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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas

Kokybés vadybos sistemy koncepcija buvo pradéta plétoti jau praéjusio amziaus SeStajame
desimtmetyje, kurios pradzia prasidéjo Japonijoje, gamybos jmonése remiantis Demingo (angl. —
W. Edwards Deming) bei Jurano (angl. — J. M. Juran) teorijomis. Kadangi tuo laikotarpiu salis
kentéjo dél blogos prekiy kokybés, didelis démesys buvo skiriamas produkto kokybei. Buvo
pradéta intensyvi darbo su kokybe programa, kuri jtrauké tokias koncepcijas kaip PDCA kokybés
ciklas, kokybés uztikrinimas, nulinio defekto kokybés kontrolé ir kokybés gerinimas.

Sparciai besikei¢iant ekonomikai, vien tik démesys j produkto kokybe tapo pernelyg siauras
ir kokybés sgvokos koncepcija iSsiplété. Sgvoka iSplito tarp paslaugy teikimo, statybos jmoniy,
Svietimo ir mokslo, vyriausybinése bei pelno nesiekianciose organizacijose. Kokybés koncepcija
tapo vieninga, standartizuota ir vienodai suprantama elgesio taisyklé visoms suinteresuotoms
Salims (Oakland, 2003).

Standartai atlieka svarby vaidmen;j globalizuojan¢iame pasaulyje, tiek gyvenimo kokybés
pozitriu, tiek ekonominiu, ta¢iau standarty diegimas organizacijose Lietuvoje vis dar subtili tema.
Kuomet pradedama Kkelti klausimus, susijusius su gaminiais, paslaugy teikimu, kaip kokybés
sistemos veikia organizacijg, kokig naudg organizacijai atneSa standartai bei kokig pridéting vertg
standarty laikymasis suteikia — Sie klausimai iki galo dar néra atsakyti.

Salys, jgyvendinan¢ios veiksmingg ir, svarbiausia, greita standartizacijos politika 3alies
viduje, galimai jgyja ekonominj pranaSumg prie§ maziau iSsivyséiusias pasaulio Salis (Conti,
1999), nes standarty sistema yra organizuojama taip, kad bity uztikrintas gamintojy, vartotojy,
paslaugy teikimo jmoniy, vie$ojo sektoriaus, mokymy jstaigy ir kity institucijy jsitraukimas ir biity
skatinamas nuolatinis ir konstruktyvus suinteresuoty Saliy tobuléjimas.

Pagrindiniai standarty diegimo motyvai gali biiti vidiniai ir iSoriniai (Ruzevicius, 2006).
ISoriniai motyvai atsiranda organiSkai, siekiant jsilieti j naujas rinkas, eksportuoti naujas prekes,
atitikti klienty keliamus reikalavimus, siekti geresnio jmonés jvaizdzio, uzimti dalj rinkos, arba
didinti klienty pasitenkinimg. Vidiniai diegimo motyvai pasireiskia tik tuo atveju, kuomet
organizacija pati nori tobulinti vidaus sistemg bei procesus (Pokinska, 2002). Gaunama nauda
priklauso nuo pacios organizacijos, jeigu jdiegti standartai yra tik dél iSoriniy motyvy, reikSmingos
naudos gali ir nebtti. ,,Nauda yra kur kas didesné, kuomet kokybés standartais jgyvendinami

siekiant didinti organizacijos struktiirg, sistemy ir procesy efektyvuma* (Vysniauskieng, 2014).



Tyrimo objektas — Lietuvoje registruoty, skirtingy veiklos sri¢iy organizacijy praktikos, taikant
kokybés vadybos standartus.
Moksliné problema — yra nepakankamai istirta, kokig pridéting naudg sukuria, vienas, keli, ar
daugiau jdiegty standarty skirtingy veiklos sri¢iy organizacijoms, kurios yra jregistruotos
Lietuvoje.
Magistro darbo tikslas — atskleisti kokybés vadybos standarty palaikymo nauda skirtingy veiklos
sri¢iy organizacijose Lietuvoje.
Magistro darbo uZdaviniai:
1. Remiantis moksline literatlira iSnagrinéti standartizacijos ir kokybés vadybos sistemy
reikalavimus, jy tipus ir reglamentuojancias sritis;
2. Nustatyti standarto naudos teorinius taikomuosius aspektus;
3. Atlikus kokybinj tyrimg atskleisti skirtingy veiklos sri¢iy organizacijy praktikas diegiant
kokybés vadybos sistemas, taikymo priezastis ir rezultatus;
4. Apibendrinti gautus rezultatus sukurti kokybés vadybos sistemos naudos vertinimo modelj
bei pateikti rekomendacijas ir priemones jo diegimui ir taikymo sistemingam palaikymui
organizacijy viduje.
Tyrimo ribos ir apribojimai — darbe bus tiriamos tik Lietuvoje jregistruotos organizacijos, kuriose
yra idiegtos kokybés vadybos sistemos.
Darbo naudojami metodai — nagrinéjant kokybés vadybos sistemy reikalavimus, vertinant
skirtingy mokslininky nuomones dél sistemy diegimo motyvy ir naudos bei analizuojant moksling
literatiirg (publikacijas, knygas, kitus Saltinius) buvo taikoma teoriné — moksliné literatiros
apzvalgos ir analizés metodologija. Empirinio tyrimo metu duomeny surinkimui buvo taikomas
pusiau standartizuoto interviu apklausos metodas, o siekiant surinkti ir susisteminti gautus
kokybinius tyrimo duomenis, buvo taikoma sisteminio tyrimo metodologija.
Darbo struktiira — darbas sudarytas i§ trijy daliy, pirmoji dalis apima literatiros analizé apie
kokybés ir standarto sampratg, standartizacijos raidg, standarty reglamentuojancias sritis bei
kokybeés vadybos diegimo motyvus ir naudas. Antroji dalis apima empirinio tyrimo metodologija,
tyrimo eiga, respondenty apklausas ir rezultaty apibendrinimg. Trecioje dalyje pateikta standarty
naudos modelio koncepcija ir modelio taikymo organizacijoje rekomendacijos.

Darbo apimtis 59 puslapiai, darbe pateikti 5 paveikslai ir 15 lenteliy, pateiktos 49

cituojamos literatiiros nuorodos, 1 priedas.



1. STANDARTU IR STANDARTIZACIJOS KONCEPCIJA

1.1. Kokybés samprata

Literatiiroje yra pateiktas ne vienas kokybés reikSmés apibrézimas, taCiau, pasak Adolfo
Kazilitino, tikslingiausia yra laikytis apibrézimo, Kuris yra nurodytas tarptautiniame kokybés
vadybos standarte. ,,Kokybé — tai turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimy laipsnis,
arba kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis* (Kazilitinas, 2007).

Techniniu pozitiriu zodis kokybé yra placiai pripazjstama turinti dvi reikSmes, t.y.:

1. Produkto, ar paslaugos savybé, kuri patenkina poreikius ir/ ar numatomus poreikius;

2. Produktas ar paslauga, kurioje néra trakumy (Nanda, 2008).

Taip pat, pasak J. RuZeviciaus, ,,kokybé gali buti apibréziama kaip standarty ir specifikacijy
reikalavimy atitiktis, tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis®, 0 kai kurie
autoriai kokybés sgvokas grupuoja, remdamiesi paciy sudarytais tam tikrais kriterijais, taciau
profesorius pateikia konkretesng iSplésting apibréztj: ,.kokybé — tai visuma produkty savybiy,
lemian¢iy jo tinkamumo tenkinti iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius apibréZtomis
produkto vartojimo (eksploatavimo) pagal paskirt] salygomis. Kokybé¢ taip pat apima produkto
defektiSkuma, netinkamuma naudoti ir jo poveiki gamtai“ (Ruzevicius, 2006), arba kaip veiksma
— nuolatos siekti patenkinti klientg (pagal Kanji, citata i§ zurnalo ECTQM, 2008).

Panasu, kad vieningos ir sistemingos zodzio kokybé reik§més apibrézimo néra, nes kokybés
reik§més samprata yra labai plati ir kiekvienos Salies autorius gali jg traktuoti skirtingai - remiantis
tos Salies, kurioje gyvena autorius, ekonomine bei politine terpe. Tai puikiai atsispindi tokiy
autoriy, kaip Jurano, iSsireiSkime, kad kokybé — tai tinkamumas naudoti (terminas angl. kalba —
fitness for purpose to use), arba Demingo — kokybé turéty biti orientuota j kliento poreikius, dabartj
ir ateitj (iSsireiSkimas angl. kalba — Quality should be aimed at the needs of the customer, present
and future) (Oakland, 2003).

Pagal Porter, kokybés vadyba néra suinteresuota tik | vieng kurig nors veiklos srit].
Reikalavimai apima rinkodarg, produkto kiirimg ir tobulinimg, procesy planavima, pirkimus,
gamyba ar paslaugy teikima, pardavimus ir valdymo procesus (Kazilitinas, 2007), o kai kurie
akademikai kokybe traktuoja kaip verslo elgesio modelj (Anderson ir kt., 1994).

Taigi, siaurgja prasme, kokybé yra reikalavimy atitiktis kliento keliamiems reikalavimames,

0 placigja prasme — kokybé yra nuolatinis ir testinis proceso veikimas, kurio metu yra siekiama



atitikti kokybés sistemy bei klienty keliamus reikalavimus uztikrinant nenutrikstamg tiekimo

grandinés veikima bei jos tobulinima.

1.2.  Standarto samprata

Standarto (angl. — standard) apibréZimas yra apibuidinamas kaip susitarimu (konsensusu)
parengtos ir pripazintos institucijos priimtas visuomenei skirtas dokumentas, kuriame nustatomos
bendrosios taisyklés, bendrieji principai, kokybés rodikliai ir kuris skirtas jvesti optimalig tvarka
tam tikros srities organizacijose. Daugeliu atvejy standartai yra taikomi savanoriskai (angl. —
voluntary standards), iSskyrus atvejus, kai teisés aktuose (susitarimuose, jstatymuose,
nutarimuose, jsakymuose, ES direktyvose ir t.t.) pateikiama iSskirtiné nuoroda | standartus, t.y.
nuoroda ] standartus teisés aktuose. Juose pabréziama, kad vienintelis biidas pasiekti konkrety
techninio reglamento reikalavimy atitiktj yra taikyti nurodytus standartus (Ruzevicius, 2007).

Siuolaikiniame verslo pasaulyje stambios kompanijos pradeda diktuoti kokybés sistemy
madas. Jie kuria jmonés vidaus standartus, kurie néra pripazinti institucijy, o sukurti ir patvirtinti
Jju organizacijos viduje, bet skleidziami ir reikalaujami vadovautis iSorés Salims (klientams,
gamintojams, verslo partneriams ir pan.). Vienas i§ pavyzdziy yra IWAY standarto reikalavimai
isleisti IKEA grupés. Sis standartas néra patvirtintas kaip ISO standartai, taiau privalo uztikrinti
ju laikymasi kiekvienas, kuris yra susietas verslo rysiais su IKEA organizacija.

SavanoriSki standartai nors ir néra privalomi, taciau yra labai vertingi bendradarbiaujant su
klientais ir pleciant naujy klienty rata. Pabréztina, kad standartai tapo viena iS Siuolaikiniy
ekonominio gyvenimo ir visuomenés raidos atraminiy tasky, kuriy poveikis ekonomikai, verslui ir
gyvenimo kokybei tapo labai reikSmingi. Pasaulio prekybos organizacijos (angl. World trade
organization, toliau — WHO) forume 2016 m. vienoje i§ aptarty temy aiskiai nurodé, kad kokybés
vadyba visumoje yra pasitikéjimo ir skaidrumo uztikrinimas atviroje rinkoje garantas, o tai yra
viena i$ pagrindiniy vertybiy Siuolaikiniame ekonominiame pasaulyje.

ISO 9001:2015 nustato reikalavimus, skirtus kokybés vadybos sistemoms, kai organizacijai
reikia jrodyti, kad ji sugeba nuolat tiekti produktus, uztikrinti nenutrikstama prekés tiekimo
granding, atitinkancius vartotojo ir tam tikry privalomyjy reglamenty reikalavimus, siekti
visapusisko klienty pasitenkinimo.

Nuo ISO pirmtaky (ISO 9001:2008) naujosios redakcijos ISO 9001:2015 pagrindinis ir,

matyt, vienas i§ esminiy poky¢iy buvo popieriniy raSytiniy dokumenty sumazg¢jimas, t.y. nebeliko
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reikalavimo jmongje turéti kokybés vadovo (dokumentuotos informacijos su aprasSytais procesais).
Esminiu momentu tapo pats proceso rezultatas ir kryptis j kliento pasitenkinima, riziky vertinima.

