikalinga sistema, kuri uztikrinty vartotojy ir kity suinteresuoty Saliy
poreikiy tenkinima bei veiksmingg organizacijos valdymo tvarka (Adoménas, 2011).

Organizacijy keliami tikslai ir iSoriniai veiksniai verté jas ieSkoti budy, kaip uztikrinti
valdymo rezultatyvumg ir efektyvumg. XX a. antroje puséje Didziojoje Britanijoje, Skandinavijos
Salyse pasirodo apibendrinti organizacijy valdymo modeliai, pagristi ir akcentuojantys kokybés
vadyba (ISO, 2016). Jy populiarumas iSauga ir kitose Salyse, vis tobul¢ja ir i§sivysto | priemong,
padedanéia organizacijoms laiku reaguoti j aplinkos poky¢ius ir uztikrinti veiklos rezultatus. Si
priemoné imta vadinti kokybés vadybos sistema (KVS), kuria susidomi ir Tarptautiné standartizacijos
organizacija (ISO). 1987 metais ISO technikos komitetas ISO TC 176 ,,Kokybés vadyba ir kokybés
uztikrinimas® parengia tarptautiniy standarty serijg. Taip atsiranda pavadinimas Standartizuota
kokybés vadybos sistema.

Kokybés vadybos sistemos standarty $eimg sudaro: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004 ir ISO
19011. ISO 9000:2015 standartas Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai ir aiSkinamasis Zodynas
(angl. Quality management systems -- Fundamentals and vocabulary) apibrézia pagrindines savokas ir
elementus, padedancius organizacijai diegtis ISO 9001 standartg. ISO 9001:2015 standartas Kokybés
vadybos sistemos. Reikalavimai (angl. Quality management systems - Requirements) nurodo
pagrindinius reikalavimus kokybés vadybos sistemai. ISO 9004:2009 standartas Organizacijos,
siekiancCios ilgalaikés sékmeés, vadyba. Kokybés vadybos pozitiris (ang. Managing for the sustained
success of an organization - A quality management approach) pateikia gaires organizacijoms, kurios
pasirenka siekti daugiau, nei reikalauja tarptautinis standartas. 1ISO 19011:2011 standartas Vadybos
sistemy audito gairés (angl. Guidelines for auditing management systems) pateikia patarimus dél audito
programos vadybos, planavimo ir atlikimo (1SO, 2016).

Standartas ISO 9001 jvardijamas, kaip pagrindas organizacijai, norin¢iai plétoti kokybés
sistemg (Hoyle. 2001). Remiantis tuo, magistro darbe bus analizuojama $io standarto reikalavimai,
integruojant kokybés sistema j jmonés valdyma.

Kokybés vadybos sistemos jdiegimas yra strateginis organizacijos sprendimas, kuris gali

padéti pagerinti jos veiksminguma ir sukurti tvirta pagrindg tvarios plétros iniciatyvoms.
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Igyvendindama kokybés vadybos sistemg, organizacija gali tokétis tokios naudos (LST EN ISO
9001:2015):
e (Gebéjimo nuolat tiekti produktus ar paslaugas, atitinkancius klienty ir jstatymy reikalavimus;
e Padidinto klienty pasitenkinimo;
e Atsizvelgimo j rizikas ir galimybes, susijusios su kontekstu ir tikslais;
o Nustatyty kokybés vadybos sistemos reikalavimy atitikties demonstravimo.
Kokybés vadybos sistema remiasi 7-iais principais, kurie detaliai apraSyti ISO 9000:2015
standarte. Sie principai apima:
e Orientavimasi | klienta;
e Lyderyste;
e Zmoniy jtraukima;
e Procesinj pozirj;
e QGerinima;
o Faktais pagrjsty sprendimy priémima;
e Santykiy valdyma.

Kuriant, jgyvendinant ir gerinant kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma taikomas vienas
i§ principy — procesinis poziiiris. Tarpusavyje susijusiy procesy supratimas ir jy, kaip sistemos,
vadyba didina organizacijos rezultatyvumag ir efektyvuma siekiant savo suplanuoty rezultaty (Hoyle,
2005).

Procesinio pozitrio taikymas sudaro sglygas (Garengo, Biazzo, 2013):
e Suprasti ir tenkinti reikalavimus;
e Nagrinéti procesus pridétiné€s vertés poziiiriu;
e Pasiekti procesy rezultatyvuma;
e Gerinti procesus.

Remiantis ISO 9001:2015 standartu, procesinis poziiiris apima sisteminj procesy bei jy
sgveikos nustatyma ir vadybg taip, kad biity pasiekti planuoti rezultatai, laikantis kokybés politikos
ir organizacijos strateginés krypties. Tokiy procesy ir sistemos , kaip visumos vadyba gali biiti
igyvendinta naudojant PDTV cikla, kuris gali biiti taikomas visiems procesams ir kokybés vadybos
sistemai, kaip visumai. PDTV ciklas kokybés vadybos sistemoje gali bti apibtidinimas taip:

Planuok: nustatoma sistemos ir jos procesy tikslai bei istekliai bei identifikuojamos rizikos ir
galimybés.
Daryk: jgyvendinama tai, kas suplanuota.
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Tikrink: vykdomas monitoringas, matuojami procesai bei produktai/ paslaugos, remiantis
politikomis, tikslais, reikalavimais bei planuota veikla.

Veik: imamasi veiksmuy, siekiant pagerinti veikla.

Norint, kad kokybés vadybos sistema biity rezultatyvi, reikalinga taikyti mastyma
atsizvelgiant ] rizikas (1SO 9001:2015 standartas). Anot standarto, organizacija privalo planuoti ir
jgyvendinti veiksmus d¢l riziky ir galimybiy. Atsizvelgiant j rizikas ir galimybes sudaromos
prielaidos pasiekti geresniy rezultaty ir iSvengti neigiamy pasekmiy. Galimybés gali atsirasti dél
aplinkybiy, palankiy siekti norimo rezultato ir veiksmai dé¢l jy gali taip pat apimti susijusiy riziky
nagrinéjimg. Rizika — tai neapibréZztumo padarinys, o kiekvienas neapibréztumas gali turéti ne tik
neigiama, bet ir teigiamg poveikj. Teigiamas poveikis, atsirandantis iS rizikos, gali suteikti galimybe.

Kiekvienais metais ISO leidziamoje ataskaitoje pateikti duomenys parodé, kad 2015 metais
ISO 9001 standarto diegimas pasaulyje sumazéjo 0,2 procentais, lyginant su 2014 metais (I1SO survey,
2015). Standarto diegimo maz¢jima 2015 metais galima pagrjsti tuo, kad tais metais kokybés vadybos
standartas turéjo buti perziiirétas ir atnaujintas, tad organizacijos lauké atnaujinimo ir neskub¢jo
diegtis senojo (ISO 9001:2008) standarto. Tai leidZia daryti prielaida, kad 2016 mety duomenys turéty
biti Zenkliai geresni.

1 lentelé. 10 saliy, turin¢iy daugiausia ISO 9001 sertifikaty, 2015 metais

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis 1SO survey, 2015)

Organizacijy skaicius
Salis ISO ISO

9001:2008 | 9001:2015
1. Kinija 292514 45
2. ltalija 131718 1152
3. Vokietija 52347 648
4. Japonija 46983 118
5. Anglija 39950 211
6. Indija 36236 69
7. Amerika 33051 52
8. Ispanija 32526 204
9. Prancuzija 27598 246
10. Rumunija 20504 20
60. Lietuva 1231 7
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Remiantis ISO kasmetinés ataskaitos duomenimis (ISO survey, 2015), 2015 metais ISO 9001
standartu visame pasaulyje buvo sertifikuotos 1 034 180 bendrovés, kuriy daugiausia — 47 % Azijos
regione, antroje vietoje - 42 % sudaré Europos regionas (zr. 1 pav.). Remiantis ISO kasmetinés
ataskaitos duomenimis, daugiausia ISO 9001 standartu sertifikuoty organizacijy turéjo Kinija, antroji
— ltalija. Lietuva 2015 metais turéjo 1238 kokybés vadybos sistemos standartu sertifikuotas

bendroves ir i§ 195 pasaulio Saliy atsidiiré saraso 60-0je vietoje (zr. 1 lentelg).

ISO 9001

42%

m Afrika = S. Amerika P. Amerika Europa = Azija

1 pav. 1SO 9001 pasiskirstymas pasaulyje 2015 metais

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis SO survey, 2015)

Kaip matome i$ skaiciy, kokybés vadybos sistema susidomi ir jg diegiasi savo organizacijose
vis daugiau ir daugiau versly. Galima teigti, kad organizacijos jzZvelgia valdyme, pagristame kokybés
vadybos principais didziulg nauda ir mato to verte, taciau, pasirinkus diegti kokybés vadybos sistema
organizacijoje, kyla pagrindinis klausimas — nuo ko pradéti.

V. Adoménas i$skiria savoka Kokybés vadybos sistemos realizavimas. Si savoka apima
vadybos sistemos atsiradimo organizacijoje etapus, nuo vadovybés sprendimo kurti ir jgyvendinti
vadybos sistemg iki sistemos sertifikavimo, kurj atlieka trecioji Salis. Remiantis autoriumi, kai
sprendimas taikyti pasirinktg vadybos sistemg priimtas, jam jgyvendinti biitina sutelkti kolektyva ir
parengti kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo projekta.
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Bendraja kokybés vadybos realizavimo darby apimtj galima buty skirti j tris etapus
(Adoménas, 2011):

1.

Kokybés vadybos sistemos sukiirimas ir jdiegimas;
1.1. Pasirengimas realizuoti KVS;

1.2. Kokybeés politikos ir tiksly nustatymas;

1.3. Procesinio poziiirio jgyvendinimas;

1.4. Procesy planavimas;

1.5. Procesy vykdymas ir matavimas;

1.6. Procesy prieziiira, analiz¢ ir gerinimas.

Kokybés vadybos sistemos priezitira ir tikrinimas;
2.1. KVS prieziiiros ir tikrinimo metody pasirinkimas;
2.2. Misijos, vizijos, tiksly, politikos ir procesy prieziiira;
2.3. Vidaus auditas;

2.4. Korekciniai ir prevenciniai veiksmai;

2.5. Vadybos analize ir nuolatinis sistemos gerinimas.
Kokybés vadybos sistemos sertifikavimas.

3.1. Pasirengimas sertifikaciniam auditui;

3.2. Sertifikacinio audito atlikimas;

3.3. Sertifikato galiojimo prat¢simas.

V. Adoménas $iuos tris diegimo etapus dar vadina Vadybos sistemos realizavimo algoritmu.

Sj algoritma, anot autoriaus galima taikyti ir kitoms vadybos sistemoms diegti. Ta¢iau nebitinai Sie

trys etapai. Kiti autoriai, tokie kaip D. Hoyle, standartas ISO/TS 16949 siiilo vadybos sistemas diegti

keturiais etapais:

1.
2.
3.
4.

Tiksly nustatymas;
Procesy sukiirimas;
Veiklos apzvelgimas;

Gerinimas.