Nors ir nebeliko rasytinés dokumentacijos reikalavimo (toliau — Kokybés vadovo), taciau
dauguma organizacijy lieka prie raSytiniy formy, nes tai yra labai efektyvu ir nesa didelg nauda,
ypa¢ kuomet kei¢iasi darbuotojai - jy nereikia mokyti individualiai ir skirti jiems papildomo
démesio. Darbuotojams tiesiog pakanka paskaityti nustatytas vidaus taisykles/ procediiras ir jie jau
gali pradéti / tgsti darbus taip uztikrinant nenutriikstama tiekimo grandine.

Kuomet yra aprasytos vidaus taisyklés, mazé¢ja tikimybée klaidy atsiradimui, nes kiekvienas
darbuotojas vadovaujasi tuo paciu principu, o atliekant tuos pacius veiksmus — juos galima stebéti
ir daryti iSvadas, kuriame etape procesg galima dar patobulinti siekiant sumazinti veiklos kastus.

Efektyvus darbuotojy darbas yra ir viena i§ esminiy organizacijos vertybiy, kuris padeda
laikytis kokybeés sistemos reikalavimy.

Pagal Lietuvos standartizacijos departamentg (toliau — LSD) bendraja prasme standartas yra
susitarimas vystyti tam tikra veiklg pagal visiems nustatytg tvarka. Tai gali pasireiksti produkto
gamyboje, procesy valdyme, paslaugos teikimu arba medziagy tiekimu. Standartai apima jvairias
veiklas, kurias vykdo organizacijos, ir paslaugas, kuriomis naudojasi ty organizacijy klientai
(ziuréti 1 pav.). Tai yra savanoriski dokumentai, parengti atsizvelgiant j visy (galimai daugelio)
suinteresuoty tikio subjekty poreikius. Lietuvos standarte LST EN 45020:2007 pateikiama tokia
standarto termino apibréztis: ,standartas — sutarimu parengtas ir pripazintos standartizacijos
institucijos priimtas dokumentas, kuriame nustatytos bendram ir daugkartiniam naudojimui
tinkancios veiklos taisyklés, bendrieji principai ar charakteristikos arba jos rezultatai, skirtas
optimaliai tvarkai tam tikroje srityje pasiekti.

Kaip ir buvo minéta, standartai yra savanorisko taikymo norminiai dokumentai, kuriuos
rengia pripazintos standartizacijos organizacijos. Standartai gali bati veiksminga priemoné ir
politikos tam tikry sri¢iy jgyvendinime. Jie garantuoja tinkamg bendrosios rinkos veikima,
vartotojy ir darbuotojy bei aplinkos apsaugg. Politikoje vis dazniau standartais remiamasi
spendziant klimato kaitos, iStekliy naudojimo efektyvumo ir kitus vieSosios politikos klausimus (1
pav.).

Teisés aktuose gali bti teikiamos nuorodos j standartus.



Valstybés

Privalomas institucijos
taikymas

JV Teisés aktai

T \7
. Viesa
Standartai Pripazintos aplinka
standartizacijos

organizacijos

Savanoriskas

taikymas Kiti dokumentai

v

Asociacijos, Privati
Sektoriaus ar jmonés techniné specifikacija jmonés aplinka
v

1 pav. Standarty rengimas (Saltinis: Lietuvos standartizacijos departamentas, 2021)

1.3.  Standartizacijos raida

Standartizacijos bei kokybés Sakny galima atrasti net akmens amziuje, kuomet Zmonijos
veiklos kokybe uztikrino jy bendruomenés iSlikimas, arba senovés Egipte, kuomet buvo
gaminamos vienodos molinés plytelés. Matavimo vienetas buvo uolektis — kas reiské atstuma nuo
alktinés iki rankos pirsty.

Romos imperijoje buvo naudojami tik penkiy pirsty skersmens vandentiekio vamzdziai. Kito
skersmens vamzdzius miesto vandentiekyje naudoti buvo draudziama, o XV amziaus Venecijoje
buvo statomi vienodo dydzio laivai su atsargine jranga: stiebais, burémis, irklais ir kita jranga
(Balciauskas, 20006).

Taigi, velesniais civilizacijos vystymo etapais buvo pradéta orientuotis j konkrecius kokybes
objektus — daiktus, paslaugas, procesus, meistriSkumg. Kokybés kontrolés standartas puikiai
atsispind¢jo Babilono karaliaus kodekse, kuriuo buvo siekiama darbo be klaidy atlikimo, aprasytos
finikie¢iy kokybés kontrolieriy bausmés, jvairtis dekretai bei jstatymai (Mateliené, 2008).

Pramonés revoliucijos laikotarpiu (XVII a.) masiné gamyba ir produkto kokybés problemos
kelé poreikj formaliajai kokybés kontrolei, o XIX amziuje jvyko esminis pokytis kokybés vadybos
sistemoje bei standartizavime — pradéti naudoti tikslas jrankiai, matavimo sistemos: 1841 metais

Anglijoje buvo standartizuota Vitvorto sriegiy sistema, 1845 metais Vokietijoje unifikuotas



gelezinkelio bégiy plotis, o 1870 m. nustatytas plytos matmeny standartas (BalCiauskas M. A.
2006).

Po pirmojo pasaulinio karo buvo pradéta standartizuoti jau tarptautiniu mastu. 1925 m.
jsteigta Tarptautiné standartizacijos asociacija, kuri 1947 metais buvo reorganizuota j Tarptauting
standartizacijos organizacija 1SO (angl. — International Organization for Standardization). Sia
organizacija vienija 164 pasaulio Salys ir tai yra didziausia pasaulyje savanorisky standarty
organizacija.

Jungtinése Amerikos Valstijose veiké dvi galingos kokybés standarty kiirime jégos — tai karo
pramoné¢ ir atominés jégainés, kurios sieké nustatyti tikslig ir griezta kokybés uztikrinimo sistema
ir 1959 metais buvo iSleistas pirmasis JAV kokybés sistemos standartas skirtas karo pramonei, o
Kiti — valstybés reguliuojamai veiklai.

Daugeliui tiekéjy su klientais skirtingose pramonés ir paslaugy teikimo Sakose reikéjo daug
laiko ir pastangy pritaikyti savo organizacijy kokybés vadybos sistemas prie skirtingy reikalavimy.
Nacionaliniai standartai sudaré tiekéjams galimybe¢ pasirinkti standartizuotus reikalavimus tik
vienos Salies mastu (kurioje organizacija yra registruota), o tai sukélé prekybos kliti¢iy atsiradima.
Atsirado bitinybé nustatyti vienodus reikalavimus kokybés vadybos sistemoms, kurie biity
priimtini viso pasaulio mastu ir vienodai priimtini. Standartizacija yra veikla, skirta tam tikroje
srityje (pramones, transporto, zemeés iikio ir kt.) nustatyti bendrasias nuostatas, kurios gali biiti
visuotinai ir daug karty panaudotos esamiems ir galimiems uzdaviniams spresti (Standartizacijos
jst. Nr. VI111-1618).

Tarptautinés standartizacijos organizacijos (toliau — ISO) ,,Kokybés vadybos ir kokybes
,»uztikrinimo* technikos komitetas ISO/TC 176, 1987 metais iSleido ISO 9000 standarty Seimos
rinkinj. Tai buvo pirmasis Zingsnis link tarptautinés kokybés vadybos suvienijimo ir kokybés
uztikrinimo reikalavimy struktiirizavimo ir pateiké vienodai suprantamg kokybés vadybos
valdymga. ISleidus tarptautinius ISO 9000 standartus, daugelis Saliy jy pagrindu pradé¢jo rengti

naujus ir atnaujinti buvusius nacionalinius standartus (Kazilitinas, 2007).

1.4. Standarty reglamentuojancios sritys

Standartai yra skirstomi j:
1. Tarptautinius, kuriuos kuria Tarptautiné standartizacijos organizacija (ISO), Tarptautiné

elektrotechnikos komisija (IEC, angl. — International Electrotechnical Commission) ir
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Tarptautiné telekomunikacijy sgjunga (ITU, angl. — International Telecommunication
Union). Sios organizacijos tarptautiniu lygmeniu pripaZintos Tarptautinés standartizacijos
organizacijos;

2. Nacionalinius, kuriuos kuria nacionalinés standartizacijos institucijos nustatancios savo
kity leidiniy nomenklatiira, atsizvelgdamos ] suinteresuoty Saliy poreikius bei tarptautiniy
ir Europos standartizacijos organizacijy nomenklatiira;

3. Regioninius standartus, kuriuos kuria regioninés standartizacijos organizacijos, priimtus,
paskelbtus ir visuomenei skirtus standartus (98/34/EB, 1998).

Standartizacijos institucijos ir struktiira pavaizduota 2 pav.

NACIONALINES STANDARTIZACIJOS INSTITUCIIOS

Belgija— IBN/BIN, CEB / BEC Danija — DS, NTA

Vokietija— DIN, DKE Graikija— EAOT

Ispanija— AENOR Pranciizija— AFNOR, UTE
Airija— NSAI, ETCI Italija— UNI, CEI

Liuksemburgas — ITM, SEE Olandija— NNI, NEC

Austrija— ON, OVE Portugalija— IPQ

Jungtiné Karalysté — BSI, BEC Suomija — SFS, THK/TFC, SESKO
Svedija — SIS, SEK

> 2
2 @

o
> 2
S 2
= >
> z
3 z
> o
Z pd
1% O
> >
X 3]
| 5
> >

2 pav. Standartizacijos institucijos (Saltinis: Direktyva Nr. 98/34/EB, 1998)

Pagal 2018 mety Europos Komisijos vizijos politika — standartai yra visuotinai pripaZinta
inovacijy paskata. Viena i§ pagrindiniy priemoniy standartizavimo procese yra Susijusi Su
moksliniy ir techniniy duomeny rengimu, tad prie$ parengiant standartg turi buti atliekami
moksliniai tyrimai.

Komisija sustiprino Siam tikslui skiriamg démesj ir susiejo mokslinius tyrimus bei inovacijas
su standartizavimu. Ataskaitoje nurodoma, kad norint padéti naujoviskoms prekéms pasiekti rinka,
svarbiausia yra uztikrinti glaudzig ir laiku vykstanCig sgveikg tarp moksliniy tyrimy ir
technologinés plétros bei standartizavimo (Komisijos ataskaita, 2018, p. 8).

Nurodoma, kad standartizavimas ir saveikumas yra bitini, norint visapusiskai pasinaudoti
vidaus rinkos mastu, ypa¢ elektromobilumo srityje, ir visoje Europos Sgjungos Salyse turi biti

pasalintos klittys jkrauti elektra varomas transporto priemones. Komisija dirba kartu su Europos
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standartizacijos organizacijomis, vykdydama veiksmus, kuriais gali biiti paSalintas atotriikis tarp
moksliniy tyrimy, inovacijy ir standartizavimo.

Sauga yra viena i§ esminiy Europos standartizacijos sri¢iy. Jai tenka mazdaug 60 proc.
Komisijos standartizavimo uzsakymy. Sie rodikliai atskleidZia, kokj poveiki sauga turi kasdieniam
Europos Sajungos pilieiy gyvenimui. Suderinti Europos Sgjungos teisés aktai, taip pat Bendros
gaminiy saugos direktyva Nr. 2001/95/EB, kuria uztikrinama Simty gaminiy ES rinkoje sauga,
priklauso nuo darniyjy standarty ir kity standarty, kurie reikalingi ES teisés aktams jgyvendinti,

siekiant uztikrinti atitiktj teisés akty saugos ir kokybés reikalavimams.

1.5. Kokybés vadybos standartai

Kokybés vadybos sistema ISO 9001

1987 metais Tarptautiné Standartizacijos Organizacija (ISO) publikavo pirmajj kokybés
vadybos ISO 9000 ir ISO 9001 standarta. ISO 9000 grupés standartai buvo sukurti tam, kad padéty
visy tipy ir dydziy organizacijoms jgyvendinti ir taikyti rezultatyvias kokybés vadybos sistemas.
ISO 9000 standartai jvardijami kaip ,horizontaliy*“ standarty kategorija, numatyta garantuoti
produkto kokybe per atitinkamg iStekliy ir procesy valdyma (kokybés vadybos sistema)
(Cerniauskiené, 2014).