Remiantis literatiiros apZvalga bei detalia standarto ISO 9001:2015 analize, magistro darbo

autoré pateikia kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo modelj (Zr. 2 pav.).
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[ Vadovybés pritarimas ]

KVS
sukirimas ir
jdiegimas

KVS
prieZidra ir
tikrinimas

q

KNS
eriifikavimas

Komunikacija su suinteresuotomis Salimis

Projekto sukirimas

Projekto

Projekto

— {néra provaloma) planas > biudzetas

3 Mustatyti organizacijos -

konteksta -

Apibré?ti srifl, vadovybés Kokybes Kokybes

> ketinimus ir aisakomybes | ” politka . tikslai ]

<— Mustatyti rizikas ir galimybes >

. Sukurti procesus ir -
procediras

3 Realizuoti procesus ir >
proceddras

3 Drgapizuuti n!ulﬁrmai ir »
informavimas

3 Pasirin@ sgrﬁﬁkavimu >

istaiga

- Eksploatuoti KVS >

rE—— Atlikti vidaus audita — Korekcinial veiksmal —»

—» Vadybos vertinamoji analizé —» Korekciniai veiksmai —»

4

Serifikacinis auditas -

Korekciniai veiksmai —»;

Stebésena ir matavimas

KNVS
sukirimas ir
jdiegimas

KMS
prieZidra ir
tikrinimas

KNS
serifikavimas;

2 pav. Kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo modelis
(Saltinis: sukurta autorés remiantis ISO 9001:2015 standartu; Adoménas, 2011)

Autoreés sukurtame KVS jgyvendinimo modelyje (Zr. 2 pav.) atsispindi pagrindiniai Zingsniai

diegiant ir norint sertifikuoti vadybos sistemg remiantis ISO 9001:2015 standartu. Modelyje

neatsispindi PDTV ciklas, kuris, kaip jau buvo minéta darbe, yra svarbus jgyvendinant procesinj

pozilirj organizacijoje.
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1.3. Standartizuota informaciniy technologijy paslaugy vadybos sistema

Visame pasaulyje didéjant informaciniy technologijy reikSmei, tokias paslaugas teikiancios
bendrovés sieké gerinti savo veikla, todél ieskojo biidy bei metody tobulinti savo paslaugas. Jau nuo
1995 mety Anglijos standartizacijos institute (BSI) buvo leidziamos informaciniy technologijy
paslaugy valdymo praktikos, kurios po 10 mety iSaugo j ISO/IEC 20000 standartg, kuris apibréziamas
kaip informaciniy technologijy paslaugy vadybos sistemy (IT PVS arba PVS) (angl. Service
management System - SMS) standartas, kurio reikalavimai apima paslaugy, teikianciy verte tiek
klientui, tiek ir tiekéjui, projektavimg, pereinamuma, teikimg ir gerinimg. Standartas taip pat
reikalauja taikyti integraly procesy metoda paslaugy teikéjui planuojant, kuriant, diegiant,
eksploatuojant, perzitirint, prizitrint ir gerinant PVS (LST ISO/IEC 20000-1:2015 standartas). ISO
20000 sudarytas i§ 5 daliy, taciau pagrindiniai reikalavimai yra iSdéstyti standarte ISO/IEC 20000-
1:2011 Informacinés technologijos. Paslaugy valdymas. 1 dalis. Paslaugy vadybos sistemos
reikalavimai (ang. Information technology — Service management — Part 1: Service management
system requirements). Sis standartas yra parengtas Tarptautinés standartizacijos organizacijos (ISO)
ir Tarptautinés elektrotechnikos komisijos (IEC) jungtinio technikos komiteto ISO/IEC JTC 1.
Lietuvos standartizacijos departamentas 1SO 20000 atgaminimo budu perémé kaip tapaty Lietuvos
standarta LST ISO/IEC 20000-1:2015, angliskosios versijos tapatus vertimas lietuviy kalba.

Remiantis iSverstu lietuviskuoju standartu, ISO 20000-1:2011 yra antrasis leidimas, kuris
panaikino ir pakeité pirmajj — ISO/IEC 20000-1:2005. Pagrindiniai pakeitimai yra tokie (LST
ISO/IEC 20000-1:2015):

o Didesnis suderinamumas su 1SO 9001;

e Didesnis suderinamumas su ISO/IEC 27001;

e Atsizvelgiant  tarptauting vartoseng pakeista terminija;

e Pridéta daugiau apibrézCiy, kai kurios apibréztys atnaujintos, dvi apibréztys paSalintos;

e Jtrauktas terminas paslaugy vadybos sistema;

e Sujungti ISO/IEC 20000-1:2005 3 ir 4 skyriai, visi vadybos sistemos reikalavimai

iSdéstyti viename skyriuje;

e Patikslinti reikalavimai vadovavimui kity Saliy vykdymo procesy valdymui;

e Patikslinti PVS taikymo srities apibrézimo reikalavimai;

16



e Patikslinta, kad PDTV metodika yra taikoma PVS, jskaitant paslaugy valdymo procesus

ir paslaugas;

e [traukti nauji reikalavimai naujy ar kei¢iamy paslaugy projektavimui ir pereinamumui.

ISO/IEC 20000-1 dalis reikalauja taikyti ,,Planuok-Daryk-Tikrink-Veik*“ (PDTV) metodika
visoms SMS dalims ir paslaugoms:

Planuok: PVS sudarymas, dokumentavimas ir suderinimas. PVS apima politikas, tikslus,
planus ir procesus, skirtus reikalavimams paslaugai jvykdyti.

Daryk: PVS diegimas ir naudojimas paslaugy projektavimui, pereinamumui, teikimui ir
gerinimui.

Tikrink: PVS ir paslaugy stebéjimas, matavimas ir perziiiréjimas atsizvelgiant j politikas,
tikslus, planus ir reikalavimus paslaugai bei rezultaty ataskaitos teikimas.

Veik: veiksmai nuolatiniam PVS ir paslaugy veiksmingumo gerinimui.

Integralus poziiiris j procesus ir PDTV metodikos taikymas paslaugy teikéjui sudaro salygas
integruoti savo PVS su kitomis $io paslaugy teikéjo organizacijoje esanc¢iomis valdymo sistemomis
taip pat sudaro salygas prisiderinti prie daugelio paslaugy valdymo sistemy standarty ar visiskai juos
integruoti (LST ISO/IEC 20000-1:2015 standartas). Detali IT paslaugy vadybos sistemos standarto
struktira ir jos sgsajos su kokybés vadybos sistemos reikalavimais analizuojama 2.3. skyriuje.

Kiekvienais metais Tarptautiné standartizacijos organizacija (ISO) vykdo vadybos sistemy
standarty tyrimus bei teikia ataskaitas, kuriose matoma duomenys apie leidziamus standartus uz
pra¢jusius metus pagal Salis, regionus bei pramonés Sakas. Informacija renkama remiantis
Tarptautinés akreditacijos forumo (angl. International Accreditation Forum - IAF) duomenimis —
iSduoty sertifikaty skai¢iumi. 2015 metais, remdamasi tarptautiniy akreditavimo ir sertifikavimo
eksperty rekomendacijomis, Tarptautiné standartizacijos organizacija | ataskaitas jtrauké nauja
standartg — 1SO 20000-1:2011, kuris tapo 9-uoju standartu, jtrauktu j kasmetines ataskaitas. Taigi,
anot 1SO, populiariausi standartai yra (1SO survey, 2015):

1. 1SO 9001 Kokybés vadybos sistema;
ISO 14001 Aplinkosaugos vadybos sistema;
ISO 27001 Informacijos saugumo vadybos sistema;
ISO 50001 Standartas, energijos efektyvumui didinti;
ISO 22000 Maisto saugos vadybos sistema;
ISO 13485 Medicinos prietaisy kokybés vadybos sistema,
ISO 16949 Automobiliy pramonés kokybés vadyba;
ISO 22301 Veiklos tgstinumo standartas;
ISO 20000-1 IT Paslaugy vadybos sistema.

© 0 N o gk~ DN
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2 lentelé. 10 $aliy, turin¢iy daugiausia ISO 20000-1 sertifikaty, 2015 metais

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis ISO survey, 2015)

Salis Organizacijy skaicius
1. Indija 425
2. Japonija 299
3. lspanija 231
4. Amerika 223
5. Anglija 197
6. Kinija 138
7. Vokietija 108
8. Tailandas 97
9. Cekija 90
10. ltalija 86
41.Lietuva 08

Remiantis ataskaitos duomenimis, 2015 metais ISO 20000-1:2011 standartu visame pasaulyje
buvo sertifikuotos 2778 bendrovés, kuriy daugiausia — 47 % Azijos regione, antroje vietoje - 40,3 %
sudaré Europos regionas (zr. 3 pav.). Daugiausia ISO 20000-1 standartu sertifikuoty organizacijy
turéjo Indija, antroji — Japonija. Lietuva 2015 metais turéjo 8 IT paslaugy vadybos standartu
sertifikuotas bendroves ir i§ 195 pasaulio Saliy atsidiiré sgraso 41 vietoje (zr. 2 lentelg). IT paslaugy
valdymo standartu sertifikuoty organizacijy skai¢iui prognozuojama spartus augimas (ISO survey,
2015). Tai galima nuspéti ir i§ to, kad Sis standartas ISO organizacijos jtrauktas tarp 9-iy
populiariausiy. Dar viena prieZastis galéty buti - IT specialisty ir bendroviy skai¢iaus nenumaldomas
augimas. Organizacijos, jsidiegusios standarto reikalavimus bei dirbancios pagal jo metodikas

jvertina gaunamg naudag bei verte ne tik sau, bet ir savo klientams.
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ISO 20000-1

m Afrika =S, Amerika = P. Amerika Europa = Azija

3 pav. 1ISO 20000-1:2011 pasiskirstymas pasaulyje 2015 metais

(3altinis: sudaryta autorés, remiantis I1SO survey, 2015)

SV W =

priezasties, kad néra pakankamai glaustos literatiiros, kuri paaiSkinty, kaip diegti sistema, kokius
metodus pasirinkti ar dokumentus pasirengti. Antroji priezastis galéty bati Sios sistemos diegimo ir
sertifikavimo kastai. Kadangi $ios srities specialisty néra daug, samdant konsultantg, ar auditoriy,
paslaugos kainuoja i$ ties daug (Mesquida, Mas, 2015).

Taikant ankstesniame skyriuje aprasyta vadybos sistemy diegimo algoritma, magistro darbo

autoré sukairé IT paslaugy vadybos sistemos diegimo modelj (zr. 4 pav.).
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[ Vadovybés pritarimas ]
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4 pav. Paslaugy vadybos sistemos jgyvendinimo modelis

(3altinis: sukurta autorés remiantis ISO 20000-1:2015 standartu; Adoménas, 2011)

Remiantis ISO 20000-1 standartu ir autoriais S. Cots, M. Casadesus, F. Marimon, i$skiriami
Sie paslaugy vadybos sistemos diegimo privalumai:

Pagerintos IT paslaugos;

Sumazinti incidenty, klaidy ir nukrypimy kiekiai;
Geresni planavimo ir kontroliavimo gebéjimai,
Konkurencingumas ir patikimumas;

Atitiktis;

Klienty pasitenkinimas;

Tobulinimas.
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2. STANDARTIZUOTUY VADYBOS SISTEMU INTEGRACIJA

2.1. Sistemy integravimo isstkiai ir privalumai

Kiekviena organizacija, prie§ diegdama naujoves savo veikloje, turi labai gerai apsvarstyti
naudg ir atsiperkamumg. Nei vienas suinteresuotas verslo sékme vadovas nepriims teigiamo
sprendimo kazka keisti jeigu nesuvoks tinkamos grazos ar vertés organizacijai ar jos suinteresuotoms
Salims. Tad prie§ imantis diegti integruotg vadybos sistema, reikalinga pasverti jos privalumus ir
trukumus.

Planuojant, diegiant, prizitirint standartizuotas vadybos sistemas, jmongés susiduria su nemazai
problemy, kurios uzkerta kelig sékmingam sistemos jgyvendinimui bei rezultatyvumui. Uzsienio
autoriai J.R. Evans ir W.M. Lindsay kaip pagrinding problemg jvardija nenorg keistis ir iSskiria
barjerus, kuriuos suvokusi ir jveikusi, organizacija galés sekmingai jgyvendinti pokycius. Bene
svarbiausig barjerg autoriai jvardija integracijos ] jmonés procesus ir suderinamumo su organizacijos
vadybos sistema triikumg. Standartizuotos vadybos sistemos realizavimas organizacijoje yra didziulis
188tkis prie to dirbanciai komandai.

Kaip jau buvo analizuota, vienas i§ vadybos pagrinda sudaranciy kokybés vadybos principy -
procesinis pozitiris. Daugeliu atvejy, organizacijos, manydamos jog pagerins savo verslo rezultatus,
siekia tobulinti darbo procesus, bet daznai tokios pastangos neduoda jokio poveikio. Démesio
sutelkimas ] darbo procesus, o ne j verslo procesus yra pagrindiné priezastis, kodél tokios kokybés
kiirimo iniciatyvos kaip ISO 9000 nepasiteisina. (Hoyle, 2001)

Apibendrinant galima teigti, kad pati tinkamai jgyvendinta vadybos sistema zalos
organizacijai vargu ar gali padaryti, taciau autoriai (Kazilitinas, 2012; Eigirdas, 2005; Karapetrovic
at al, 2006) isskiria tokias pagrindines problemas diegiant vadybos sistemas: kompetencijos stoka,
netinkamas vadovy pozitiris, dokumentacijos perteklius, nesugebéjimas keistis, darbo organizavimo
ir komandinio darbo trikumas. Taigi galima daryti i§vada, kad problemos kyla dél zmogiskuyjy
faktoriy ir lyderystés trikumo organizacijose. Ne veltui atnaujintame kokybés vadybos standarte 1ISO
9001:2015 lyderysté atsiduria pac¢iame centre.

Atlikus literatiros analize¢ Sia tema, buvo rasta integravimo problematikos straipsniy, taciau,
kaip ir buvo minéta, tai yra tik zmogiskieji faktoriai, kurie gali buti iStaisyti pasitelkus mokymus,
tinkamg komanda ar lyderj, kuris vesty tikslo link. Taciau literatliros analizé parod¢, kad visgi yra

daugiau privalumy nei trikumy, diegiant integruotas vadybos sistema.
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Pagrindinis integracijos pranasumas ir nauda yra organizacijos sugebéjimas turéti sisteminj

metoda, leidziant] operatyviai jsisavinti bet kokj nauja standartg arba pasikeitusj ar naujg standarto

reikalavimg, arba gautg i§ kliento ar kitos suinteresuotos Salies. Bendruoju poziiriu, iSskiriama

septyni integruotos vadybos sistemos privalumus (Adoménas, 2011):

1.

Dubliavimo iSvengimas. Praktika rodo, kad integracija gali padéti suvienodinti tam tikrg
tvarka, kuri yra vienoda daugumai standarty reikalavimy, tokiy kaip dokumenty valdymas,
bendros vadovybinés vertinamosios analizés, vidaus audity atlikimas, bendra korekciniy ir
prevenciniy veiksmy atlikimo tvarka ar bendri informacijos srautai. Nors standartai i§ esmés
yra skirtingi ir apibrézia skirtingus objektus, taciau jie gali turéti vieng tiksla ir prasme
organizacijoje. Integruota vadybos sistema turi pagelbéti organizacijai iSvengti daugybés
dokumenty ir procediiry ar naujy iStekliy prid¢jimo.

Nuoseklumo sukiirimas. Integracija palengvina jvairiy organizacijos procesy bei struktiiros
suklirimg, taip pat integruota sistema yra lengviau suprantama kiekvienam organizacijos
darbuotojui, nes yra paprastesné ir labiau suprantama. Integracija leidzia nustatyti bendrus
sistemos reikalavimus, skirtus naudoti visuose organizacijos lygmenyse, funkcijose ir darbo
vietose.

SumaZinta biurokratija. Organizacijos siekis diegtis standartus neiSvengiamai veikia jos
vadybos sistemg. Siekiant supaprastinti sprendimy priémimg ar sumazinti lygius hierarchijos
schemoje yra sukuriama vadybos dilema. Sisteminis poZitiris ] procesus, kurie gali pritaikyti
naujg reikalavimg ar bet kokj pokytj, duoda pridéting verte organizacijai, norin¢iai iSvengti ar
sumazinti biurokratizma.

Procesy ir iStekliy optimizavimas. Vadybos sistemos reikalavimai turi palengvinti
organizacijos procesus, o ne tapti papildoma nasta juos jgyvendinant. Po integracijos, iStekliai
optimizuojami ir tokiu biidu padeda jgyvendinti procesus ir padidinti jy vertg. Optimizacija
pasiekiama per bendry reikalavimy jgyvendinima.

Priezitiros sumazinimas. Integruotas poziiiris leidzia organizacijai koncentruotis j savo
veikla, o ne priziuréti daug individualiy sistemy. Priezitira susijusi su standarty reikalavimy
igyvendinimo uztikrinimu ir isaugojimu. Sujungus ir integravus sistemas, atsiranda galimybe¢
bendrus reikalavimus, tokius kaip vidaus auditai, dokumentacija, vadovybiné analizé, sujungti
ir vykdyti kaip dalies integruotos sistemos priezitirg, o ne kaip kiekvienos pavienés vadybos
prieziiirg.

Vertinimo suvienijimas. Pavieniy sistemy vadybos vertinimas turi funkcing atsakomybe uz
rezultatus, todel Sie rezultatai nerodo rysiy tarp procesy. Integruotos vadybos atveju, teikiamas

didelis démesys procesy rySiams, todel daznai nustatomi kritiniai sistemos trikumai.
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Integruoto poziiirio atveju yra sujungiamas vertinimas (vidaus auditai), todél taupomi laiko

kastai, maziau trukdoma darbiné veikla, auditams reikia maziau dieny.

7. Sprendimy priémimo palengvinimas. PaSalinusi dubliavimasi ir suktrusi nuosekluma,

organizacija gali sulauzyti tarp padaliniy esancias kliiitis ir taip pagerinti komunikacija,

bendradarbiavimg bei sprendimy priémima.

Kiti autoriai (Sharma, 2005; Bernardo at al, 2015) pateikia integruotos vadybos sistemos

diegimo privalumy skirstymg j iSorinius ir vidinius privalumus, kurie grupuojami dar smulkiau ir

pateikiami 3-ioje lenteléje.

3 lentelé. Integruotos vadybos sistemos privalumy skirstymas
(3altinis: Sharma, 2005; Bernardo at al, 2015)

Privalumai

Vidiniai

Pasaulietiskesné organizacija

-Didesnis organizacijos nasumas;
-Uzduociy supaprastéjimas;

-Optimizuoti iStekliai, siekiant vieno
tikslo;

-Valdymo i$laidy sumazinimas;
-Pagerintas darbo organizavimas;
-Klifi¢iy tarp departamenty panaikinimas;
-Didesnis bendradarbiavimas;
-Nenutrukstamas darbas;

-Palengvintas sprendimy priémimas;
-Didesni pajégumai tikslams pasiekti;
-Organizacijos strategijos tobulinimas;
-Panaikintas dubliavimas ir konfliktai;

- Bendra valdymo politika, tikslai,
uzdaviniai ir pagrindiniai procesy rodikliai,
susije su veiklos rezultatais;

-Geresne ir lengvesné komunikacijos
sistema;

-Patobulinta organizacijos kultiira;
-Patobulintas rizikos valdymas;

-Geresnis konkurencinis pranasumas;
-Lengvesnis teisés akty taikymas ir atitiktis

Optimizuoti Zmogiskieji iStekliai

-Mokymy optimizavimas/unifikavimas;
-Geresnis darbuotojy informuotumas;
-Darbuotojy vertés iSrySkinimas;
-Komandinio darbo atsiradimas;
-Daugiau kompetentingy darbuotojy;

- Labiau motyvuoti darbuotojai.

Geresnis valdymas

-Didesnis naSumas;

-Patobulinta produkty/paslaugy kokybe;
-Patobulintas klienty atsiliepimy
surinkimas ir analizé;
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-Padidintas gaminiy patikimumas;
-Padidintas procesy nasumas.

Vadybos standartizavimas

-Sumazintas politiky, dokumenty, jraSy
dubliavimas;

-Judresné sistema;

-Supaprastinta sistema, todél maziau
painiavos ir konflikty su dokumentacija;
-Sumazinta biurokratija;

-Pasalinti konfliktai tarp atskiry sistemuy;
-Patobulintas sistemy supratimas ir
naudojimas;

-Lengvesnis naujy standarty diegimas.

Optimizuoti vidaus auditali

-Vidaus audity unifikavimas;
-Vidaus audity iSlaidy sumazinimas;
-Audity supaprastinimas;

-Geresni audity rezultatai.

ISoriniai Rinkos plétimas

-Pagerintas organizacijos jvaizdis;
-Tvarumas pasaulinéje rinkoje.

Suinteresuoty Saliy pasitenkinimas

-Partnerystés tobulinimas.

Optimizuoti iSorés auditai

-Integruoti iSorés auditai;
-Sumazinti audity kastai.

J. RuzeviCiaus, R. Adomaitienés ir J. Sirvidaités 2004 metais atlikta Lietuvos imoniy apklausa

rodo, kad pagrindiné motyvacija diegti vadybos sistemas yra :

- Vienodos produkty kokybés uztikrinimas;

- Geresnis klienty poreikiy uztikrinimas;
- Konkurencingumo didinimas ir

- Organizacijos jvaizdZio gerinimas.

Matome, kad diegti integruota vadybos sistema motyvacija yra didel¢, kadangi iSskiriama

tikrai daug privalumy. Tuo labiau, jeigu organizacija jau turi jsidiegusi standartg ir ketina diegtis

papildoma. Sekanciuose skyriuose bus nagrin¢jama, kaip organizacijai susidoroti su kylanciais

i8sukiais diegiant integruota vadybos sistema, kaip ja diegti, kokius metodus taikyti, dokumentus,

iraSus bitina turéti.
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2.2. Integruotos vadybos sistemos kiirimas ir jgyvendinimas

Pastaraisiais metais organizacijos poreikiai ir suinteresuoty organizacijos veikla klienty
reikalavimai padidino bitinybe taikyti daugiau nei vieng vadybos sistemy standarta (Adoménas,
2011). Organizacija, planuojanti diegtis kelis, vienas kita papildancius standartus, ar jau turédama
vieng standartg ir ketinanti diegtis papildomus, turi gerai apsvarstyti, kokiais metodais tai jgyvendinti.
Daugelis autoriy (Bernardo, Karapetrovic at al, 2012; Garengo, Biazzo, 2013; Mesquida, Mas, 2014;
Adomeénas, 2011) kaip efektyviausig metods, diegiant kelias standartizuotas vadybos sistemas, siiilo
standarty integracija.

Integruotos vadybos sistemos jgyvendinimo atveju, organizacijos vadovybé turi apsvarstyti
standarty atitinkamy reikalavimy poveikj visoms funkcijoms, atsizvelgdama j visus organizacijos
procesus taip pat j suinteresuotyjy Saliy ir klienty reikalavimus bei pacios organizacijos infrastruktiirg.
Praktiniame gyvenime, prie$ priimdama sprendima kurti ir jgyvendinti integruota vadybos sistema,
organizacija taip pat turi apsvarstyti privalumus bei atsakyti j Siuos klausimus (Adoménas, 2011):

- Ar organizacijoje yra dubliuojanciy procesy ar procediiry?

- Ar yra sriCiy, kuriose organizacijos vadybos sistemai integruotas pozilris gali atnesti

nauda?

- Ar organizacijoje yra realiy problemy ir nuostoliy, kuriy sprendimo dalimi galéty biiti

integruotas metodas?

Jeigu svarstymo rezultatai rodo, kad integracija bus naudinga, organizacijos vadovybé priima

reikiamus sprendimus.
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Vadybos sistemy integracija reikalauja kruopstaus pasirengimo bei planavimo. V. Adoménas
iSskiria integruotos vadybos sistemos kiirimo veiksmus, kurie magistro darbo autorés buvo sujungti
su Demingo rato ciklu bei pavaizduoti kaip integruotos vadybos sistemos (IVS) diegimo modelis (zr.

5 pav.).
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5 pav. Integruotos vadybos sistemos diegimo modelis
(3altinis: sukurta autorés, remiantis Adoménas, 2011)

AuksCiau pavaizduotas integruotos vadybos sistemos diegimo modelis atspindi, kad
jgyvendinant integruota poZilirj j standartus, organizacijoje turi biiti laikomasi nuoseklumo bei
vientisumo, kiekvienas Zingsnis reikalauja plano bei gerai apgalvoty veiksmy.

Pries priimdama sprendimg taikyti integruota poziiirj, organizacijos vadovybé nustato
integracijos darby apimtis. Tai apima: kokie standartai bus integruojami, kur arba kokiuose
padaliniuose bus taikoma, kiek Zmoniy reikés integracijos darbo grupei, kokiy dar iStekliy reikés ir
kiek laiko uztruks integracija.