ISO 9000 standarty grupé — tai bendrasis, salyginis tarptautiniy standarty susijusiy su
kokybés vadyba pavadinimas. Kokybés standarty grupei priklauso 1SO 9000, 1ISO 9001, ISO 9004,
ISO 19011 ir kiti standartai. Kokybés vadybos sistemy tikslas suteikti pasitikéjima klientams jog
sertifikuoty jmoniy produktai pateisina kliento reikalavimus ir yra atitinkamos kokybés. ISO 9001
standartas, kaip modelis, suformuluoja reikalavimus, keliamus kokybés vadybos sistemai.
Standartas skirtas Kokybés vadybos sistemos rezultatyvumui didinti, atsizvelgiant j vartotojo
poreikius, jo esmé — procesinio pozitirio taikymas visiems organizacijos teikiamiems darbams
(Serafinas, 2018).

Pazymeétina, kad ISO 9001 reikalavimai daZnai yra sietini su kokybés reikalavimais, taciau
tai yra klaidinga, nes ISO 9001 reikalavimai yra reikalavimai kokybés vadybos sistemai. ISO 9000
grupés standartuose kokybés vadybos sistemy reikalavimai yra atskirti nuo produkty reikalavimy.
Taigi, reikalavimai, kurie yra keliami kokybés vadybos sistemoms yra apibrézti ISO 9001 ir
nenustato produkty reikalavimo. Produkty reikalavimus gali nustatyti klientas, arba organizacija,

remdamasi kity klienty ar reglamenty reikalavimais (Cerniauskiené, 2014).
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Pasak Serafino D., ISO 9001 standartas apima:

- Kokybés vadybos sistemos projektavimg, dokumentavima, jdiegima ir nuolatinj
tobulinima;

- Vadovybés atsakomybe;

- Istekliy vadyba;

- Produkto kiirimo ir pateikimo vartotojams procesy valdyma;

- Matavima, vertinamaja analizg¢ ir gerinima.

Efektyviai naudojant kokybés vadybos sistema galima reik§mingai sumazinti klaidy skaiciy,
didinti klienty pasitenkinimg, o sudéliojus aiSkiai organizacijos valdymo struktiirg, reikalavimus,
darbo metodus ir organizacijos tikslus — gali pageréti darbuotojy motyvacija bei skatinti produkto
kokybés gerinimg. Sistema skatina veiklos efektyvuma ir gali prisidéti prie klienty skaiciaus bei

imonés pelno augimo.

Aplinkos apsaugos vadybos sistema 1SO 14001

Tarptautiné standartizacijos organizacija (ISO) apibrézia aplinkosaugos vadybos sistema kaip
,bendrosios valdymo sistemos dali, kuri apima organizacing¢ struktiirg, planavimo veikla,
atsakomybe, praktika, procediiras, procesus ir iSteklius kuriant, jgyvendinant, pasiekiant, perzitirint
aplinkosaugos politika®“. Aplinkos apsaugos vadybos sistema leidZia privacioms bendrovéms,
valstybés institucijos bei kitoms organizacijoms nustatyti ir vertinti aplinkosaugos politikos ir
tiksly nustatymo procediiras, uZtikrinti jy laikymasi ir jrodyti tokiy reikalavimy laikymasi kitiems.

Tarptautiniai standartai, apimantys aplinkosaugos vadybos sistemas, suteikia organizacijoms
aplinkosaugos vadybos elementus, kuriuos galima integruoti su kitomis valdymo funkcijomis,
siekiant padéti jiems pasiekti aplinkos ir ekonominius tikslus.

Pasaulyje yra sukurtas ne vienas standartas, reglamentuojantis aplinkosaugos vadybos
sistemos kiirima, taciau i$ jy placiausiai naudojamas yra Europos Sajungos ekologijos vadybos ir
audito schemos reglamentas (toliau — EMAS) bei ISO 14000 standartas.

EMAS buvo priimtas 1993 metais, o jmonés pagal §] standartg pradétos sertifikuoti nuo 1995
mety. Minétas standartas yra iSimtinai sukurtas pramonés jmonéms, taciau pasitaiko tokiy atvejy,
kuomet pramonés Saky jmonés teiraujasi ir savo partneriy tiekéjy, distributoriy ir transporto
kompanijy, ar Sie néra sertifikuoti pagal EMAS minéto standarto reikalavimus.

Pirmieji ISO 14000 serijos standartai oficialiai buvo priimti ir paskelbti 1996 mety pabaigoje,

veliau seké 2004 mety versija, o dabar galioja 2015 mety versija. Standarty Seima yra skirta remti
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aplinkosaugg ir uzkirsti kelig tarSai su socialiniais ir ekonominiais poreikiais. Skirtingai nuo kity
aplinkosaugos vadybos standarty, ISO 14000 néra orientuota nei j kiekybinius, nei j technologinius
parametrus (Ruzevicius J, 2007).

Standarte pateikti modeliai nurodo, kokius vadybos sistemos elementus organizacija turi
jgyvendinti, sieckdama uzsibrézty aplinkosaugos tiksly, bei veiksnius, susijusius su organizacijos
veiklos pobiidziu, kurie veikia jos galimybe pasiekti planuojamus aplinkos apsaugos vadybos
sistemos rezultatus.

Galbut didZiausi i8Stkiai, su kuriais susiduria organizacijos, yra sukurti naujg valdymo
sistemg, reikalaujancig dideliy pokyc¢iy jmonés vidaus kultiiroje. Vienas 1§ s€kmingy 1SO 14001
veiksniy yra tas, kad $i sistema reikalauja, jog darbuotojai dalyvauty visuose organizacijos
lygmenyse, t.y. nuo auksc¢iausio lygio vadovy iki Zemiausios grandies darbuotojy. Taip pat,
pabréziama individuali atsakomybé ir atskaitomybé darbuotojy lygmeniu (McKiel, 1999).

Galime paminéti tokius aplinkos apsaugos sistemos privalumus:

- Uztikrina holistinj poziiirj j poveik] aplinkai;

- Skiriamas démesys ] kritinius aspektus ir procesus;

- Pasinaudojama laiko iSbandytais, visame pasaulyje patikrintais ir pripazintais
metodais;

- Ger¢ja jmonés reputacija ir jvaizdis;

- Pleciasi naujy klienty ratas, nes jmoné susikuria teigiamg reputacijg apie save (ASQ,
2021).

Organizacijos siekiancios jgyvendinti ISO 14001 standartg privalo jvertinti, demonstruoti ir
gerinti savo aplinkos apsaugg, aplinkos apsaugos kokybeés lygi. Tai gali buti pasiekta turint
efektyvia aplinkos apsaugos vadybos sistema, leidziancig valdyti organizacijos veiklos elementus,
taip pat gaminamy produkty ar paslaugy reikSmingus aplinkos apsaugos aspektus.

Aplinkos apsaugos aspektas — organizacijos veiklos, gaminiy ir paslaugy elementas, kuris
gali veikti aplinka, turéti palanky ar nepalanky poveik;j aplinkai, tai gali biiti nuotekos, j atmosfera
1Smetami terSalai, medZiagy panaudojimas ar antrinis jy perdirbimas arba triuk§Smas. Aplinkos
apsaugos aspektas yra priezastis, 0 poveikis — pasekmé (Serafinas, 2018).

Vertinant aplinkosaugos standarto nauda — tai yra nejkainojama, kadangi kalbame apie
planetos issaugojimg ir miisy visy ateitj, taciau yra ir kita medalio pusé — norint prisidéti prie

aplinkosaugos, terSaly sumazinimo, anglies dioksido (CO.) patekimo j gamtg — neretai tai
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pareikalauja dideliy investicijy, alternatyvios priemonés, kurios yra draugiSkos aplinkai yra

brangesnés, 0 infrastruktiira néra pilnai i§vystyta (pvz., kolonéliy trikumas elektromobiliams).

Medicinos priemonés. Kokybés vadybos sistema ISO 13485

Tai standartas, nustatantis reikalavimus kokybés vadybos sistemai, kai organizacijai reikia
jrodyti savo sugebé¢jima tiekti medicinos priemones ir teikti susijusias paslaugas, nuolat
atitinkancius kliento poreikius ir jstatymo jgyvendinamojo teisés akto reikalavimus, taikomus
medicinos priemonéms ir susijusioms paslaugoms. Organizacijos gali dalyvauti viename arba
daugiau medicinos priemoniy gyvavimo ciklo etapy, jskaitant medicinos priemoniy projektavimag
ir tobulinimg, gamyba, laikymg ir platinima, jrengima, priezitra bei susijusios veiklos (pvz.,
techninés pagalbos) kiirimg arba teikimg. Tarptautinj standartg taip pat gali naudoti tiekéjai ar
iSorés Salys, taip pat Salys, teikiancios Sioms organizacijoms su kokybés vadybos sistema susijusias
paslaugas (Standartizacijos departamento biuletenis, 2017).

Tai yra ypa¢ reglamentuotas sektorius visame pasaulyje, tad pirminis 1ISO 13485 tikslas yra
supaprastinti harmonizuotus medicinos prietaisy teisinius reikalavimus. Si kokybés vadybos
sistema nors ir remiasi 1ISO 9001 reikalavimais, taciau tai yra savarankiskas standartas. Jame yra
jtraukti tam tikri specifiniai medicinos prietaisy reikalavimai, tokie kaip rizikos analizé, sterili
gamyba, atsekamumas, ir néra jtraukti kai kurie ISO 9001 reikalavimai, kadangi teisés pozitiriu jie
néra privalomi (LST sert, 2021).

Nepaistant to, kad standartas yra savarankiSkas ir jo pagrindinis démesys yra produkto
kokybé, klienty reikalavimai ir kiti elementai, ISO 13485 vis dar grindziamas 1SO 9001 standarto
reikalavimy pagrindu, kadangi bent 70 proc. turinio nurodoma tiesiogiai i§ ISO 9001 reikalavimy
be teksto modifikacijy (Razak, 2009).

ISO 13485 pereina nuo klasikinio kontrolés pozitirio prie procesais pagristo pozilirio ir
numato tiesioginj rysj tarp verslo tiksly ir produktyvumo. Siuo atzvilgiu medicinos prietaisus
gaminancios organizacijos, kurios yra jsidiegusio ISO 13485 standartg nurodo, kad verslas veikia
pagal galiojancius reisiniy normy reikalavimus, medicinos prietaisai gaminami su ,,CE* Zenklu bei
jrodo savo klientams, kad veikia besilaikancios tarptautiniu mastu pripazinty standarty, o sistemy

gedimai yra nustatomi ir iStaisomi greitesniais ir lengvesniais metodais (Turcert, 2021).

Darbuotoju saugos ir sveikatos vadybos sistema 1SO 45001
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ISO 45001 yra pirmasis ir vienintelis tarptautinis standartas, skirtas darbuotojy saugos ir
sveikatos valdymui (Samalavicius, 2020). Darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos sistema suteikia
organizacijai galimybes identifikuoti darbuotojy veikloje esancius pavojus, valdyti kylancias
darbuotojy saugos ir sveikatos rizikas, apibrézia aiskias darbuotojy atsakomybes ir uztikrina
efektyvy darbuotojy saugos ir sveikatos valdymg (Kvalitetas, 2021).

Sis standartas buvo sukurtas remiantis jo pirmtako OHSAS 18001 standarto reikalavimais,
taciau I1SO 45001 standarte yra pateikiami tikslesni reikalavimai nei OHSAS 18001. Naujame
standarte taikymo sritis yra platesné, ji apima ne tik fizing darbuotojo gerove, bet ir psichologing.
Standartas apibrézia fiziologinio perdegimo, priekabiavimo ir SU stresu susijusiy ligy pavojy
(Visuomenés pazangos institutas, 2021).

Darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos sistemos nauda yra didelé, kadangi sprendziami
klausimai, susije su darbuotojy susirgimais ir nelaimingais atsitikimais darbe, Zmoniy darby sauga
ir geresne jmongs reputacija tarp klienty, tiekéjy ir bendruomenés. ISO 45001 gali biiti taikomas
visoms organizacijoms, nepriklausomai nuo jy dydzio ar verslo pobtdzio, 0 pats standartas gali
biti integruotas j organizacijoje jau esamg vadybos procesg ir turi tokig pacig auksto lygio
strukttira, kaip ir kiti ISO vadybos sistemos standartai, tokie kaip ISO 9001 (vadyba) ir ISO 14001
(aplinkosauga) (Samalavicius, 2020).

Darbuotojy saugos ir sveikatos (toliau — DSS) vadybos sistemos tikslas — uztikrinti rizikos
ir galimybiy vadybos struktiirg, uzkirsti kelig su darbu susijusioms darbuotojy traumoms ir
susirgimams bei uztikrinti saugias ir sveikas darbo vietas. Taigi organizacijoms yra labai svarbu
pasalinti pavojus ir sumazinti DSS rizikas imantis rezultatyviy prevenciniy ir apsaugos priemoniy.