Kai organizacija nustato savo vadybos sistemos integracijos apimtj, Zengiama j planavimo
etapg. Tokiy kompanijy, kaip IBM (JAV), Cadillac Products (JAV), Rafael (Izraelis) patirtis rodo,
kad sékmingam integracijos jgyvendinimui labiausiai tinkamas yra projektinis integracijos metodas

(Adoménas, 2011; Pilot, 2014). Sis metodas yra naudingas organizacijoms, nepaisant jy integracijos
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brandos: ar organizacija tik pradeda integracijos procesa, ar jau baigusios vienos standartizuotos
vadybos sistemos diegimg ir siekia naujy vadybos sistemos standarty. Kad projektinis integracijos
jgyvendinimas veikty, jis turéty vykti pagal plang, turéti projekto vadova, Seimininkg, komanda,
projektas turi buti apibréztas vidiniais rySiais, apripintas iStekliais. Integracijos projekte turi buti
apibrézti detaltis zingsniai su priskirtais vaidmenimis, terminais bei atsakomybémis. Projekto
planavimas turi bati iSreikstas veiksmy laiko grafiku (PMBOK Guide, 2013).

Organizacija, norédama sékmingai integruoti ] savo vadybos sistemg standarta/-us, turéty
laikytis nuoseklumo bei tam tikros tvarkos. V.Adoménas siiilo organizacijoms laikytis tokiy
integracijos taisykliy:

- Organizacijai pasirinkti vadybos sistemos standartg ir vadybos sistemos procesg ar veikla
(operacija). Nustatyti pasirinkto standarto reikalavimus, taikomus konkre¢iam procesui ar
veiklai (operacijai), paskui jvertinti, kaip gerai Sis procesas ar operacija atitinka standarto
keliamus reikalavimus. Pakartoti §ig analiz¢ kitam vadybos sistemos standartui, naudojant ta
patj procesg ar veikla (operacija).Nustatyti, ar yra integracijos galimybiy.

- Sugrupuoti konkreciy vadybos sistemos standarty reikalavimus, turincius bendrumy,
pavyzdziui vidinj audita, vadybos vertinamajg analize ar dokumenty valdyma. ISnagrinéti ar,
ir kaip, Sie reikalavimai vykdomi organizacijoje, konkreciai kreipiant démesj | skirtinga
organizacijos funkcijy integravimo laipsnj.

- Nustatyti reikalavimus, biidingus pasirinktam vadybos sistemos standartui. Aptarti, kuris
procesas organizacijoje bus paveiktas, ar reikés naujy procesy ir kaip organizacija gali

geriausiai integruoti reikalavimus j savo vadybos sistema.
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Autorius taip pat isskiria du integracijos buidus: dalinj ir visiska integravimg (Zr. 6 ir 7

pa). Organizacijos
1SO 9001 vadyba 1SO 20000

Politikos,
tikslai,
vadoval

/ Proceduros
Instrukcijos,
jrasai

6 pav. Daliné organizacijos valdymo ir standarty ISO 9001 bei 1SO 20000 integracija
(3altinis: sukurta autorés, remiantis Adoménas, 2011)

Dalinés integracijos atveju 1§ dalies sujungiamos standarty reikalaujamos procediros,

instrukcijos bei jrasai, o politikos, tikslai ir vadovai paliekami kaip atskiri dokumentai.

Bendra politika, bendri tikslal,
vadovas

Bendros procediiros

Jrasai

7 pav. Visiska integracija (Saltinis: Adoménas, 2011)
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Visiskos integracijos atveju standartai iSanalizuojami ir sujungiami pilna apimtimi, t.y.
sujungiamos ir apraSomos visos procediros, jrasai, sukuriama viena bendra politika, tikslai ir
vadovas. Visiska, Simtaprocentiné integracija praktikoje sunkiai pritaikoma, taciau yra siekiamybé.
2012 metais autoriai M. Bernardo, M. Casadesus, S. Karapetrovic ir 1. Heras atliko organizacijy
integracijos lygio tyrima, kur buvo nustatyta, kad labiausiai integruota procediira yra vidaus auditas
— 96%, maziausiai integruoti procesai — jrasy valdymo ir produkty realizacijos — 70%. Sis tyrimas
taip pat parodé¢, kad kai keli standartai yra jgyvendinami vienu metu, integracijos lygis zZymiai
didesnis, nei kelis standartus integruojant praé¢jus laiko tarpui. Taip pat jdomus faktas yra tas, kad
mazose organizacijose integracijos lygis Zymiai didesnis, nei didelése, nors dideliy organizacijy
diegimo motyvacija yra Zenkliai didesné, jos linkusios diegti dvi ir daugiau standartizuotas vadybos
sistemas.

Tarptautiniuose standartuose naudojamas keturiy pakopy valdymo metodas, uztikrinantis
procesy, produkty ar paslaugy nuolatinj gerinimg ir kontrolg - ,,Planuok, Daryk, Tikrink, Veik”
(PDTV) ciklas, sukurtas kokybés tévu vadinamo W. E. Demingo. Sis ciklas yra testinis ir su kiekvienu
ciklu yra gerinama veikla bei artéjama prie tikslo (Pilot, 2014).

Valdymo sistemy struktiiry démesys turéty biiti koncentruojamas j pakeitimus ir inovacijas,
siekiant gerinti veiklg, taciau PDTV formuluoté, kuri buvo sukurta 1940 metais, to neakcentavo.
(Pilot, 2014). Autoré¢ siiilo trijy zingsniy valdymo metoda, kurj jau yra pritaikiusios per 2000 stambiy
korporacijy ir institucijy Siaurés Amerikoje, integruodamos savo vadybos sistemas. Sie trys Zingsniai
gali biti taikomi kiekvienam procesui, iSlaikant paprastuma, taciau daugiau démesio skiriant
kiekvieno proceso nuolatiniam gerinimui.

J.M. Pilot sitlomi trys Zingsniai, diegiant integruotg vadybos sistema:

1. Identifikuok procesus, jy rizikas, kiekvieno proceso tikslus, reikalavimus bei isteklius;

2. Utztikrink isteklius, dokumentacija, mokymus, komunikacija, kontrole verslo procesams

uztikrinti;

3. Pagerink. Tai monitoringas, matavimas, analizé ir jvertinimas — auditai, neatitiktys,

korekciniai veiksmai ir vadybos analizg.

A. Kazilitinas ir L. Vy$niauskiené (2014), analizuodami skirtingus vadybos sistemy diegimo
modelius jvairaus pobiidzio organizacijose, atrado ry$j tarp organizacijos taikomo diegimo modelio
ir jos veiklos rezultaty. Autoriy tyrimai rodo, kad organizacijy, taikanciy skirtingus vadybos sistemy
diegimo modelius, labai skirtingi veiklos rezultatai. Gerai apgalvota standartizuota vadybos sistema
turi atsizvelgti | vadybos sistemy jgyvendinimo sékmés faktorius nuo pirmyjy planavimo etapy ir
procesy numatymo. Taip pat Kazililinas ir VySniauskiené pabrézia, kad be galo svarbi yra teisinga
vadybos sistemos prieziiira ir po jos sertifikavimo.
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2.3. Kokybés vadybos ir informaciniy technologijy paslaugy vadybos sistemy

sgsaja

Pirmajame skyriuje buvo analizuojamos kokybés vadyba ir IT paslaugy valdymas, kaip dvi

atskiros sistemos. Siame skyriuje bus bandoma atrasti §iy dviejy sistemy sasajos bei reikalavimy

skirtumai, kad biity galima sukurti dviejy sistemy diegimo modelj. Magistro darbo autoré,

iSanalizavusi abiejy vadybos sistemy standartus, sudaré reikalavimy sasajy lentele (Zr. lentelg Nr. 4),

kuri atspindi 1ISO 20000-1:2015 ir ISO 9001:2015 standarty punkty galimus apjungimus integruojant

Sias dvi vadybos sistemas.

4 lentelé. Organizacijos vadybos, IT Paslaugy vadybos ir kokybés vadybos sistemy sgasajos
(Saltinis: sukurta autorés, remiantis ISO 20000-1:2015 ir ISO 9001:2015 standartais)

Ivadas

Ivadas

0.1 Bendrieji dalykai

0.2 Kokybés vadybos principai

0.3 Procesinis poziiiris

1 Taikymo sritis

0.4 Rysys su kitais vadybos sistemy
standartais

1 Taikymo sritis

1.1 Bendrosios nuostatos

1.2 Taikymas

2 Norminés nuorodos

2 Norminés nuorodos

3 Terminai ir apibréztys

3 Terminai ir apibréztys

Organizacijos
kontekstas

4 Organizacijos kontekstas

4.1 Organizacijos ir jos konteksto
supratimas

4 Bendrieji reikalavimai paslaugy
vadybos sistemai

Vadovavimas

4.1 Vadovybés atsakomybé

5.1 Lyderyst¢ ir jsipareigojimas
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4.1.1 Vadovybés isipareigojimas

5.1.1 Bendrieji dalykai

4.1.2 Paslaugy valdymo politika

5.2 Kokybés politika

4.1.3 Jgaliojimai, atsakomybé¢ ir
komunikavimas

5.3 Pareigos, atsakomybeés ir
jgaliojimai organizacijoje

4.1.4 Vadovybés atstovas

4.2 Vadovavimas kity Saliy
vykdomy procesy valdymui

8.4 ISorés teikiamy procesy,
produkty ir teikiamy paslaugy
valdymas

4.3 Dokumentacijos valdymas

4.3.1 Dokumenty sukiirimas ir
palaikymas

4.3.2 Dokumenty kontrolé

4.3.3 Jrasy kontrolé

7.5 Dokumentuota informacija

4.4 Istekliy valdymas

7.1 I$tekliai

7.1.1 Bendrieji dalykai

4.4.1 Apriipinimas iStekliais

7.1.3 Infrastruktura

7.1.4 Procesy veikimo aplinka

4.4.2 7mogiskieji istekliai

7.1.2 Zmonés

4.5 PVS sukiirimas ir gerinimas

4.4 Kokybes vadybos sistema ir jos
procesai

4.5.1 Taikymo srities apibrézimas

4.3 Kokybés vadybos sistemos
srities nustatymas

Planavimas

4.5.2 PVS planavimas (Planuok)

Punktai 4.5.6 ir 7 (atitinkamai
Organizacijos kontekstas,
Lyderyste, Planavimas,
Palaikymas)

Organizavimas

4.5.3 PVS diegimas ir
eksploatavimas (Daryk)

7.1 Istekliai

7.1.1 Bendrieji dalykai

7.1.2 Zmonés

7.1.3 Infrastruktara

7.1.4 Procesy veikimo aplinka

7.1.5 Monitoringo ir matavimo
iStekliai

8.1 pagrindinés veiklos planavimas
ir valdymas

4.5.4 PVS stebéjimas ir perzilira

9.1 Monitoringas, matavimas,

Kontrolé S
Ontroe (Tikrink) analiz¢ ir vertinimas
4.5.4.1 Bendrosios nuostatos 9.1.1 Bendrieji dalykai
4.5.4.2 Vidaus auditas 9.2 Vidaus auditas

4.5.4.3 Vadovybés analize¢

9.3 Vadybos vertinamoji analize

4.5.5 PVS palaikymas ir gerinimas
(Veik)

10 Gerinimas

4.5.5.1 Bendrosios nuostatos

10.1 Bendrieji dalykai
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10.2 Neatitiktys ir korekciniai
veiksmai

4.5.5.2 Gerinimo valdymas

10.3 Nuolatinis gerinimas

5 Naujy ar keic¢iamy paslaugy
projektavimas ir pereinamumas

5.1 Bendrosios nuostatos

5.2 Naujy arba kei¢iamy paslaugy
planavimas

8.3.2 Projektavimo ir tobulinimo
planavimas

5.3 Naujy arba keiciamy paslaugy
projektavimas ir kiirimas

8.3.3 Projektavimo ir tobulinimo
jvediniai

5.4 Naujy ar keic¢iamy paslaugy
pereinamumas

8.3.5 Projektavimo ir tobulinimo
iSvediniai

6 Paslaugy teikimo procesai

6.1 Paslaugos lygmens valdymas

8.5.5 Veikla po pristatymo

6.2 Ataskaity apie paslaugas
teikimas

8.7 Neatitiktiniy iSvediniy
valdymas

9 Veiksmingumo vertinimas

9.1 Monitoringas, matavimas,
analiz¢ ir vertinimas

9.1.1 Bendrieji dalykai

9.1.2 Klienty pasitenkinimas

7 Santykiy procesai

9.1.3 Analizé ir vertinimas

7.1 Verslo santykiy valdymas
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8.4 ISorés tiekejy procesy, produkty
7.2 Tiekéjy valdymas ir teikiamy paslaugy valdymas

8.4.1 Bendrieji dalykai
8.4.2 Valdymo budai ir apimtis

8.4.3 Informacija iSorés tiekéjams
(teikéjams)

8 Sprendimo procesali

8.1 Incidenty ir paslaugy paraisky
valdymas

8.7 Neatitiktiniy iSvediniy
8.2 Problemy valdymas valdymas

9 Kontrolés procesai

9.1 Konfigtiracijos valdymas
9.2 Keitimy valdymas 8.5.6 Pakeitimy valdymas

9.3 Laidy ir diegimo valdymas 8.6 Produkty ir paslaugy iSleidimas

Kadangi 1SO 9001:2015 ir 1ISO 20000-1:2011 (lietuviskoji versija ISO 20000-1:2015) abu
buvo kurti ir palaikomi tos pacios tarptautinés organizacijos, Sie standartai pateikia savo
rekomendacijas, gaires, reikalavimus ir geriausias praktikas pagal tg patj procesinj pozitrj (Mesquida,
Mas, 2015). Taip pat naudojamas tas pats zodynas ir terminai. Autoriai Mesquida ir Mas teigia, kad
yra nemazai sasajy bendry elementy, siejanciy Sias dvi standartizuotas vadybos sistemas.

IT paslaugy vadybos sistema nereikalauja tik vienintelio kokybés vadybos sistemos elemento
— organizacijos konteksto nustatymo ir supratimo (4 ir 4.1. standarto dalys). Tac¢iau ISO 20000-
1:2015 turi 13 specifiniy reikalavimy, kuriy visiSkai nepraSo kokybés vadybos sistema.
Nesutampantys reikalavimai 4 lenteléje iSryskinti zalia spalva.

Sudéliojus sgsajas galima daryti iSvada, kad analizuojami standartai negalés turéti visisSkos
integracijos, ji bus tik daliné, nors ir yra nemazai persidengianciy elementy, taciau ISO 20000-1:2015
turi daugiau specifiniy reikalavimy, kuriy visiSkai nereikalauja ISO 9001:2015 ir atvirks¢iai. Taciau
galima teigti, kad $iy dviejy sistemy integracija, papildys viena kitg, tuo paciu praturtindamos

organizacijos valdyma.
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3. INTEGRUOTU KOKYBES VADYBOS IR PASLAUGU VADYBOS
SISTEMU DOKUMENTACIJOS EMPIRINIS TYRIMAS

3.1. Empirinio tyrimo metodologija ir metodika

Atlikus Kokybés vadybos sistemos (toliau — KVS) ir IT paslaugy vadybos sistemy (toliau —
PVS) standarty analize, nustatyta jy sgsaja, kuri apraSyta literatiiros analizes 2.3. skyriuje. Taip pat,
problemy, diegiant integruotas vadybos sistemas — dokumentuota informacija. Jmonés, sickdamos
atitikti reikalavimus, vadybos sistemoms kuria per daug dokumentacijos, kuri ne visais atvejais biitina
ir reikalinga. I$ $iy teorinés dalies radiniy galima formuluoti empirinio tyrimo problema, tikslus ir
uzdavinius.
Tyrimo problema: siekdamos atitikti standarty reikalavimus, organizacijos kuria pertekling
dokumentacijg.
Tyrimo tikslas: nustatyti, kokie dokumentai ir jraSai yra bitini diegiant KVS ir PVS.
Tyrimo uzdaviniai:
Parengti empirinio tyrimo metodika;
Parengti empirinio tyrimo modelj, siekiant nustatyti rySius tarp tyrimo elementy;
Atrinkti respondentus ir i§ anksto pasiruosti klausimus;
Apklausus respondentus, pateikti tyrimo rezultatus;
Suklasifikuoti tyrimo rezultatus ir nurodyti jy sgsajas;

Parengti dokumento Sablong;

N o a ~ w b oe

Remiantis apibendrintais tyrimo rezultatais, parengti integruotos KVS ir PVS diegimo
modelj.

Tyrimo ribos: tyrimg apriboja tai, kad IT paslaugy valdymo sistemy specialisty Lietuvoje yra
labai nedaug.

Pasirinkta atlikti sisteminj tyrima — atvejo analizg. Sisteminis tyrimas - Kokybinio tyrimo
metodologija, kur pagrindinis tyrimo reikalavimas yra iSlaikyti analizés sistemiSkumg. Pagal
sistemin] poziiirj, kiekvienas reiSkinys yra sistema, susidedanti i§ elementy ir jy rySiy (Tamasevicius,
2015). Pagrindinis sisteminio tyrimo tikslas — jvertinti sistemy elementus ir jy rySius. Magistro darbo
sisteminio tyrimo pagrindas/ atvejis yra dvi integruotos vadybos sistemos, paremtos standartais 1ISO

9001 ir ISO 20000-1 ir jy reikalaujama dokumentuota informacija, kuri ir sudaro nurodomy sistemy
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elementus. Skiriami keturi elementai (zr. 8 pav.) ir empirinio tyrimo metu siekta iSnagrinéti kiekvieng

Ju atskirai bei jy tarpusavio rysius.

KVS privalomi . .

dokumentai —» KNS privalomi jrasai

PVS privalomi - .
-

BTy PV'S privalomi jrasai

8 pav. Integruotos KVS ir PVS dokumentacijos tyrimo modelis

(3altinis: sudaryta autorés)

Tam, kad surinkti visus atvejo analizei reikalingus duomenis, naudojami pagalbiniai metodai
(Tamasevicius, 2015). Tyrimui atlikti pasirinktas pusiau struktiirizuoto interviu metodas. Tai yra
i§ anksto suformuoti klausimai ir sudarytas klausimynas, paliekant galimybe¢ papildyti, tikslinti ar
koreguoti klausimus, siekiant gauti kuo tikslesnius atsakymus, neiSkreipiant informacijos ir kuo
geriau atsakant j iSkeltg tyrimo klausima. Su respondentais buvo susisiekiama telefonu ir atliekamas
interviu. Sis metodas pasirinktas dél nedidelio respondenty kiekio ir siekiant apklausti gyvai, kad
galima biity gauti iSsamesnius atsakymus bei uzduoti papildomai kylancius klausimus.

Tyrimo instrumentas. Magistro darbo autorés atlikto empirinio tyrimo metu respondentams
pateikti pagrindiniai Klausimai, kurie suskirstyti j keturias grupes (zr. 8 pav.). Interviu metu siekta
i$siaiskinti, kokius pagrindinius dokumentus ir jrasus organizacija turi pasirengti, norédama diegti
integruotg kokybés vadybos ir paslaugy vadybos sistema.

Klausimyno sudarymo principai. Anketa sudaryta i$ septyniy klausimy bloky:

1. KVSir PVS dokumentuotos informacijos svarba ir rengimo issikiai.

Siuo klausimy ploku formuojama 2 klausimai, siekiant issiaiskinti ir pagrjsti/paneigti tyrimo

problemos egzistavima.

2. Kokybes vadybos sistemos, paremtos standarto ISO 9001:2015 reikalavimais, privalomi

dokumentai.

3. IT Paslaugy valdymo vadybos sistemos, paremtos standarto 1SO 20000-1:2015

reikalavimais, privalomi dokumentai
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4. Kokybés vadybos sistemos, paremtos standarto 1SO 9001:2015 reikalavimais, privalomi

jrasai.

5. IT Paslaugy valdymo vadybos sistemos, paremtos standarto 1SO 20000-1:2015

reikalavimais, privalomi jrasai.

3 iIr 4 anketos punktuose pateikiama klausimas, susidedantis i§ dviejy daliy: kokie
dokumentai yra butini ir kadangi tai yra specifiné dokumentacija, trumpai apibiidinti tuos
dokumentus.

5 ir 6 anketos punktuose pateikiama klausimas apie btitinus KVS ir PVS jrasus.

6. Reikalavimai dokumentams.

Cia uzduodamas vienas klausimas, kuriuo siekiama issiaiskinti, kaip turi biti parengtas
dokumentas, jo turinys, kokios dalys jj turi sudaryti. Siekiama sukurti dokumento Sablona,
tinkantj praktiSkai visai dokumentacijai.

7. Bendrieji demografiniai klausimai

Siame klausimy bloke suformuoti du klausimai, siekiant surinkti bendraja informacija
apie respondentus.

Respondentai ir jy kodavimas. Standartizuoty vadybos sistemy diegimo konsultanty ir
auditoriy Lietuvoje yra pakankamai daug, tafiau diegianciy butent integruotas KVS ir PVS,
specialisty yra vos keletas. Tyrime sutiko dalyvauti ir interviu duoti 5 konsultantai ir 3 auditoriai.
Kadangi tyrimo metu didzioji dalis respondenty nesutiko, kad jy vardai, pavardés ir darboviete biity
atskleista magistro darbe, respondentai, pateikiant tyrimo rezultatus koduojami. Konsultantai K raide
ir respondento interviu eiliSkumo skaitmenimi (K1, K2, K3, K4 ir K5), auditoriai atitinkamai A raide
ir interviu eiliSkumo skaitmenimi (Al, A2 ir A3). Respondentai savo pareigas magistro darbe

atskleisti sutiko, tad kodavimas pateikiamas 5 lenteléje.
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5 lentelé. Kokybinio tyrimo respondenty kodavimas
(3altinis: sukurta autorés)

Respondento kodas | Uzimamos pareigos

K1 Vadybos sistemy konsultantas

K2 Verslo klienty vadybininkas

K3 Verslo klienty konsultantas

K4 ISO vadybos sistemy diegimo konsultantas
K5 Vadybos sistemy konsultantas

Al Audity vadovas

A2 Auditorius

A3 Auditorius

Tyrimo eiga. Tyrimo reikalavimus atitinkanéiy respondenty paieSskai buvo pasirinkta du
biidai:

- susisiekiama su konsultacinémis ir sertifikuojan¢iomis bendrovémis ir teiraujamasi biitent
integruoty KVS ir PVS diegimo specialisty, taciau buvo susidurta su problema, kad asmenys
buvo jvardijami, ta¢iau ne visos bendrovés sutiko duoti specialisty kontaktus, tokiu atveju
buvo pasirinktas antrasis budas;

- pasitelkus j pagalba socialinj tinklg LinkedIn, buvo ieSkoma tyrimui tinkanciy specialisty,
pagal jy pareigybe ar vardg pavarde, gautus pirmuoju paieskos budu.

Taip buvo atrinkti specialistai ir interviu buvo atlikti susisiekus telefonu bei uzduodant i$
anksto paruostus klausimus.

Tyrimo duomeny apdorojimas. Surinkus atsakymus, jiems apdoroti pasirinktas sisteminés
analizés metodas, kurio pagrindas — sudétingo vientiso objekto su daugybe elementy visumos
santykiy ir ry$iy nagrin¢jimas. Analizuojamas objektas nagrin¢jamas kaip tam tikra aibé elementy,
kuriy rySiai salygoja vientisas Sios aibés savybes (Tidikis, 2003). Gavus tyrimo duomenis apie
nagrin€¢jamo objekto (integruotos KVS ir PVS sistemos) elementus (biitinus dokumentus ir jrasus),
pateikti juos lentelés pavidalu, grupuojant KVS privalomy dokumentus su PVS privalomais
dokumentai bei KVS privalomus jraSus su PVS privalomais jrasais. Taip pat lentel¢je dokumentus ir
jrasus sugrupuoti taip, kad atsiskleisty jy rysiai.