Kuomet organizacija taiko Sias priemones savo DSS vadybos sistemoje, pageréja darbuotojy
saugos ir sveikatos veiksmingumas, sistema gali bati rezultatyvesné ir efektyvesné (LST 1SO
45001, 2018), maz¢ja incidenty ir nelaimingy atsitikimy darbe kiekis, geréja darbuotojy stebésena
ir darbuotojy saugos ir sveikatos rizikos valdymas.

Taip pat, ISO 45001 standarto jgyvendinimo nauda organizacijoms gali biiti ir finansiné, gali
prisidéti prie organizacijos konkurencingumo rinkoje didinimo, arba prisidéti prie organizacijos

socialinio draudimo mokes¢iy mazinimo (Kvalitetas, 2021).

Maisto saugos standartas BRC
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1998 m. brity mazmeninés prekybos konsorciumas (angl. British Retail Consortium, BRC)

parengg ir pristaté BRC Food (toliau — BRC) maisto techninj standarta, skirta tiekéjams, kurie savo

produkcija siuncia j Jungting Karalyste. Po kurio laiko standarto pavadinimas buvo pakeistas j BRC

visuoting maisto saugos standartg (Bernotaité, 2016).

Standarto paskirtis yra padéti mazmenininkams ir prekiy Zenkly savininkams gaminti

vienodo saugumo bei kokybés maisto produktus. Standarto reikalavimai apima:

1.

Auk$ciausios vadovybés jsipareigojimus (Kriterijai: jdiegta jmonés politika,
nustatyti aiSkas tikslai, rodikliai, atliekama vadovybiné analizé, aiski komunikacija
darbuotojams, organizaciné struktura ir kita);

Maisto saugos plang pagal Rizikos veiksniy analizés ir svarbiy valdymo tasky
principus (toliau — RVASVT) (kriterijai RVASVT planui: atlikti pavojaus analize,
nustatyti kritinius valdymo taSkus, nustatyti kriting ribg, Sukurti sistemg, skirtg
kontroliuoti kritiniy valdymo tasky kontrolg, Sustatyti korekcinius veiksmus, kuriy
reikia imtis, kai stebésena rodo, kad tam tikras kritinis taskas néra kontroliuojamas,
nustatyti tikrinimo procediiras, kad biity patvirtinta, jog RVASVT sistema veikia
tinkamai ir Kita);

Maisto saugos ir kokybés valdymo sistemq (Kriterijai: jdiegta vidaus audito
sistema, kuri uztikrinty sistemos atitikties laikymasi, jdiegta korekciniy ir
prevenciniy veiksmy sistema, priezitirg, komunikacijg ir kita);

Vidinius standartus (kriterijai: uztikrina Zaliavy ir pakuociy tiekimo valdyma,
transportavima, sandéliavima ir kita);

Produkty kontrolg (kriterijai: produkto kiirimas, Zenklinimas, alergeny prevencija,
laboratoriniai tyrimai ir kita);

Proceso kontrolg (Kriterijai: stebéjimas, kontrolé, matavimai ir kita);

Darbuotojus (kriterijai: mokymai, higienos reikalavimai, asmenines sveikatos
patikras, darbo rubus ir kita) (BRC, 2017).

Brity prekybos konsorciumas be maisto saugos standarto dar palaipsniui i§leido pakuociy,

vartojimo prekiy bei visuotinj sandéliavimo ir platinimo standartus (Bernotaite, 2016).

Pagrindiné maisto saugos standarty nauda — démesys | sauguma, teisétumg bei maisto

kokybe. Nustatyti aiSkiis ir detaliis reikalavimai paremti RVAST principais bei ruoSiamos

savalaikés ataskaitos, suteikiancios informacijos, kaip jmoné¢ atitinka standarty reikalavimus. Nors

maisto saugos valdymo sistemos maisto gamintojams (tiekéjams) néra privalomos, taciau daznai
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tampa de facto privaloma verslo prasme, ypa¢ kuomet norima tiekti produkcijg j tam tikras $alis

(pvz., Jungtiné Karalyste) (Chen, 2014).

1.6. Kokybés vadybos standarty diegimo motyvai ir nauda

Kokybés vadybos sistemos sertifikavimo motyvacija organizacijoje gali buti vidiné arba
iSoriné (Ruzevicius, 2006). Kai kurios organizacijos diegia kokybés vadybos sistemas dél iSoriniy
motyvy kuomet yra norima jsilieti j naujas rinkas, atitikti prekiy eksporto reikalavimams arba siekia
patenkinti kliento reikalavimus: geresnis bendrovés jvaizdis, didesné rinkos dalis, klienty
pasitenkinimas. Tiek RuZevicius, tiek Gotzamani bei kiti autoriai i$skiria vidinius ir iSorinius
kokybés vadybos sistemos motyvus bei viding ir iSoring kokybés vadybos sistemos diegimo nauda,
kurie yra pateikti 1 lenteléje.

Vidiniai motyvai pasireiskia dél noro tobulinti vidaus struktiiras, sistemas ir procesus.

1 lentelé. Kokybés vadybos sistemos diegimo vidiniai ir iSoriniai motyvai (Saltinis: sudaryta

Vysniauskienés pagal autorius Ruzevicius, Gotzamani, 2014)

Motyvai Tipas Nauda Tipas

Auksciausios valdzios sprendimas MV | Pageréjusi produkty ir / ar paslaugy kokybé NV
Produkty ir / ar paslaugy kokybés gerinimas MV | Incidenty, atmetimy ir skundy sumazéjimas NV
Procesy ir procediiry gerinimas MV | Padidéjes produktyvumas ir / ar naSumas NV
Incidenty, atmetimy ir pasipiktinimy mazinimas MV | SumaZz¢jusios vidinés iSlaidos NV
Naudoti jj kaip pagrindg vidaus islaidoms mazinti MV | Pager¢jes pelningumas NV
Bendravimo organizacijoje gerinimas MYV | Padidéjusi darbo jégos motyvacija ir i§laikymas NV
Vadowy ir darbuotojy santykiy gerinimas MV | Darbuotojai ima geriau suvokti kokybe NV
Naudoti jj kaip skatinamajg ir / ar Ml Pageréje procesai ir procediiros NV
rinkodaros priemone
Rinkos dalies i§laikymas ir / ar didinimas Ml Perteklinio darbo panaikinimas NV
Klienty reikalavimas ir / ar spaudimas Ml Geresné darbo aplinka NV
Konkurencinis pranasumas MI Geresnis klienty aptarnavimas NV
Salyga varzytis sektoriuje Ml Padidgjes klienty pasitenkinimas NI
Misy konkurentai jdiegg ISO 9000 standartus MI Plétimasis | tarptautines rinkas NI
Tiesioginis kelias j nauja rinka MI Didesnis konkurencinis prana§umas NI
Biiti sektinu pavyzdziu tiekéjams MI Efektyvi skatinamoji ir / ar rinkodaros priemoné NI
Organizacijos vie$ojo jvaizdzio gerinimas MI Pageréjusi tiekéjy kokybé NI
Vyriausybés prasymu MI Sukurtas ir / ar pageréjgs abipusis NI

bendradarbiavimas su tiekéjais

Pageréjes organizacijos jvaizdis rinkoje NI
Pastaba: MV — vidiniai motyvai, MI — iSoriniai motyvai; NV — vidiné nauda, NI — iSorinés nauda
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Pasak Gotzamani, kita svarbi dalis dél standarty efektyvumo yra susijusi su jy gebéjimu i$
tikryjy pagerinti kokybe (viding ir iSoring jmonés) ir klienty pasitenkinimg. Klausimas i§ esmés
keliamas dél to, kad standartai nereikalauja jokiy jrodymy apie bendrg kokybés uztikrinimo sistemy
s¢kme ir naudg sertifikuotoms jmonémes.

Bendrové gali buti sertifikuota pagal vieng i§ ISO 9000 serijos standarty, net nejrodydama,
kad egzistuoja veiklos, ekonominiai ar kiti su klientais susij¢ pranasumai, kuriuos ji pasieké
jgyvendindama, taciau nepaisant visy matmeny, naudojamy aiSkinant ISO 9000 sertifikavimo
motyvus, skirtumy — beveik visi jie suartéja dél vidiniy ir iSoriniy naudy ir daugelyje tyrimy iSoriné
motyvacija atrodo reik§mingesné ir vyrauja (Gotzamani, 2002).

Kiti autoriai teigia, kad kai kurios organizacijos yra susijusios su ISO 9000 standarto diegimu
tik rinkodaros tikslais, o ne tam, kad i$ tikryjy bty pagerintas kokybés valdymas (Poksinska,
2002). Anksciau atlikti tyrimai Taylor (1995) parodé, kad pagrindinés priezastys dél ko
organizacijos siekdavo jsidiegti kokybés vadybos sertifikatus, buvo:

1. Klienty reikalavimai;

2. Efektyvumo ir produktyvumo didinimas;

3. Produkto kokybés lygmens gerinimas;

4. Organizacijoms didinti pranaSumg jvaizdzio/rinkodaros tikslais.

Tyrimo rezultatai rodé (Taylor, 1995), kad mazosios ir vidutinio dydzio jmonés Europoje
skundési, kad ISO 9000 iSorés sertifikavimas kainuoja, o jie patys savaime nediegs jeigu to
nereikalauja klientas. Sie rezultatai tuo metu nestebino, o atvirki&iai — atspindéjo to meto supratima
apie galimybes naudotis ISO sistema kaip organizacine priemone plétrai (Poksinska, 2002) bei
kokig pridéting naudg organizacijoms ji suteikia po jdiegimo matyti 2 lenteléje.

Tyrimas parodé, kad didZiausia nauda, po I1ISO 9000 kokybés vadybos sistemos diegimo,
buvo dokumentuoti jmonés vidaus procesai. Kadangi dar tuo metu standartas reikalavo rasytiniy
procesy, kurie reikalauja padidinto démesio dokumenty perzilirai ir numeracijai — dél Sios
priezasties tyrimo rezultatuose procesai labiausiai ir atsispindi kaip didziausig reitingg (nauda)
rodantys veiksniai po sistemos jdiegimo: Patobulintos vidaus audito procediiros (3.82);
Efektyvesnis kasdienis darbas (3.57); Geréja procesiniy problemy supratimas (3.43).

Prie organizacijos pelno augimo, po idiegto kokybés vadybos standarto, yra jvertintas ir
organizacijos pelno augimas, taciau jis yra pateiktas tarp mazos ir vidutinés naudos reitingo skaléje:

Padidéjo pelno marza (2.62); ISaugo pelningumas (2.48); ISaugo pelningumas (2.42).

18



2 lentelé. Kokybés vadybos standarto 1SO 9000 diegimo nauda. Keliy autoriy tyrimy
rezultaty palyginimas (Saltinis: Poksinska, 2002)

Nauda Nauda Nauda
Poksinska (2002) Reik§mé | Carlsson and Carlsson (1996) | Reik§mé | Buttle (1997) Reik§mé
Patobulintos vidaus audito 3.82 Efektyvesnis kasdienis 3.57 Geré¢ja procesiniy problemy 3.43
procediros darbas supratimas
Palengvéjo procesiniy 3.18
problemy Salinimas
Kokybés pageréjimas 3.73 Pageréjo vidaus kokybé 3.24
Pageréjo bendra kokybé 3.14
Pageréjo produkto kokybé 2.72
Pageréjes jmonés jvaizdis 3.69 Naudoja standarta kaip 3.32
reklama
Padidéjes klienty 3.60 Isaugo klienty pasitenkinimas 3.13
pasitenkinimas
Pageré¢jo klienty pristatymo 3.16 Pageré¢jo pristatymo 2.83
laikas tikslumas
Pageréjo darbuotojy Pageréjo darbuotojy 2.54
nuotaikos nuotaikos
ISauges produktyvumas Isaugo produktyvumas 2.25 ISaugo darbuotojy motyvacija 2.96
Sutrumpéjo  pristatymo 2.39 Padidéjo produktyvumas 2.39
laikas
Efektyvesné gamyba 2.72
Maziau atlieky 2.64
Padidéjo rinkos dalis 2.69 Daugiau klienty 3.03 ISaugos rinkos dalis 2.67
Naujos rinkos 2.31
Sumazéjo islaidos 2.68 Sumazéjo kokybés 2.52 Sumazgjo islaidos 2.20
trikumy ilaidos
Sumazéjo garantiniy 2.07
iSlaidos
Padidéjo pelno marza 2.62 ISaugo pelningumas 2.48 ISaugo pelningumas 242
Pastaba: Skalé: 1 = néra naudos, 2 = maza nauda, 3 = vidutiné nauda, 4 = didelé nauda, 5 = labai didelé nauda

Pazymétina, kad ISO 9000 standarty gaunama nauda priklauso ir nuo jy jgyvendinimo
motyvy. Kai ISO 9000 standartai jgyvendinami tik dél iSorinio sertifikavimo, didelés naudos gali
ir nebaiti. Nauda yra kur kas didesné, kai standartai jgyvendinami siekiant didinti struktiiry, sistemy

ir procesy efektyvuma (Vysniauskiené, 2014).
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2. KOKYBES VADYBOS STANDARTU NAUDOS VERTINIMO ORGANIZACIJOSE
EMPIRINIS TYRIMAS

2.1.  Empirinio tyrimo metodologija

Empirinio tyrimo tikslas — istirti, kokios kokybés vadybos sistemos vyrauja skirtingy veiklos sri¢iy
Lietuvos organizacijose, atskleisti jdiegty standarty naudg ir praktinj taikyma jy viduje.
Tyrimui pasiekti yra keliami Sie uZdaviniai:
1. Parengti pusiau standartizuoto interviu klausimyna;
2. Nuotoliniu budu atlikti pusiau standartizuotg interviu su skirtingy veiklos sriciy
organizacijy kokybés atstovais Lietuvoje;
3. Remiantis surinktais kokybinio tyrimo duomenimis i§ respondenty, susisteminti ir atskleisti
pagrindinius standarty naudos kriterijus.
Tyrimo ribos — tiriamos tik Lietuvoje veikiancios, skirtingy Vveiklos sri¢iy ir kokybés vadybos
sistemas jsidiegusios organizacijos kuriy respondentai yra kokybés atstovai.
Empirinio tyrimo metodologija — pasirinktas sisteminis kokybinis tyrimas, ,.kur pagrindinis tyrimo
reikalavimas yra iSlaikyti analizés sistemiskumg. Pagrindiné §io poziiirio prielaida yra sisteminis
pasaulio pobudis. Pagal §j pozitrj kiekvienas reiskinys yra sistema, susidedanti ir elementy ir jy
rySiy (Tamasevicius, 2015). Sisteminiame tyrime daug démesio skiriama sisteminti ir klasifikuoti.
Tai susij¢ su sisteminiy modeliy naudojimu. Informacija struktiiruojama pagal sistemos elementus
ir rySius.

Kokybinis tyrimas suprantamas kaip interpretacija, kiekvienas iSvadas gali vertinti
skirtingai ir suprasti reiSkinius — skirtingai, taciau pritaikius atvejo analiz¢, kuomet informacija
apie skirtingy veiklos sri¢iy organizacijas bus pateiktos detaliai ir homogeninés sistemos pagalba
suskirstytos j tam tikras grupes siekiant kuo aiskiau vizualiai pateikti tyrimo rezultatus.

Pasak Tamaseviciaus (2015), pagal sisteminj pasaulio suvokima, realybé susideda i$ realiy
sistemy. Kiekvienas stebimas reiskinys, organizacija, kokybés valdymo procesas yra unikalios
sistemos. Kiekviena pareigybé organizacijoje yra unikali, taciau jeigu liktume prie $io unikaliy
pasaulio vaizdy suvokimo — negalétume jo analizuoti, daryti apibendrinimy ir nagrinéti.

Dél Sios priezasties buvo pasirinktas homogeninis sgvoky pritaikymas, kuris leidzia i$skirti
bendrus bruozus nusakancius sistemy panasumg. Viena organizacija siekia biti ,tvari®, kita
organizacija siekia buti ,,patikima®, bet abi siekia vienodo tikslo ir yra panasios — siekia tapti

socialiai atsakinga jmone.
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Magistro darbo tyrimo modelis — Siekiant apibendrinti visg Sio baigiamojo darbo koncepcijg, yra

pateikiamas 1 (pirmos) ir 2 (antros) dalies tyrimo seka pav. Nr. 3.

Darbo problema  -------- 1: Nepakankamai istirta, kokig pridéting naudg sukuria standartai

. e T T T LTI

Darbo tikslas ~ [--------- ! Atskleisti kokybés vadybos standarty palaikymo nauda !
1= ST T T T T T

Darbo uzdaviniai ~ |---------- I Atlikti literattiros analiz¢ — Empirinj tyrima — Apibendrinti !
. . 1T T T T ST T mm T T TS
Literaturos analizé |---------- I Kokybés samprata, raida, standarty diegimo motyvai ir nauda !
' | ——————————————————————————————————————————————

Tyrimo tikslas |- i Atskleisti jdiegty kokybés standarty praktinio taikymo nauda i

; T T T T T T T T T T
Tyrimo uzdaviniai  |---------- . Atlikti pusiau standartizuotg interviu, atskleisti naudy kriterijus !
. . T T T T T T T T T ST
Tyrimoribos |- i Lietuvoje veikiancios, skirtingy veiklos sri¢iy organizacijos !

} |To T T T T T T T T T

Duomeny analize¢  |---------- i Respondenty duomeny suvedimas pagal klausimyno elementus 1
I_--____-_____--_____-____--____--____-_____--';

Rezultatas |- \ Naudos modulio sudarymas, i§vados ir pasitlymai !

3 pav. Kokybés vadybos standarty nauda Lietuvos organizacijoje tyrimo seka ($altinis:
sudaryta darbo autoriaus)

Pirmoje Sio baigiamojo darbo dalyje yra keliama problematika su prielaida, kad néra
pakankamai istirta kokia pridéting nauda suteikia kokybés standartai organizacijai, kokios diegimo
priezastys bei atlickama literatiros analizé kurioje yra aptariama kokybés samprata,
standartizacijos raida ir autoriy diegimo motyvai ir nauda.

Antroje sio darbo dalyje atliekamas empirinis tyrimas kuriame yra iskelti tikslai, tyrimo
uzdaviniai, tyrimo ribos (Lietuvoje veikian€ios organizacijos), sistemiskai apibendrinami

respondenty duomenys ir pateikiamos i§vados su pasitlymais.
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2.2.  Tyrimo instrumentai

Tyrimui buvo pasirinktas interviu metodas — pusiau standartizuotas interviu, kurio dalis
sudaryta i§ uzdary, o kita dalis i§ atviry klausimy (Zi@réti prieda Nr. 1). Sis metodas buvo
pasirinktas siekiant gauti kuo tikslesnius apklausos duomenis, o duomeny kiekis néra toks
reikSmingas kaip duomeny kokybé.

Pusiau standartizuotas klausimynas buvo sudarytas remiantis autoriy RuZzeviCius ir
Gatzamani pateiktais diegimo motyvais ir naudomis. Sagrasa apibendrino ir apras$é¢ Vysniauskiené
L. Lentel¢je Nr. 3 yra pateiktas sarasas klausimy, kurie bus reikSmingi duomeny analizel.

Remiantis $iais elementais bus apibendrinami tyrimo duomenys.

3 lentel¢. Klausimyno elementai pagal autoriy sudaryta diegimo motyvus (Saltinis: sudaryta

darbo autoriaus, remiantis Vysniauskiené, 2014)

Klausimyno dalis Klausimyno elementai (darbo autorius) Motyvai (Vysniauskieng, 2014) Tipas

Pries diegima 4.a. Kokios buvo standarto diegimo priezastys? Auks¢iausios valdzios sprendimas MV
4.b. ISoriniai veiksniai, ar vidaus poreikis? Rinkos dalies islaikymas ir / ar didinimas MI
Klienty reikalavimas ir / ar spaudimas MI
Salyga varzytis sektoriuje MI
Konkurencinis pranasumas MI
Produkty ir / ar paslaugy kokybés gerinimas MV
Procesy ir procediiry gerinimas MV
Incidenty, atmetimy ir pasipiktinimy mazinimas MV
Naudoti ji kaip pagrinda vidaus i§laidoms mazinti MV
Bendravimo organizacijoje gerinimas MV
Vadovy ir darbuotojy santykiy gerinimas MV
Naudoti jj kaip skatinamajg ir / ar MI

rinkodaros priemong
Konkurencinis pranaSumas Mi
Misy konkurentai jdiege ISO 9000 standartus Ml
Tiesioginis kelias j nauja rinka MI
Biiti sektinu pavyzdziu tiekéjams MI
Organizacijos vie$ojo jvaizdzio gerinimas Ml
Vyriausybés praSymu MI

Pastaba: MV — vidiniai motyvai, M1 — iSoriniai motyvai

Duomeny vertinimo ir apibendrinimo metu bus palyginami autoriaus gauti tyrimo
duomenys (motyvai) su lenteléje pateiktais motyvais siekiant jvertinti kaip keitési organizacijy
priezastys dél ko buvo nutarta diegti vieng, kelis, ar daugiau kokybés vadybos standarty

organizacijos viduje. Lenteléje Nr. 4 yra pateiktos naudos ir autoriaus klausimyno elementai.
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4 lentele. Klausimyno elementai pagal autoriy sudaryta diegimo naudy sarasa (Saltinis:

sudaryta darbo autoriaus, remiantis VyS$niauskien¢, 2014)

Klausimyno dalis Klausimyno elementai (darbo autorius) Nauda (Vysniauskien¢, 2014) Tipas
Diegimas 6.a. Keitési jprociai ir darbuotojy kultiira Darbuotojai ima geriau suvokti kokybe NV
6.b. Ar investicija atsipirko?
Palaikymas 7.a. Ar procesai raSytiniai?
7.b. Kaip placiai procesai yra iskomunikuoti?
7.c. Jau¢iamas darbuotojy jsitraukimas?
7.d. Darbuotojai prisideda procesy tobulinime Geresné¢ darbo aplinka NV
Perteklinio darbo panaikinimas NV
8. Kaip uztikrinate procesy laikymasi?
8.a. Ar darbuotojai supazindinami su procesais?
Rezultatas 10.a. Kaip organizacija paveike jdiegti standartai? Pageréje procesai ir procediros NV
Padidéjgs produktyvumas ir / ar naSumas NV
10.b. Matote jdiegty standarty nauda?
11. Kaip matuojate kokybés sistemos lygi
12.a. Pageréjo paslaugy kokybé? Pageréjusi produkty ir / ar paslaugy kokybé NV
Geresnis klienty aptarnavimas NV
Padidéjes klienty pasitenkinimas NI
Pageréjusi tiekéjy kokybé NI
12.b. Sumazéjo produkto defekty lygis? Sumazéjusios vidinés iSlaidos NV
12.c. Sumazéjo neatitikéiy, skundy kiekis? Incidenty, atmetimy ir skundy sumazéjimas NV
12.d. Isaugo darbuotojy motyvacija? Padidéjusi darbo jégos motyvacija ir i§laikymas NV
12.e. ISaugo jmonés pelnas? Pageréjes pelningumas NV
12.f. Imoné tapo patrauklesné? Pageréjes organizacijos jvaizdis rinkoje NI
Didesnis konkurencinis pranasumas NI
12.g. Isaugo klienty ratas? Plétimasis | tarptautines rinkas NI
Pageréjes abipusis bendradarbiavimas su tiekéjais NI
12.h. Keliate didesnj pasitikéjimg visuomenei? Efektyvi skatinamoji ir / ar rinkodaros priemoné NI

Pastaba: NV — vidiné nauda, NI — iSorinés nauda

Duomeny vertinimo ir apibendrinimo metu bus lyginami autoriaus gauti tyrimo duomenys

(naudos) su lenteléje pateiktu naudy sgrasu siekiant jvertinti kokias papildomas naudas

organizacijos jzvelgé po jdiegto kokybés vadybos sistemos standarto.

Dalis interviu (6) buvo atlikti nuotoliniu biidu, o kita dalis respondenty (5) iSreiské nora

atsakyti ratu. Sis faktas neturéjo jtakos tolimesniam tyrimui, nes klausimy struktiira buvo islaikyta

identisSka.

Klausimai buvo uzduodamai struktiiriskai ir nuosekliai siekiant nepamesti krypties ir, kad

gautus duomenis biity lengviau apibendrinti.

Pusiau standartizuotas klausimynas — sudaro 4 (keturios) dalys:

23




1) Pries diegimg — klausimai atviro pobiidzio respondentui kas 1émé standarto diegimg jo
organizacijoje, kokios buvo priezastys — ar tai vidiniai, ar iSoriniai veiksniai, kokius
paruoSiamuosius darbus atliko siekiant jsidiegti tam tikrg standartg.

2) Diegimas — apzvelgiama kokie esminiai poky¢iai buvo atlikti organizacijoje.