Tyrimo duomeny pritaikymas. Apibendrinus ir sugrupavus duomenis, panaudoti juos

kuriant integruotos KVS ir PVS diegimo model;.
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3.2. Empirinio tyrimo rezultatai ir jy apibendrinimas

Pusiau struktiiruoto interviu metodo pagalba buvo apklausta 8 KVS ir PVS diegimo/
auditavimo specialistai: 5 konsultantai ir 3 auditoriai. Jiems buvo pateikta klausimai i§ magistro darbo
autorés sudarytos anketos (Zr. Priedas Nr.2). Interviu metu buvo iSsiaiskinta, kad specialistai
konsultantai biitent KV'S ir PVS srityje dirba intervale nuo 2 iki 4 mety. Auditoriai intervale nuo 4 iki

6 mety. Toliau pateikiami interviu rezultatai ir jy apibendrinimai.

Organizacijos dokumenty rengimo svarba ir savarankiSkumas. Siekiant i$siaiSkinti ir
pagristi empirinio tyrimo problema, interviu pradZioje buvo uzduoti Klausimai, susije Ssu
dokumentuotos informacijos svarba, organizacijy dokumenty rengimu, jy rengimo savarankiskumu.
Respondenty pateikti atsakymai:

“ISleidus atnaujintg ISO 9001:2015 mety standarta, kuris reikalauja tik keleto dokumentuoty
procesy, kilo nemaza diskusija tarp organizacijy, auditoriy ir konsultanty, kokie dokumentai
organizacijai reikalingi, kokie ne, ir jeigu organizacija resertifikuojasi pagal naujo standarto
reikalavimus, ar jai sunaikinti jau sukurtus dokumentus . (Al)

“Bandydamos atitikti standarto reikalavimus, organizacijos tendencingai kuria pernelyg daug
dokumenty, kad biity saugiis. Per daug dokumentacijos organizacija daro biurokratiska, o

”Pernelyg didelis koncentravimasis | dokumentacijag ne tik apsunkina sistemg, taiau ir
neleidzia organizacijai tinkamai jgyvendinti sistemos tobulinimo”. (K2)

“Integruotos ISO vadybos sistemos jgyvendinimas neturéty biiti sudétingas uzdavinys, jeigu
nuo pat pradziy viskas suplanuojama teisingai, parengti reikalingi dokumentai.” (A2)

“Dokumentacija, kuri yra reikalaujama pagal standartus, padeda organizacijai pasiruosti
sertifikaciniam arba prieziiiros auditui.” (A3)

“Privalomus dokumentus biitina turéti, taciau kiekviena organizacija yra unikali ir ji gali turéti
ir nereikalaujamus standarty dokumentus, nustatytus pagal organizacijos veiklg ir poreikius, naudg
gauna tiek pati organizacija, tiek jos klientai. Neprivalomi pagal standartus dokumentai jgalina
organizacija efektyviai valdyti savo vadybos sistema.” (K3)

“Man asmeniskai dar beteko susidurti su tokia organizacija, kuri pageidauty pati ruosti
dokumentacijg. Jeigu organizacija apsiima pati tai daryti, uztrunkama labai daug laiko. Visada
siilomés paruosti bent jau dokumento gaires.” (K4)

“Nors ISO 9001 nereikalauja, kad visos proceduros biity dokumentuotos, yra procesy, kurie
privalo biti sukurti, kad galima bty atlikti tam tikrus jrasus. Sie procesai ir procediiros neprivalo
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biiti dokumentuoti, taciau daugelis jmoniy pasirenka tai padaryti. Ar dokumentuoti procesa/procediirg
taisyklé yra tokia: jei yra tikimybé, kad procesas nebus vykdomas kaip planuota, tada reikalinga
dokumentacija. Daugeliu atvejy tai yra geriausias buidas uztikrinti, kad Jisy organizacijos vadybos
sistema yra patikimai jgyvendinta.* (K5)

Apibendrinimas. Gavus atsakymus, galima daryti iSvadg, kad tyrimo problematika
pasitvirtino. Organizacijos, norédamos atitikti reikalavimus, netikslingai kuria per daug dokumenty
taip apsunkindamos savo procesus, darbo organizavimg ir, pagaliau, toks biurokratizmas trukdo
organizacijai siekti savo tiksly. Taip pat i$ interviu matoma dar viena tendencija, kad organizacijoms
troksta savarankiSkumo pasirengti vadybos sistemy dokumentus tinkamai. Jos ieSko pagalbos
samdydamos konsultantus ar priimdamos atitinkamos kvalifikacijos asmenis. IS standarty
reikalavimy, auditoriy ir konsultanty teiginiy galima daryti dar vieng i$vada, kad tinkamai parengta
dokumentacija leidzia organizacijai sékmingai jveikti auditus, o tinkamai fiksuojama informacija
padeda siekti ilgalaikiy tiksly.

Tolimesnio interviu tikslas buvo issiaiskinti, kokie dokumentai ir jrasai yra privalomi, tad

toliau yra pateikiama auditoriy atsakymai, vardinant ir paaiSkinant dokumenty ir jrasy reikSmes.

KVS privalomi dokumentai:

- Kokybés politika. ,,Siame dokumente démesys sutelkiamas perteikti organziacijos tiksla.“
,»lal daZzniausiai atskiras dokumentas, taciau gali biiti sujungtas su Kokybés vadovu.” ,,Labai
svarbu, kad kiekvienas darbuotojas suprasty, kaip organizacijos kokybés politika yra susijusi
su jo darbu.

- Kokybés tikslai ir jy pasiekimo planavimas. ,,Kaip ir 2008 mety versijoje, 2015 mety kokybés

vadybos standartas reikalauja nustatyti iSmatuojamus kokybés tikslus.* ,,Skirtingai nuo
senojo, naujasis standartas reikalauja ne tik iSmatuojamy tiksly nustatymo, taéiau ir plany,
kaip tikslai bus pasiekti, sudarymo, o tai reiskia, kad organizacija turi priskirti atsakomybes ir
istekliy Siems tikslams pasiekti.“ ,,Sie reikalavimai gali atsispindéti atskiruose dokumentuose,
taCiau tikslingiausia yra sukurti Kokybés tikslai dokumenta, kuriame atsispindéty visi

reikalavimai, susij¢ su tikslais.*

- Kokybés vadybos sistemos srities nustatymas. ,,Sis dokumentas paprastai yra gana trumpas ir
raSomas kokybés vadybos sistemos diegimo pradzioje.“ ,,Srities nustatymo tikslas yra
apibrézti ribas ir nustatyti, kurioms organizacijos dalims bus taikoma sistema.* ,,Paprastai tai
astkiras dokumentas, pavadintas KVS apimtis/sritis, nors jis taip pat gali biti jungiamas ir su
Kokybés vadovu.*
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ISorés teikiamy procesy, produkty ir teikiamuy paslaugy kontrolés procedira. ,,Standarto

kiiréjai nusprendé naudoti §j formulavima, kas i§ esmés yra tas pats kas Pirkimy ir Tiekéjy
vertinimo tvarkos.” ,,Nors pirkimy procesas neturi buti dokumentuotas, tac¢iau standartas
reikalauja, kad bendrové nustatyty kontroles savo iSorés procesams, produktams ir
paslaugoms®. ,Standartas reikalauja, kad tiekéjy vertinimas, atranka, stebésena biity

dokumentuota ir aprasyti geriausia tinka procedtra®.

PVS privalomi dokumentai:

Paslaugy valdymo politika. ,,Trumpas, auksSciausio lygmens dokumentas, apibiidinantis

paslaugy vadybos paskirtj, krypti, principus ir pagrindines taisykles.

Paslaugy valdymo planas ir Paslaugy valdymo procesas. ,,Tai pagrindinis dokumentas,

kuriame nustatyta, kaip bus/yra jgyvendinama paslaugy vadybos sistema“. ,,Sio dokumento
tikslas yra apibrézti reikalavimus, atsakomybes ir iSteklius, reikalingus paslaugoms.* ,,Nors
standarto reikalavimai dél paslaugy vadybos plany yra platis, taciau $is dokumentas yra
mazdaug 4-5 puslapiy ilgio, kuriame yra nuorodos j kitus susijusius dokumentus.“ ,, "is

dokumentas gali biiti sujungtas su Paslaugy valdymo procesu, kuris be to, kokios veiklos turi

jeiti | paslaugy valdyma taip pat apibrézia ir vaidmenis, atsakomybes bei paslaugy teikéjy
santykius su klientais (smulkiau apraSytus Susitarime dél paslaugy lygmens)*.

Dokumenty ir jrasy kontrolés procedira. ,,Sios procediiros tikslas yra“,, Tai paprastai atskira

procedira®. ,,Procediros tikslas — dokumenty ir jraSy kuarimo, platinimo, tvirtinimo,
naudojimo ir atnaujinimo kontrolés uZtikrinimas®. ,,Jeigu organizacija jau turi jgyvendinusi
kai kurias vadybos sistems (ISO 9001, 1SO 27001), paslaugy vadybos sistemos dokumenty ir
iraSy kontrolés procediira gali labai lengvai biiti sujungta su kity standarty reikalaujama ta
pacia procediira®.

Komunikacijos procediira. ,,Tai neturi buti labai platus dokumentas, taciau turi aiSkiai

apibrézti komunikacija ir kaip ji jgyvendinama®. ,,Siuo dokumentu apraioma komunikacija,
susijusi su IT paslaugy valdymu: kas komunikuoja, kokias temas, kaip daznai ir kam*®.

Paslaugy lygmens reikalavimai. ,,Tai dokumentas, kuriame turi biiti surasyti visi reikalavimai,

keliami paslaugai visame jos gyvavimo cikle®. ,,Siame dokumente turi biiti fiksuojamos visos
reikalaujamos detalés nuo paslaugos kairimo, testavimo, diegimo, palaikymo iki gerinimo*.

Paslaugy gerinimo planas. ,,Dokumentas neturi biti platus, tafiau turi apimti visg turimg

informacija apie paslaugy gerinimo jgyvendinimo etapus ir atsakomybes*.

40



Vidaus audito procediira. ,,Sis dokumentas taip pat gali biti lengvai jungiamas su kity

standartizuoty vadybos sistemy vidaus audito procediiromis®. ,,Si procedira privalo biti
sukurta pries prasidedant vidaus auditams*.

Nuolatinio paslaugy gerinimo procesas. ,,Standartas reikalauja tiek paslaugy gerinimo plano,

tiek proceso. Sie du dokumentai gali biiti apjungti j viena, kuris apradyty principus ir etapus,
siekiant gerinti paslaugas.*

Mokymy planas. ,,Tai su zmogiskyjy istekliy departamento pagalba kuriamas dokumentas,

kuris leidzia iSlaikyti tikslingg planuojamy mokymy didinimg ir kontrol¢ kompanijos viduje®.

Korekciniai ir prevenciniai veiksmai. ,,Tai dokumentas, kuris padeda organizacijai sekti

veikla, susijusia su korekciniais ir prevenciniais veiksmais®. ,, Tai paprastai vieno puslapio
dokumentas, kuris apima apraSymus, veiksmus, roles ir atsakomybes, kuriy reikia imtis norint
atlikti korekcijas ir prevencijg‘.

Rizikos vertinimas. ,, Tai dokumentas, kuris leidzia rizikos vertinimg apibrézti rizikos

mazinimo priemonémis®. ,,Rizikos vertinimas gali biiti apraSytas lentele®.

Paslaugy katalogas. ,,Tai dokumentas, kuriame visos paslaugos i§vardinamos vienoje vietoje®.

»Paslaugy katalogas apima tiek klientams teikiamas, tiek vidines paslaugas®.

Susitarimas dél paslaugy lygmens (SLA). ,,Sis dokumentas apibréZia santykius tarp kliento ir

IT paslaugy teikéjo. ,,Siame dokumente turi biiti nurodyti visi parametrai, sickiant paslaugy
teikimg valdyti pagal klienty reikalavimus®. ,,Tai galima laikyti teisiniu dokumentu, kuris
apibrézia iSmatuojamus paslaugy lygio paramentrus®.

Susitarimas dél veiklos lygmens (OLA). ,,Dokumentas apibréZia santykius tarp organziacijos

padaliniy®. ,,Siame dokumente yra daugiau techniniy paslaugos aprasymy*.

Naujy ar kei¢iamy paslaugy projektavimas ir pereinamumas. ,,Dokumentas apraso procesa,

kaip nauja arba kei¢iama paslauga privalo biiti jgyvendinta bei kokius Zingsnius turi praeiti®.
,.Cia turi biiti jtrauktos visos reikalingos detalés, susijusios su planavimu, projektavimu ir
peréjimu | naujg paslauga®.

Paslaugy testinumo ir prieinamumo valdymo procesas. ,,Sis procesas susijes su IT testinumo

planu ir IT prieinamumo planu bei gali buti sujungti | vieng dokumenta®. ,,Kai paslaugy

testinumo ir prienamumo procesas nustatytas ir aprasytas, turi buiti sudaromas detalus planas,
kaip tai reikia jgyvendinti bei tas planas iStestuotas. Turi biiti patikrinta, ar jis veikia“.

Paslaugy samatos sudarymo ir iSlaidy apskaitos procesas. ,,] §; dokumenta galima jtraukti

organizacijos Finansy ir apskaitos valdymo politikg, bet Cia turéty siaurai buti paaiskinta, koks

ir kaip sudaromas IT paslaugy valdymo biudZetas, kaip jis valdomas ir kas uz tai atsako®.
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Pajégumy valdymo procesas. ,,Tai atskiras dokumentas, kuris apibrézia resursy valdyma

apkrovos metu®. ,,Sis procesas turi uztikrinti resursus®. ,,Gali biiti sujungtas su Pajégumy
lanu — dokumentu, kuris turi nustatyti, kaip valdyti iSteklius IT paslaugoms ir turi turéti
ilgalaikj poziiirj paslaugy pajégumui tenkinti*

Informacijos saugumo valdymo procesas. ,,Turi biiti nustatyta su informacijos sauga susijusi

veikla, jos kontrolé, apibréztos rizikos, taip pat rysiai su kitais procesais®.

Informacijos saugumo valdymo politika. ,,Tai pagrindinis, atskiras dokumentas informacijos

saugumui aprasyti“. ,,Politika apibrézia informacijos saugumo tikslus, reikalavimus ir riziky

valdyma®.

Verslo santykiy valdymo procesas. ,,Sis dokuementas gali biiti aprasomas kaip verslo santykiy

valdymo politika®. ,,Apibrézia veiksmus, veikla, vaidmenis ir jy pareigas, kaip uzmegzti
santykius su klientais, vartotojais ir suinteresuotomis Salimis®.

Tiekéjy valdymo procesas. ,,ISO 20000 aiskiai nustato reikalavimus, susijusius su tiekéjais

bei subtiekéjais®. ,, Tiekéjy valdymo procesas aiskiai nustato, kaip turi buti valdomi santykiai
tarp organizacijos ir jos tiekéjy“

Incidenty ir paslaugos paraiSky valdymo procesas. ,,Tai jautriausias procesas tarp paslaugos

teikéjo ir kliento. ,,Turi buti aiSkiai nustatyti zingsniai, kaip yra valdoma paraiskos ir
incidentai, jtraukiant visus veiksmus ir parametrus, kad uZtikrinti funkcionaly procesa‘.

Problemy valdymo procesas. ,,Dokumentas turi apibréZti problemy nustatymg ir valdyma,

siekinat uZtikrinti problemy sprendima ir sumazinti jy poveikj®.

Konfigiiracijos valdymo procesas. ,,Sis procesas yra ISO 20000 visy procesy pagrindas®. ,,Sis

dokumentas privalo biiti detalus ir apimti visy IT @ikio komponenty identifikavima bei jraSyma
1 Konfigiiracijos valdymo duomeny baze, atsakomybiy nustatymg ir kontrole*.

Pakeitimy valdymo politika ir procesas. ,,Pasikeitimai organizacijos procesuose ar struktiiroje

yra daZniausiai pasitaikanti incidenty prieZastis, tod¢l pakeitimus bitina valdyti ir
kontroliuoti®. ,,Pakeitimy valdymo procesa galima jungti su politika®. ,,Sis dokumentas turéty
apimti taisykles, veiklos apraSsymus, matavimus, vaidmenis ir atsakomybes pakeitimuose.

Laidy ir diegimo valdymo procesas ir planavimas. ,,Sis procesas yra priklausomas nuo

Konfiguracijos valdymo ir Pakeitimy valdymo procesy, todél Siame dokumente turi biiti
aiSkiai apibréZta Sio proceso sgsajos su kitais procesais, visa jo veikla, vaidmenys ir

atsakomybés®. ,,Gali biiti sujungtas su Laidy ir diegimo planavimas*.

Sutartys su tiekéjais. ,,Tai privalomas teisinis dokumentas, apibréZiantis santykius su

tiek&jais®. ,,IS dokumento turinio abiems Salims turi biiti aiskios jy atsakomybeés®.
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- Klienty portfelis. ,,Tai yra visy klienty, sutarCiy, jy teikiamy paslaugy sarasas“. ,,Sis

dokumentas gali biiti pateikiamas lentelés forma*.

- Paslaugy sarasas. ,,Tai teikiamy paslaugy ir klienty, kurie jomis naudojasi sarasas‘.

- Konfigiiracijos valdymo duomeny bazé¢ (CMDB). ,,Tai IT @ikio komponenty ir jy apraSymy

bazé“.

- Paslaugy dizaino paketas. ,,tai dokumentas, kuriame visy naujy ar pakeisty paslaugy aspektai

turi buiti dokumentuojami®. ,,Jis padeda dokumentuoti visg su naujom ar pakeistom paslaugom
susijusig informacija vienoje vietoje®.

- Klienty laidy ir diegimo politika. ,,Sis dokumentas susideda i§ visy laidy ir diegimo detaliy,

uztikrinant, kad laida atitinkamam klientui bus tinkamai suplanuota, istestuota, jdiegta per
nustatyta procesa*.

- Kasmetiniy vidaus audity programa. ,,Vidaus auditai privalo biti planuojami®. ,,Siame

dokumente privalo buti pateiktas vidaus audity laikas, auditoriai, sritis, tikslai®. ,,ISlaikant
aiSkuma, Sis dokumentas gali biiti kuriamas lentelés pavidalu®.
Apibendrinimas. Gauti atsakymai pateikiami lentelés pavidalu, siekiant rasti sgsajas tarp KVS ir

PVS dokumenty. Oranzine spalva Zymimos galimos standary dokumentacijos s3sajos.

6 lentelé. Privalomy kokybés vadybos ir IT paslauguy valdymo sistemy dokumenty sarasas

(8altinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo duomenimis)

ISO 20000-1:2015 reikalavimai ISO 9001:2015 reikalavimai
Privalomi Standarto punktas  Privalomi Standarto punktas
dokumentai dokumentai

Kokybés tikslai ir jy | 6.2.
pasiekimo
planavimas
| |
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Galima daryti i§vada, kad kokybés vadybos sistemos reikalaujami privalomi dokumentai su

paslaugy vadybos reikalaujamais dokumentais persidengia didZigja dalimi, t.y. kokybés vadybos
dokumentaus galima pilnai apjungti su paslaugy vadybos. Tik vienas dokumentas, reikalaujamas
kokybés vadybos sistemos standarto neturi sgsajos su paslaugy valdymu — tai kokybés tikslai ir jy
pasiekimo planavimas (lenteléje Zymima geltona spalva).

Taciau paslaugy vadybos sistema reikalauja nemazos dalies dokumentacijos, kurios kokybés
vadybos sistemoje apskritai néra. Tai daugiausia specifiniai dokumentai, kurie reikalingi tik IT
sektoriaus paslaugy veiklai tobulinti. Sie nesutapimai lenteléje Zymimi Zalia spalva.

Galima teigti, kad kaip ir procesai, lygiai taip pat ir KVS bei PVS dokumentacijos integracija

galima tik daline.

KVS privalomi jrasai:

Vidaus audito programa ir rezultatai;
Vadybos vertinamosios analizés rezultatai;
Neatitikimai ir korekciniai veiksmai;
ISorés tiekéjy vertinimo jrasai,

Gamybos/paslaugy pakeitimy jrasai;

o a r w D E

Neatitikimy jrasai;
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7.
8.
9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

Istekliy tinkamumo pagal paskirt] monitoringo ir matavimo jrasai,
Kompetencijos jrasai;

Produkty/paslaugy reikalavimy vertinamosios analizés jrasai,
Naujy reikalavimy produktams/paslaugoms jrasai;
Projektavimo ir tobulinimo jvediniy jrasai,

Projektavimo ir tobulinimo kontrolés jrasai,

Projektavimo ir tobulinimo iSvediniy jrasai;

Projektavimo ir tobulinimo pakeitimy jrasai;
Produkty/paslaugy charakteristikos jrasai;

Kliento turto pasikeitimo jrasai;

Produkto/paslaugos isleidimo atitikties jrasai;

Nasumo jrasai.

PVS privalomi jrasai:

© 0o N o g b~ w0 DR

R R O
w N - O

Paslaugy ataskaitos;

IT paslaugy testinumo plano testavimo ir perzitiros ataskaitos;
Klienty nusiskundimy ataskaitos;

Vidaus audito ataskaitos;

Vadovybés analizés protokolai;

Prieinamumo matavimo ataskaitos;

Korekciniai ir prevenciniai veiksmai;

Tiekejy veiklos ataskaitos;

Incidenty jrasai;

. Paslaugy paraisky jraSai;

. Zinomy klaidy jrasai;

. Keitimy paraisky ir keitimy jrasai,
. Problemy jrasai;

14.

Paslaugy veiklos perziiiros ataskaity Sablonas

Apibendrinimas. Gauti atsakymai ir duomenys apie privalomus jrasus pateikiami lentelés pavidalu,

siekiant rasti sgsajas tarp KVS ir PVS reikalaujamy jrasy. Oranzine spalva zymimos galimos jrasy

$3sajos.
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7 lentelé. Privalomy kokybés vadybos ir IT paslaugu vadybos sistemy jrasy sarasas

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo duomenimis)

ISO 20000-1:2015 reikalavimai ISO 9001:2015 reikalavimai
Privalomi jrasai Standarto Privalomi jrasai Standarto
punktas punktas

Istekliy tinkamumo 7.15.1
pagal paskirtj
monitoringo ir
matavimo jrasai
Kompetencijos jrasai 7.2
Produkty/paslaugy 8.2.3.2
reikalavimy
vertinamosios analizés
jrasai

Naujy reikalavimy 8.2.3.2
produktams/paslaugoms
irasai
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privalomy dokumenty
lenteléje)

Projektavimo ir 8.34
tobulinimo kontrolés
jrasai

Projektavimo ir 8.3.5
tobulinimo i$vediniy
jrasai

Projektavimo ir 8.3.6
tobulinimo pakeitimy
jrasai
Produkty/paslaugy 8.5.1
charakteristikos jrasai
Kliento turto 8.5.3
pasikeitimo jrasai
Produkto/paslaugos 8.6
iSleidimo atitikties
jrasai

NaSumo jrasai 9.1.1

Galima daryti iSvada, kad kokybés vadybos sistemos reikalaujami privalomi jrasai su
paslaugy vadybos reikalaujamais jrasais persidengia tik dalinai. Viso pagal abi sistemas reikalaujamy
jrasy yra 32. Visiskai persidengia tik 12 i$ jy, o vienas galimai gali dengtis su dokumentuotu procesu.
Geltona spalva zymimi KVS jraai, kuriy nereikalauja PVS (11 jrasy). Zalia spalva zymima PVS
reikalaujami, ta¢iau KVS nereikalaujami jrasai (8 jrasai).

Galima teigti, kad kaip ir procesai bei dokumentai lygiai taip pat ir KVS bei PVS jrasy

integracija galima tik daliné.

Reikalavimai dokumentams.