3) Palaikymas — viena i§ daugiausiai klausimy turinéiy daliy, kurioje ,,pla¢iai* uzduodamas
klausimas respondentui — kokie pagrindiniai procesai vyrauja organizacijoje, kokiame pavidale
pateikti procesai (raSytiniai popieriai, ar raSytiniai elektroniniai, ar vizualizacija, ir Kita), kaip
placiai procesai yra iSkomunikuoti organizacijoje, ar jau¢iamas zmoniy jsitraukimas j sistemy
tobulinima, j asmenin;j tobulé¢jima (mokymus) ir/ar atlieka periodinius tikrinimus siekiant patikrinti
standarto laikymasi.

Papildomai pridétas klausimas respondentui dél palaikymo kasty, j kurj galimai nebus
atsakyta tiksliai (arba bus neigiamas atsakymas), ta¢iau bandoma suprasti — kiek kainuoja kokybés
vadybos standarto palaikymas jy organizacijoje.

4) Rezultatas — klausimyno dalis pla¢iausia tema, kuri, pagal savo klausimy pobidj, turéty
atskleisti tyrimo rezultatus keliamus tyrimo uzduotyse. Norima suprasti, kaip kokybés standartas/-
ai paveiké organizacijos branda, darbuotojy elgsena, kokie esminiai pokyciai jvyko ir ar mato tame
naudg. Keliami klausimai apie organizacijos veiklos pagrindini/-ius rodiklius (angl. Key
performance indicators, KPI), ar matuojamas kokybés sistemos lygmuo, kaip respondentas vertina

kokig pridéting naudg suteikée jdiegtas standartas organizacijai.

2.3.  Respondenty charakteristikos

Tyrimui buvo pasirinktos Lietuvoje veikiancios, kokybés vadybos standartus jsidiegusios
organizacijos, kuriy veiklos sritys yra skirtingos: gamyba, prekyba, pardavimai, paslaugos, klienty
aptarnavimas ir pelno siekian¢ios nevyriausybinés organizacijos.

Respondentai — organizacijy kokybés atstovai / ekspertai, kurie tiesiogiai atsakingi uz
kokybés vadybos sistemos palaikymg organizacijos viduje. Respondenty saraSas pateiktas lenteléje
Nr. 5.

5 lentelé. Kokybinio tyrimo respondentai (Saltinis: sudaryta darbo autoriaus)

Data Respondenty kodai Organizacija Darbo pozicija Duomenys
2021.01.26 Respondentas (R1) Neskelbiama Procesy tobulinimo vadoveé GR
2021.01.29 Respondentas (R2) Neskelbiama Kokybés direktore Gz
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2021.02.02 Respondentas (R3) Neskelbiama Procesy vystymo vadovas Gz
2021.04.16 Respondentas (R4) Neskelbiama Kokybés ir maisto saugos vadové GR
2021.04.19 Respondentas (R5) Neskelbiama Kokybés vadove GR
2021.04.19 Respondentas (R6) Neskelbiama Neskelbiama Gz
2021.04.26 Respondentas (R7) Neskelbiama Kokybés vadove GR
2021.04.26 Respondentas (R8) Neskelbiama Kokybés vadove GR
2021.04.26 Respondentas (R9) Neskelbiama Kokybés vadovas Gz
2021.04.28 Respondentas (R10) Neskelbiama Kokybés vadove Gz
2021.04.30 Respondentas (R11) Neskelbiama Kokybés vadovas Gz
Pastaba: GR — gauti rastu, GZ — Gauti Zodziu.

Pasirinkties Kriterijai yra trejopi:

1.

Darytina prielaida, kad tam tikros organizacijos diegiasi kokybés vadybos sistemas
pagal jy veiklos sritis, pvz., ISO 13485 — diegiasi organizacijos, kurios gamina, ar
parduoda medicinines priemones, 0 maisto gamintojai diegiasi BRC maisto saugos
standartg ir t.t. Taip pat, labai yra jdomi kokybés vadybos sistemy jvairové, kadangi
ISO 9001 kokybés vadybos sistema yra labai bendriné (gali bati pritaikoma daugelyje
veikly), specifinés kokybes sistemos yra labiau orientuotos ] tam tikras sritis ir turi
konkretesnius specifinius reikalavimus;

Pelno siekiancios, 2020 metais daugiausiai darbuotojy ieskojusios organizacijos (CV-
Online, 2021);

Buvo kalbinami tik kokybés (procesy) vadovai specialistai / ekspertai, kurie tiesiogiali
susije su kokybés sistemy palaikymu bei tobulinimo organizacijoje ir geba pateikti

objektyvias jzvalgas.

2.4,  Tyrimo eiga

Tyrimas prasidéjo 2021 m. sausio mén. 23 dieng ir tgsési iki balandzio mén. 30 dienos. Per

ta laikotarpj buvo iSsiystos Simtas trys (103) uzklausos el. pastu skirtingy veiklos sri¢iy

organizacijoms su kvietimu sudalyvauti tyrime, i$ kuriy penkiasdesimt astuoni (58) kvietimai buvo

siysti tiesiogiai organizacijy kokybés atstovams ,,Linkedin“ platformoje. Laiske, kartu su kvietimu

sudalyvauti tyrime, buvo siunc¢iamas ir pusiau standartizuoto interviu klausimynas (priedas Nr. 1)

su tikslu, kad respondentai susidaryty bendrg vaizda ko bus tikimasi i$ jy tyrimo metu.

Iki 2021 m. balandzio mén. 30 dienos j uzklausg sureagavo vienuolika (11) organizacijos

atstovy, kurie sutiko sudalyvauti tyrime ir atsakyti j keliamus klausimus. Tyrimas vyko nuotoliniu

buidu per ,,Microsoft Teams “ programa.
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Interviu metu buvo prisistatyta ir papasakota koks yra tikslas Sio tyrimo ir atsiklausta ar
respondentai sutinka, kad apklausa biity jrasoma ir/ar sutinka, kad jy organizacijos pavadinimas
bei pareigybés biity skelbiamos Siame magistro darbe.

Respondenty darbo pozicijos pateikiamos Siame darbe esant jy paciy rasytiniu / Zodiniu
sutikimu, o organizacijy pavadinimai néra skelbiami, nors dalis respondenty buvo sutik¢ dalinti $ia
informacija.

Empirinio tyrimo eiliSkumas pavaizduotas 4 pav.

Tyrimo tikslas
. mTe T T T T T T T
Klausimynas |- i Pusiau standartizuotas klausimynas pagal literattiros analize¢ !
. T T T T T T T T T T T
Respondentai |- i Lietuvoje veikian¢iy organizacijy kokybés sistemy atstovai 1
e e o o o e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e = e e e = e e e e e e = e e = [}
. . |ToTTmTTmm T T LT T T T TTTTTTTTTS
Tyrimo atlikimas ~ [---------- ' Duomeny surinkimas nuotoliniu biidu I
______________________________________________ [}
' ' ——————————————————————————————————————————————
Duomeny analizé [--------- ' Apibendrinami duomenys pagal klausimyno elementus |
e e e o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e o e e e e e = e e = e e e e e e = [}
T T T T T T T T T
Rezultatas |- ' Naudos modulio sudarymas, i§vados ir pasitlymai I
______________________________________________ [}

4 pav. Kokybés vadybos standarty empirinio tyrimo seka (Saltinis: sudaryta darbo autoriaus)

Darbe yra pateikiami iSsamis respondenty atsakymai pagal pusiau standartizuoto interviu
Klausimus. Apklausy rezultatai pateikiami rastu, neiSkraipant respondenty jraso gyvai ir dalies
respondenty atsakymy rastu. Tyrimo medziagos analizé yra apraSoma tokia eiga: klausimas ir
klausimo numeris — respondento atsakymas kabutése. Apibendrintas ir susistemintas tyrimo

rezultatas yra pateikiamas 2.6 skyriaus lenteléje Nr. 3.

2.5. Respondenty apklausa
Pries diegimg
Kalbinti kokybés atstovai buvo i§ jvairiy veiklos sri¢iy organizacijy: maisto produkty,

elektrotechnikos, plastiko gamintojai, paslaugy teikimo ir kosmetikos bei farmacijos kompanijos.
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Apklausos metu buvo nustatyta, kad pagrindiniai standartai vyrauja 1ISO 9001, 1ISO 14001
ir ISO 45001, o kita dalis standarty yra specializuoti, t.y. jdiegti pagal organizacijos veiklos pobudj:
plastikinés pakuotés gamintojas jsidieges BRC/IOP, elektros skaitliuky — 1ISO 27001 ir ISO 17025,
klinikiniy tyrimy paslaugy farmacinéms ir biotechnologinéms kompanijoms teikianti jmoné bei
medicinos prietaisy gamintojai — jsidiege 1SO 13485, 1ISO 22716, 0 maisto, kiausiniy produkty
gamintojai — BRC Foods, IFS Food, ISO 22000 ir HALAL sistemas. SaraSas pateiktas 6 lenteléje.

Ne viena i§ maisto gamybos jmoniy pasisaké, kad jeigu norima plésti rinkg — jie turi

sertifikuotis vienu i§ GFSI (angl. Global Food safety Initiative) patvirtintu standartu.

6 lentel¢é. Kokybés vadybos sistemos respondentuy organizacijoje (Saltinis: sudaryta darbo

autoriaus)

R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10 R11
1SO 9001 1SO 9001 1SO 9001 BRC Food 1SO 9001 BRC Food 1SO 22000 1SO 9001 BRC Food 1SO 9001 Neéra
1SO 14001 | 1SO 13485 | 1SO 14001 | IFS Food 1SO 14001 | HALAL 1SO 13485 | 1SO 14001
BRC 1SO 45001 1SO 14001 1SO 45001 ECO 1SO 22716 1SO 45001

RSPO 1SO 27001
1SO 17025
Pastaba: R1 <...> R11 — Respondentas

Pagrindiniai respondenty motyvai, lemiantys standarty diegima, yra pateikti 7 lenteléje.

7 lentelé. Standarty diegimo motyvai organizacijoje (Saltinis: sudaryta darbo autoriaus)

Klausimyno elementas Tipas Respondenty teiginiai
4.a. Kokios buvo standarto diegimo priezastys? MI, MV | | Klienty reikalavimy atitiktis, veikos efektyvumo didinimas* (R1),
P ,,Blitina pagal vaisty registracijos kompanijy gaires turéti kokybés sistemas*
(R2)

MI, MV | ,Pamatéme poreikj i§ klienty <..> buvo vidinis poreikis dél procesinio
valdymo* (R3)

MI, MV | ,léjimas | naujas uzsienio rinkas, visuotinio pozitirio keitimasis“ (R4)

MI, MV, | ,,Gaminami produktai yra kalibruojami pries i$leidima j rinka“, ,,Siekis atitikti
P vieSyjy konkursy reikalavimus®, ,,Vadovybés siekis tobulinti jmonés veikla,

jos valdyma ir veiklos efektyvuma“ (R5)

Mi ,,Klientai reikalavo vieno i§ GFSI patvirtinto rinkoje standarto* (R6)
Mi ,,Klienty reikalavimai (kadangi atlieckama kontraktiné gamyba)*“ (R7)
MV ,,Poreikis turéti aiskius, standartizuotus procesus, biiti zingsniu priekyje* (R8)

MI, MV | | Tarptautinis noras standartizuoti kokybés valdyma“, ,,esant Lietuvoje rinkos
lydere — buvo noras islaikyti, kad ir kokybés aspektai biity auks¢iausiame

lygmenyje* (R9)

MV ,,Kokybé pagal klienty atsiliepimus buvo gera, taciau noras buvo dar labiau
iskelti kokybés lygmenj arba bent iSlaikyti tokj patj koks buvo tuo metu*
(R10)
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4.b. [Soriniai veiksniai, ar vidaus poreikis? Zitiréti stulpelyje Tipas

Pastaba: MI — [$oriniai motyvai, MV — Vidiniai motyvai, P — Privaloma, R1 <...> R10 — Respondentas

Diegimo priezastys jvairios, taciau kaip jau buvo minéta, vyrauja du pagrindiniai motyvai
— iSoriniai ir vidiniai, arba dar galétume isskirti vieng tipag — privaloma, nes ,biitina pagal vaisty
registracijos kompanijy gaires turéti kokybés sistemas, o kadangi ISO kokybés sistema yra
pasaulinis standartas, kuris turi visas sudétines dalis ko reikalauja ir GxP reikalavimai, dél to ir
buvo nutarta diegtis ISO 9001. Viduje mes noréjome pasidaryti taip, kad baty visiems priimtina
iSorei.“ (R2). ,,Jmonés gaminami produktai yra kalibruojami pries isleidimg j rinka, kalibravimas
turi buti atliekamas akredituotoje laboratorijoje, tod¢l idiegtas ISO17025 standartas ir jsteigta
laboratorija“ (R5).