Organizacijoje, pagal standarto reikalavimus, turi egzistuoti Dokumenty ir jraSy konstrolés
procediira, kuri aprasyty dokumenty rengimo, derinimo, galiojimo reikalavimus. Pavyzdziui, koks
dokumentas privalo biiti pasiraS§omas, koks nebitinai. Arba, kas tg dokumentg turi pasirasyti.” (A3)

“Tvarkos ir procediiros organizacijoje privalo biiti perziirimos 1 karta j metus, todél parengtas

,Dokumentas privalo turéti savo pavadinimg, taip pat turi biiti aiSkiai matoma, kokia
organizacija parengé dokumentg (jmonés logotipas, pavadinimas)“. (K5)

»Jeigu organizacijoje taikoma dokumenty kodavimo sistema, dokumentas gali turéti savo

koda, jeigu tokios praktikos organizacijoje néra, kodas nebitinas*. (A2)
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,Dokumento pradzioje privalo biiti nurodoma dokumento versija bei versijos data, saugojimo
vieta, dokumenta parenges darbuotojas, patvirting asmenys, turi biiti n urodytas uz dokumentg
atsakingas darbuotojas®. (K3)

,Dokumente turi biiti nurodytas jo konfidencialumo laipsnis®. (Al)

,» Visi dokumente atlikti pakeitimai turi atsispindéti dokumento keitimo istorijos dalyje*. (K4)

,Dokumente, be pagrindinés dalies, atskirai turi buti nurodytas jo tikslas, taikymo sritis bei
suinteresuoti asmenys®. (K2)

,Dokumente privalo atsispindéti visi susij¢ dokumentai®. (K2)

,Dokumento lapai privalo biiti sunumeruoti®. (K2)

,Dokumentas pasiraSomas arba ne, remiantis Dokumenty ir jraSy konstrolés procediira“ (A3)

Apibendrinimas. Sickiant apibendrinti visg surinkta informacijg apie reikalavimus
dokumentams, autoré parengé dokumento $ablong (Zr. Priedas Nr.1), paremtg ISO 9001:2015 ir ISO

20000-1:2015 standarty reikalavimais bei interviu rezultatais.

Tyrimo pritaikymas. Kadangi tyrimo problematika buvo patvirtinta interviu metu —
organizacijoms néra lengva integruojant kelias vadybos sistemas i savo valdyma, jungiant procesus
dar ir paruosti nemaza kiekj dokumentuotos informacijos, $io magistro darbo tyrimo rezultatai
galimai palengvinty organizacijy painiava privalomy dokumenty bei jrasy klausimu. Kad bty
visiSkai aiSku, kur $ie dokumentai bei jrasai turi nugulti pa¢iame diegimo ir integravimo procese,
magistro autoré parengé integruotos vadybos sistemos, paremtos kokybés vadybos ir IT paslaugy
vadybos sistemomis bei jy reikalaujama dokumentacija, diegimo modelj (zr. 9 pav.), kuriame aiskiai,
raudona spalva iSskiriama privalomi dokumentai bei jrasai.

Pritaikiusi gautus magistro darbo rezultatus, tiek tarpinius KVS ir PVS diegimo modelius, tiek
galutinj — su dokumentuota informacija modelj, organizacija, sujungusi $ias visas sritis su savo

valdymu galéty drasiai dZiaugtis integruota vadybos sistema.
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[ Vadovybés pritarimas ]
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v
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r,a,,mmim <—>[ Serfiacinis audites  |——>| Audito ataskaltos —» Korekciniai velksmai |—»- Fanﬁ:Lsﬁms

9 pav. Integruotos vadybos sistemos, paremtos kokybés vadybos ir IT paslaugy vadybos
sistemomis bei jy reikalaujama dokumentacija, diegimo modelis
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais; 1SO 9001:2015 ir ISO 20000-
1:2015 standartais; Adoménas, 2011 )

* Procesai ir procediros, jvardinti magistro darbo 6 lenteléje.
** *** Irasai, jvardinti 7 lentelgjé.

50



ISVADOS IR PASIULYMAI

Ankstyvosios vadybos teorijos padéjo didziulj pagrinda Siuolaikinéms teorijoms atsirasti.
Siuolaikiné vadyba dabar derinama su ankstesniy teorijy pasiekimais, pasitelkiant sisteminj
poziiiri. Toks poziliris organizacijg laiko tikslinga, darnia bei susidedancia i§ elementy ir
posistemiy. Bet kurio elemento veikla lemia kity organizacijos segmenty bei visos
organizacijos rezultatus. Susiformaves ankstyvosiose vadybos teorijose, sisteminis pozitiris
tampa pagrindiniu Siuolaikiniy vadybos metody elementu.

Organizacijos, kurdamos savo verslo planus, turéty atsizvelgti ne tik j planavima, ta¢iau savo
verslo plano struktiirg sugretinti su vadybos sistemos struktiira bei naudoti vadybos sistemos
kriterijus, tokius, kaip procesinis pozilris, priezilira ir matavimas, kontrolé. Tai leisty
organizacijoms uztikrinti sékme¢ ir verslo rezultatyvumg bei verte klientui ilgalaikéje
perspektyvoje.

Tinkamai jgyvendinta vadybos sistema zalos organizacijai vargu ar gali padaryti, taciau,
atlikus literatiiros analize, rastos pagrindinés problemas diegiant vadybos sistemas:
kompetencijos stoka, netinkamas vadovy pozitiris, nesugebéjimas keistis, dokumentacijjos
perteklius, darbo organizavimo ir komandinio darbo trikumas leidzia daryti iSvada, kad
problemos kyla d¢l zmogiskyjy faktoriy ir lyderystés triikumo organizacijose.

Prie§ priimdama sprendimg diegtis ir integruoti vadybos sistemas, organizacijos vadovybé turi
apsvarstyti standarty atitinkamy reikalavimy poveikj visoms funkcijoms, atsizvelgdama i
visus organizacijos procesus taip pat i suinteresuotyjy Saliy ir klienty reikalavimus bei pacios
organizacijos infrastruktiirg.

Pagrindinis integracijos pranaSumas ir nauda yra organizacijos sugebéjimas turéti sisteminj
metoda, leidZiant] operatyviai jsisavinti bet kokj nauja standartg arba pasikeitusj ar nauja
standarto reikalavima.

Igyvendinant integruotg pozilir] | standartus, organizacijoje turi biti laikomasi nuoseklumo
bei vientisumo, kiekvienas Zingsnis reikalauja plano bei gerai apgalvoty veiksmy.
Literattroje aptinkama ne tik keturiy zingsniy vadybos sistemy diegimo taktika (PDTV),
taiau ir sitilomas naujas metodas — trijy Zingsniy sistemy diegimas (Identifikuok, UZztikrink,
Pagerink). Siais trimis Zingsniais koncentruojamasi j pakeitimus ir inovacijas, siekiant gerinti
veikla. Taip pat jie gali buti taikomi kiekvienam procesui, iSlaikant paprastuma, taciau

daugiau démesio skiriant kiekvieno proceso nuolatiniam gerinimui.
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8. Egzistuoja rySys tarp organizacijos taikomo vadybos sistemos diegimo modelio ir jos veiklos
rezultaty. Gerai apgalvota standartizuota vadybos sistema gali Zenkliai pagerinti veiklos
rezultatus.

9. Kadangi ISO 9001:2015 ir ISO 20000-1:2015 abu buvo kurti ir palaikomi tos pacios
tarptautinés organizacijos, Sie standartai pateikia savo rekomendacijas, gaires, reikalavimus ir
geriausias praktikas pagal tg pati procesinj pozitri. Taip pat naudojamas tas pats zodynas ir
terminai. Yra nemazai sgsajy ir bendry elementy, siejanciy Sias dvi standartizuotas vadybos
sistemas.

10. Nors ir yra nemazai persidengianciy sri¢iy, tac¢iau IT paslaugy vadybos sistema turi daugiau
procesy, kuriy visiskai nereikalauja kokybés vadybos sistema, ir atvirks¢iai. Todél galima
daryti i§vada, kad sistemos persidengs tik dalinai.

11. Tinkamai parengta vadybos sistemy reikalaujama dokumentuota informacija, leidzia
organizacijai geriau valdyti procesus bei sklandziai ir sekmingai jveikti auditus.

12. Siekdamos atitikti standarty reikalavimus, organizacijos kuria pertekling dokumentacija, kuri
ne tik apsunkina jmonés procesus, audity atlikima, taciau ir neleidzia siekti uzsibrézty tiksly.

13. Kaip ir procesai taip ir kokybés vadybos bei IT paslaugy vadybos sistemy dokumenty ir jrasy

integracija galima tik daliné.

PASIULYMAI

1. Sékmingam integruotos vadybos sistemos diegimui siiiloma taikyti projektinj integracijos
1gyvendinimg. Kad jis veikty, viskas turéty vykti pagal plana, projektas turi turéti projekto
vadova, Seimininkg, komanda, projektas turi biiti apibréztas vidiniais rySiais, apriipintas
iStekliais. Integracijos projekte turi biiti apibréZzti detaltis Zingsniai su priskirtais vaidmenimis,

terminais bei atsakomybémis. Projekto planavimas turi biiti iSreikStas veiksmy laiko grafiku.

TOLIMESNES TYRIMO KRYPTYS

1. Sukiirus integruotos vadybos sistemos, paremtos kokybés vadybos ir IT paslaugy vadybos
sistemy reikalavimais, modelj, tikslinga biity atskleisti jo pritaikymg konkrecioje
organizacijoje.

2. Praplétus tyrimo klausimyna, sukurti ne tik dokumento Sablong, taciau ir konkrecius

reikalaujamus dokumentus, politikas, procediiras ar sudaryti standarty reikalaujamus planus.
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SANTRAUKA

60 puslapiy, 7 lentelés, 9 paveikslai, 30 literatiiros Saltiniy nuorodos.

Magistro darbo tikslas - iSanalizavus kokybés vadybos ir IT paslaugy valdymo sistemy
reikalavimus bei atlikus tyrimag pateikti Siy vadybos sistemy integravimo modelj.

Darbe naudojamas literatiiros analizés metodas, kurio pagalba iSanalizuota vadybos sistemos
iStakos bei samprata, organizacijos valdymo elementai, kokybés vadybos ir informaciniy technologijy
paslaugy vadybos sistemos, jy diegimo galimybés, i$Siikiai, privalumai bei galimos s3sajos.
Respondenty apklausai atlikti panaudotas kokybinis pusiau standartizuotas interviu, apklausiant
kokybés vadybos ir informaciniy technologijy paslaugy vadybos sistemy diegimo konsultantus ir
auditorius. Sisteminé analizés metodu interviu metu surinkti atsakymai apdorojami ir analizuojami
ieSkant visumos sgsajy ir rySiy, o véliau sintezés metodo pagalba ISO standarty ir iSanalizuotos
literatiiros elementai jungiami j visuma ir kuriamas modelis. Galiausiai apibendrinimo metodu
pateiktos iSvados ir pasitilymal.

Literattiros bei sisteminé analize atskleid¢, kad kokybeés vadybos ir informaciniy technologijy
paslaugy vadybos sistemas, kartu su organizacijos valdymu, galima integruoti tik dalinai, o Siy trijy
— dokumentuotos informacijos klausimas, kuris buvo analizuojamas empirinio tyrimo dalyje. Interviu
metu buvo surinkta informacija apie kokybés vadybos ir informaciniy technologijy paslaugy vadybos
reikalaujamus dokumentus bei jrasus, rastos jy sasajos, o tyrimo rezultatai panaudoti kuriant galutinj
integruotos vadybos sistemos diegimo model;.

ReikSminiai Zodziai: Kokybés vadybos sistema, Informaciniy technologijy paslaugy vadybos
sistema, 1SO 9001, ISO 20000, dokumentuota informacija, jrasai, integravimas, integracija,

organizacijos valdymas.
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SUMMARY

60 pages, 7 charts, 9 pictures, 30 literature references.

The main purpose of this master thesis is to analyse quality management and IT service
management systems requirements and after research to provide the management systems integration
model.

Literature and systematic analysis revealed that the quality management and information
technology service management systems, along with the organization's management can be integrated
only partially. These three areas and their processes implementation and integration - significant
challenges for organizations. One of these challenges - documented information, an issue that has
been analyzed in the empirical part of the study. During research, information was collected about
the quality management and IT service management required documents and records, found their
interface, and the results was used to create the final integrated management system implementation
model.

Key words: Quality Management System, Information Technology Service Management
System, ISO 9001, ISO 20000, documented information, records, integration, organization

management.
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