Kalbant apie kitus standartus, jmonés pamaté poreikj i$ klienty. ,,Ateina didesni Kklientai,
jiems reikia didesniy garantijy, jiems yra saugiau kai jmoné yra akredituota pasaulyje pripazintu
standartu, o kalbant apie 1SO 9001 — pirmiausia tai buvo vidinis poreikis, nes tai yra versle
veikiancios gerosios praktikos rinkinys, kurie nustato pagrindines gaires, kad imoné susidélioty
procesus, kad jie buty struktiirizuoti, bty procesinis valdymas — ypac¢ auganéiai kompanijai* (R3).

Ne viena organizacija pasisaké, kad tai buvo pacios ,,jmonés vadovybés siekis tobulinti
jmonés veikla, jos valdymg ir veiklos efektyvuma. (R5). ,,Tarptautinis noras standartizuoti
kokybés valdyma“, bet taip pat ir atsiranda didesnis pasitikéjimas pagrindiniy klienty, 0 esant
Lietuvoje rinkos lydere — buvo noras iSlaikyti, kad ir kokybés aspektai biity aukS¢iausiame
lygmenyje. (R9). Respondento teigimu buvo ne tik iSorinis poreikis, bet ir vidinis poreikis, nes
noras buvo labiau sudominti esamus klientus ir tuomete rinkg (btisimus klientus).

Taip pat, respondentai teigia, kad ,,klientai kelia reikalavimus turéti tam tikrg standartg ir
visas derybinis procesas tampa lengvesniu kuomet organizacija pateikia sertifikato kopija — kitu
atveju tenka atlikti iSsamy audita organizacijai siekiant jsitinkinti ar biisima tiekéjas uZztikrins
gaminio kokybe* (R3).

Nepaisant to, kad 7 (septynios) organizacijos nurodé standarto diegimo priezastj — klienty
reikalavimas, geresnés eksperto galimybés, jéjimas | naujas rinkas (MI), atsirado ir kitas pozitris
— ,,visuotinio poziiirio keitimasis ir siekis atitikti auks¢iausius maisto saugos reikalavimus® (R4),
t.y. tvarios ir atsakingos jmonés poziiiris ir priezastis dél standarto diegimo organizacijos viduje.

Siekiant jdiegti minétus standartus, organizacijos turéjo atlikti eile paruoSiamyjy darby:
pagal standarty reikalavimus atlikti vidaus auditus, samdyti iSorés konsultantus, ruosti reikalingg

dokumentacijg, ,,buvo suinventorizuoti visi i§ esmés jmonés rodikliai, kg mes matuojame, kaip mes
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skai¢iuojame. Kokius mes duomenis norétume segti <...> nustatant kritines reikSmes* (R10), 0
viena jmon¢ pasitelké LEAN metodologijos taikyma — GEMBA, t.y. ¢o i gamyba, nes nor¢jo
»suprasti ko nori standartas, link ko mes einame ir ko mes Siuo metu neatitinkame® (R9).
Respondentas akcentavo tai, kad siekis buvo neatitikti vien tik standarto raide, o kaip uztikrinti
saugy maisto produkto patekima vartotojui.

Dauguma respondenty (9 i§ 10) pasisaké uz tai, kad jy kokybés vadybos sistemos yra
raSytinés ir dokumentuotos, o viena respondenté teigé, kad i§ pradziy jmoné buvo nusprendusi
,turéti aprasytus procesus (labai daug tekstinés dalies),” 0 po keliy mety suprato, kad jy atveju tai
néra efektyvu ir tiesiog nusprendé kg gali — vaizduoti schematiskai (R8), taciau akivaizdziai matyti,
kad ir po ISO 9001:2015 mety atnaujinto standarto reikalavimy nebeliko kokybés vadovo tokio
kaip reikalavimo (uztenka pateikti rezultata, faktus), taciau didziosios kompanijos liecka prie
dokumentuotos informacijos (aprasyty procesy).

Priezastys to gali biiti jvairios: remiantis dokumentuota informacija yra papras¢iau valdyti
procesus, mazina klaidy / defekty skaiciy, nes visi darbuotojai dirba pagal vienodas taisykles,
efektyvesnis jmonés valdymas, o kita priezastis gali biiti — jmonés dydis. Kuo didesné organizacija,
tuo daugiau procesy, tuo daugiau valdymo formy ir vienas (ar keli) darbuotojas visko negali
prisiminti, savo ,,know how* uzraso.

Apibendrinant, pagrindiniai diegimo motyvai lieka vidiniai ir iSoriniai, taciau remiantis
respondenty tyrimo duomenis, buvo atkreipta j tai, kad 5 i§ 10 respondenty jvardino, kad diegimo
priezastys buvo ne tik kliento reikalavimai, ar noras jeiti | naujas rinkas, bet ir siekis efektyvinti
jmonés veikla, procesus (MI, MV), 2 organizacijos pasisaké, kad tai buvo tik vidinés jmonés siekis
standartizuoti procesus, didinti kokybés lygj (MV), 0 2 (dvi) organizacijos nurodé, kad tai buvo
klienty keliami reikalavimai (MI).

Be vidiniy ir iSoriniy motyvy atsiranda ir privalomasis motyvas, kuomet ne klientas ir ne
jmonés aukscCiausioji vadovybé kelia poreikj dél standarto diegimo, bet rinka, pvz. farmacija. Jeigu
yra norima tapti rinkos zaidéju — kokybés vadybos sistema yra tiesiog privaloma, o esant medicinos
priemoniy gamintoju — dar ir papildomai privalai sertifikuoti medicinos priemoniy kokybés
vadybos sistema.

Sioje tyrimo dalyje néra analizuojami respondento duomenys R11, nes jmoné néra

sertifikuota jokiu kokybés vadybos sistemos standartu.

Diegimas
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Pasiteiravus organizacijy, tuo metu kai buvo diegiamas kokybés vadybos sistemos
standartas, kaip keitési darbuotojy jprociai, ar pacios organizacijos kultlira — nuomoniy ir
komentary buvo jvairiy: kad tai yra tegstinis procesas, kad tai vyksta nuo pat standarty jdiegimo
momento ir kuriame lygyje dabar organizacijos, tai yra daugelio mety nuoseklus jdirbis. ,,Kultiira
vis dar tebesiformuoja ir tam nebus pabaigos — tai nenutriikstamas procesas, nes tobulumui riby
néra. Sudétingiausia su BRC, nes tai grieztas produkto saugos standartas. Atitiktis jam — prioritetas,
taciau be Sio minéto standarto organizacija biity netekusi esamy klienty bei negaléty dalyvauti
potencialiai naujy klienty, ar naujy produkty tiekimo atrankose* (R1).

Padidéjo darbuotojy supratimas ir iSmanymas apie maisto saugos standarty reikalavimus ir
jmonés procediras, darbo instrukcijas. ,,Pamazu jsivyravo pozilris, jog maisto sauga yra
neatsiejama nuo verslo s€kmés ir jog svarbiausia yra saugus ir patenkintas klientas (gaunantis
saugy ir auk$¢iausios kokybés produktg)” (R4).

Pasak respondentés (R2), ne visi teigiamai sutinka su pokyc¢iais, standarto diegimo metu
buvo jauCiamas ir pasiprieSinimas, ypa¢ kuomet organizacijai reikéjo viska dokumentuoti.
»Atliekant tyrimus yra jprate, kad reikia viska dokumentuoti, kad nedirbty visi skirtingai, taciau
dar vis sunku yra su CAPA jgyvendinimu, nes pasitaiko atveju kai tyliai ramiai susitvarkysime ir
be CAPA plany (angl. Corrective and preventive action plan)“ (R2), taciau $is indelis atsipirko
(nors kaip ir visos kalbintos organizacijos néra pamatavusios atsiperkamumo), respondenté mano,
kad investicija atsipirko, ypa¢ kuomet yra kalbama apie sistemos struktiirizavima.

Vienoje organizacijoje pasikeité struktiira, t.y. gamybiniy linijy iSdéstymo zonavimas, ,,gal
ne kiek patys technologiniai gamybos procesai pasikeité, bet biitent kaip jmoné supranta aukstas,
zemas, vidutines rizikas, atsirado jvairts rizikos vertinimai® (R9). Kaip respondentas teigia, kad
esminiai pokyc¢iai buvo dél dokumentavimo proceso — tam tikry technologijy jrasy valdymas.
Imone iSskiria pagrindinius pokyc¢ius kaip: Dokumenty ir jraSy valdymo, mikrobiologiniy,
cheminiy ir alerginiy riziky valdymo atsiradima. ,,Pati kokybés vadybos sistema buvo tiesiog labiau
gilinta ir detalizuota“ (R9).

Tesiant apibendrinimg dél investicijy atsipirkimo, net 9 i§ 10 organizacijy teige, kad
investicijos atsipirko ir taip suformavo aiskig sistema, tai buvo kelias j naujas rinkas, be jy tiesiog
organizacija nejudéty j priekj, taCiau nei viena organizacija (10 sertifikuoty jmoniy) neturi
matavimo sistemos.

Visi teiginiai dél investicijy atsipirkimo yra bendru poZiiiriu, o ne organizacijy vidaus

matavimo rodikliy duomenimis. ,,Investicija vienareikSmiskai atsipirko, kadangi be turimy maisto
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saugos standarty eksportas ] uzsien] biity beveik nejmanomas. Taip pat tesiantis sertifikavimuisi
metai i§ mety tobul¢ja jmonés mentalitetas ir supratimas apie kokybe ir maisto sauga, keiciasi
darbuotojy kultira“ (R4). ,,Be jdiegty standarty jmoné negaléty vykdyti savo veiklos, nes
pirmiausia neatitikty projekty techniniy specifikacijy, antra negaléty tiekti gaminiy j rinkg* (R5).
Sekantis teiginys investicijos atsipirkimo buvo tas, kad ,jeigu jmoné auga — vadinasi
standartas atsiperka. Misy jmoné auga metai i§ mety ir tik judame j priekj. Standartas vien tik
stipriai nepaves ] priekij, bet padeda tvarky pamata, kad augimas bty sistemingas ¢jimas j priekj*
(R3). Taip pat, jdiegus standartg, paCios gairés tapo aiSkesnes Kaip organizacija turi vykdyti
projektus, tas ,,leidzia mazinti, ar net iSvengti tam tikry riziky, kas galy gale gali atsispindéti ir
piniginéje* (R8). Daugiau apie organizacijos jprocius ir kultliros pokycius pateikiama 8 lenteléje.
Paskutinis respondentas teigé, kad investicija galbiit atsipirko, nes jmoné atsirinko kas i$
tiesy jai yra reikalinga i§ Kokybés vadybos sistemos reikalavimy. Jmoné pamaté kokie procesai
pas juos liko veikti organiSkai (pasinaudojus standarto reikalavimais), o kas liko tiesiog

,dokumentuota biurokratija“ (R10).

8 lentelé. Organizacijos darbuotoju jproc€iy ir kultiiros pokyc¢iai diegiant kokybés vadybos
standartus (Saltinis: sudaryta darbo autoriaus)

Klausimyno elementas Kodas Respondenty teiginiai

6.a. Keitési jprociai ir darbuotojy kultiira NV ,Kultlira vis dar tebesiformuoja ir tam nebus pabaigos — tai nenutrikstamas
procesas, nes tobulumui riby néra“ (R1)

NI ,»,Buvo sunku, buvo pasipriesinimas, ypa¢ kai reikia viska dokumentuoti.*
(R2)
NI ,bet koks standarto diegimas yra pokytis ir tam tikros komforto zonos

iejimas* (R3)

NV ,Pamazu jsivyravo pozilris, jog maisto sauga yra neatsiejama nuo verslo
sékmés ir jog svarbiausia yra saugus ir patenkintas klientas* (R4)

NV Lllgainiui iSugdytas vadovybés ir darbuotojy procesinis pozitris, rizika
pagristas mastymas, j efektyvuma orientuotas darbas.“ (R5)

NI ,»Su darbuotojais yra sudétinga kuomet yra darbuotojy kaita“ (R6).

NI ,Iprociai keiiasi nuolatos. [sidiegus standarta viskas ties tuo nepasibaigia.
Nuolatos reikalingas naujinimas ir tobul¢jimas* (R7)

NV ,,Tikrai keitési jprociai ir tai nebuvo lengvi poky¢iai — nes savaip ar taip kaip
tu buvai jprates” (R8)

NV pasikeité <..> kaip jmoné supranta aukStas, zemas, vidutines rizikas,
atsirado jvairis rizikos vertinimai* (R9)

Keitési ir pa¢iy darbuotojy jprodiai, pozitiris, pvz. personalo higiena“ (R9)

NV ,,Esminiy poky€iy organizacijai nebuvo. Siekis buvo perziaréti ka jmoné
matuoja, kg nori matuoti, stebéti ir kokiy rezultaty siekti* (R10)
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6.b. Ar investicija atsipirko? NI, NV | ,Taip. Be sertifikaty, pavyzdziui BRC, netektume esamy klienty bei
negalétume dalyvauti potencialiai naujy klienty, ar naujy produkty tiekimo
atrankose*

,.skundy sumazéjimas net 50 proc. 2020 m. lyginant su 2019 m.* (R1)

NV ,Taip, bet néra Zinoma kaip tai i¥matuoti. Zino visi kas ka daro, yra
struktiirizuota.” (R2)

NV ,,Jeigu jmoné auga — vadinasi standartas atsiperka“ (R3)

NI Investicija vienareikSmiskai atsipirko, kadangi be turimy maisto saugos
standarty eksportas j uzsienj biity beveik nejmanomas* (R4)

NI ,.be idiegty standarty jmoné negaléty vykdyti savo veiklos, nes pirmiausia
neatitikty projekty techniniy specifikacijy, antra negaléty tiekti gaminiy i
rinkg* (R5)

NI Pagrindiniai kastai matomai yra kokybininky laikas, darbas kol tam tikra

sistema bus jdiegta, bet tai atsiperka“ (R6)

NI ,Standartai atveria naujas galimybes* (R7)

NV, NI | ,turim aiskesnes gaires kaip turime vykdyti projektus*

.pagrindines gairés <...> leidzia mazinti, ar net i§vengti tam tikry riziky, kas
galy gale gali atsispindéti ir pinigingje* (R8)

NV, NI | ,taip, tikrai matome didele nauda, nes nereikia pakartotinai aiskinti, arba
nurodyti kodél viena tvarka arba kita turi bati grindZiama* (R9)

,,Atsidaro darbuotojy samoningumas® (R9)

NV HInvesticijos galbit atsipirko* (R10)

Pastaba: NV — vidiné nauda, NI — i3orinés nauda, R1 <...> R10 — Respondentas

Reikéty paminéti, kaip teigia vienas i$ respondenty, kad kokybés vadybos sistema yra ne
tik sertifikatas, o kultiira. Nors ir ilgas kelias jmonés buvo nueitas, bet jau turi susiformavusius
visos jmonés mastu tam tikrus rutininius jprocius, veikiancias tvarkas, kuriy déka mato efektyviai
veikianc¢ios sistemos rezultatus (pvz., vienas 1§ rodikliy pagristy klienty skundy sumazéjimas net
50 proc. 2020 m. lyginant su 2019 m.) (R1).

Be pokyciy, Sios naudos nebiity pasiekiamos, o darbuotojams pokyciai — vienas i$
sunkiausiy procesy, nes ,,bet koks standarto diegimas yra pokytis ir tam tikros komforto zonos
iS¢jimas, nes reikés darbuotojui atlikti vieng ar kitg jau kitokj nei yra jprates veiksma, taciau taip
turi vykti — pokyc¢iai yra vykdomi nuolatos® (R3). Kiekvienas darbuotojas dirba savaip, arba taip
kaip jis yra jpratgs, visada yra lengviau dirbti savaip nei kad mokytis naujai, taciau diegiant
standartg, dar vienos organizacijos respondentas teigé, kad sieké maksimaliai pritaikyti procesus
prie jau vykstanciy ir tik bandé jterpdami naujus etapus ten kur maté galimybes mazinti rizikas, ar
tobulinti jau ir taip vykstantj procesa (R8).

Apibendrinant, nors ir kokybés vadybos sistemos diegimo etapas yra labai pirminé stadija

(tik nesenai jdiegtame standarte galime ir nejzvelgti greitos naudos), taciau akivaizdZiai matyti
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trumpalaikis rezultatas — galimybé teikti produkcija j naujas rinkas (R1, R4 ir R5), o ilgalaikéje
perspektyvoje, 9 ir 10 respondenty pritaria, kad pacios investicijos j standartg atsipirko ir mato ne
tik naudg dél imonés augimo (R3), bet ir iSugdyta organizacijos darbuotojy samoninguma, kulttrinj

pasikeitimg j kokybe (R4, R5, R9).

Palaikymas

Pagal paskuting ISO 9001:2015 redakcija nebéra reikalavimo dél rasytinés dokumentacijos
kokybés vadybos sistemai (toliau — KVS), taciau tyrimo metu, apklausus visus respondentus, buvo
pastebéta, kad visi respondentai (11 respondenty) i kuriy 10 organizacijy turi jsidiegg viena, kelis,
ar daugiau standarty — turi ar dokumentuotg, ar elektroniniu pavidalu KVS apraSytus procesus,
SIPOC diagramas, procesy schemas ir kt., ir viena organizacija jvardino pagrindinius procesus,
tokius kaip ,,Kliento patenkinimas, Produkto karimas, Tobulinimas, Pirkimai, Gamyba,
Pardavimai ir Logistika“ (R1).

,Kliento vertinimas, fiksavimas ir uztikrinimas, produkty projektavimas. Visi procesai yra
aprasyti Integruotoje kokybés sistemoje* (R3). ,,Visi su gamyba ir maisto sauga susij¢ procesai yra
aprasyti procediirose, procesy aprasymuose, darbo instrukcijose ir kt. Kitaip tariant — kas
neaprasyta, to néra.” (R4) — tai jau tapusi garsi frazé tarp auditoriy farmacininky, ta¢iau matyti, kad
toks pats poziiiris atsiranda ir maisto gamyboje.

Taip pat, buvo keliamas klausimas ar visi procesai yra iSkomunikuoti visos organizacijos
mastu visy lygiy darbuotojams. Kodél buvo keliamas §is klausimas: noras buvo suprasti, ar
dokumentuota informacija néra tik fiktyviai aprasyti procesai, o realiai veikiantys dokumentai
organizacijos viduje.

Taip pat, buvo pasiteirauta respondenty dél darbuotojy jsitraukimg j sistemos tobulinima,
tai komentarai buvo jvairls: ,,Zemiausio lygmens jsitraukimo kai kur dar triiksta. Tam jmoné
igyvendina Kaizen pasitlymy sistema, kad didinti visy lygiy darbuotojy jsitraukimg“ (R1) bei
organizacijos turi susikiirusius vidinius Help desk ‘us kur darbuotojai teikia tam tikrus skundus,
arba gerinimo galimybes jeigu darbuotojai pastebi, kad galima bty dirbti geriau. Tuomet atlieka
vertinimg ir jeigu matoma, kad tikrai tas pokytis duoty didesn¢ nauda — yra atlickamas sistemy
pakeitimas (R3).

Organizacijos ieSko jvairiy biidy kaip pritraukti savo darbuotojus j kokybés sistemos
tobulinima, Stai viena organizacija pamingjo, kad ,,stengiamasi nuolatos jtraukti darbuotojus i

kokybés standarty reikalavimus visuose imonés lygiuose. Ypac tai pastebima, kai procesus apraso
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tas padalinys, kuris jj ir valdo, t.y. logistikos veiklg apraSo logistikos padalinys, pirkimy veiklg —
pirkimy, o ne vien tik kokybés skyrius* (R4). Taciau ne visos organizacijos pritraukia darbuotojus,
pasak vienos respondentés, ,,svarbiausia standartas yra kokybininkams, sunku pasiekti kokybés
kultarg per visus darbuotojus,“ (R6) ta¢iau negali teigti, kad visai néra darbuotojy jsitraukimo. Jis
yra, taciau tik ,kartais sitlo tobulinimo veiksmus. Taip pat, vienoje organizacijoje yra pastebéta,
kad ,,jsitraukimas yra jauc¢iamas tada, kai pats darbuotojas pamato nauda — tuomet ir jsitraukimas
yra vienareikSmis, taiau jei jis tos naudos nesugeba pamatyti, taip — gali biiti ir Sioks toks
atmetimas* (R8). Prisidéti Sioje organizacijoje gali kieckvienas i$ darbuotojy prie jmonés procesy
tobulinimo, kadangi organizacijoje veikia kaizen-teian sistemg. 9 lenteléje pateikti respondenty

teiginiai dél darbuotojy jsitraukimo prie sistemos tobulinimo.

9 lentelé. Kokybés vadybos sistemos palaikymas organizacijoje (3altinis: sudaryta darbo

autoriaus)
Klausimyno elementas Kodas Respondenty teiginiai
7.a. Ar procesai rasytiniai? R1-R10 | Respondenty KVS yra rasytiné
7.b. Kaip placiai procesai yra isSkomunikuoti? R1-R10 | Visoje imonéje, tik pagal pareigas (R7)
RS ,,Gerai iSkomunikuoti, darbuotojai Zino procesus, dirba pagal juos*
R5 .Komunikacija yra atlieckama per darbuotojy mokymus*
7.c. Jau¢iamas darbuotojy jsitraukimas? R1 ,Zemiausio lygmens jsitraukimo kai kur dar triksta“
R2 ,Darbuotojai yra jsitrauke j paciy procesy tobulinima*
R4 »Stengiamasi nuolatos jtraukti darbuotojus | kokybés standarty
reikalavimus visuose jmongés lygiuose®
RS ,,Taip, esame iSugde procesinj pozitirj j visas atliekamas veiklas®
R6 .Svarbiausia standartas yra kokybininkams, sunku pasiekti kokybés kulttira
per visus darbuotojus‘
R7 I8 dalies®
R8 Isitraukimas yra jauCiamas tada, kai pats darbuotojas pamato nauda*
R9 . Taip, kiekvienas jmonés darbuotojas <...> gali teikti pasilymus per tam
tikrg forma / $ablona.
7.d. Darbuotojai prisideda procesy tobulinime R1 ,ldéjos susirinkimy metu, Kaizen pasialymy sistema, 5S, SMED
igyvendinimas®
R3 ,Vidinis Help desk‘as kur darbuotojai teikia tam tikrus skundus, arba
gerinimo galimybes*
R5 ,Darbuotojai  teikia pasilymus tobulinimui (taikoma Kaizen
metodologija)“
R6 ,,Kartais sitlo ir tobulinimo veiksmus*
R8 .kiekvienas i§ darbuotojy gali prisidéti prie jmonés procesy tobulinimo.
Tam mes turime kaizen-teian veikiandig sistema*
R9 ,.Gali teikti pasitilymus per tam tikra forma / $ablona™
8. Kaip uztikrinate procesy laikymasi? R1 ~Apmokomi darbuotojai bei atlickami ,,vidaus auditai, veiklos patikrinimo
inspekcijos, 5S auditai*
R2 ,.Kiekvienas procesas turi savo KPI rodiklius*
R3 ,Atliekami vidaus auditai, kalbiname ne tik proceso S$eimininka, bet
kalbiname ir darbuotojus*
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8. Kaip uztikrinate procesy laikymasi? R4 »Mokymai ne tik ,,ant popieriaus, atlickami ir faktiskai®, ,Kiekvienais
metais arba daznesniu periodiSkumu atliekami vidaus auditai, jvairls
patikrinimai ir inspekcijos

R5 ,,Atlickame kasmetinius mokymus <...> Taip pat atliekami vidaus auditai
kasmet pagal visus jdiegtus standartus.*
R6 Procesy laikymasi uztikrina per dokumenty jrasy valdyma, kontrole
R7 ,~Atliekami periodiniai vidaus ir iSorés auditai. Klienty auditai*
R8 ,~Atliekami periodiniai patikrinimai‘
R9 ,,SIM kasdieniai ir kassavaitiniai susitikimai“
R10 .- Telefoniniy pokalbiy perklausos pagal klausimyna*
8.a. Ar darbuotojai supazindinami su procesais? R1-R10 | Visi darbuotojai.
Pastaba: R1 <...> R10 — Respondentas

Kokybés vadybos sistemos palaikymui yra atliekami vidaus auditai, iSorés palaikomieji
standarty auditai, patikrinimai ir kt., zinoma, patys vidaus auditai yra skirtingi, t.y. skiriasi jy
atlikimas: ,,kalbiname ne tik proceso Seimininkg, bet kalbiname ir darbuotojus, tikriname ar jie zino
ir supranta, ar zino kur yra politika, kur ji yra patalpinta, kur rasti tam tikrg informacijg ir pan. Taip
pat, yra kuriamos sistemos taip, kad darbuotojai negaléty atlikti tam tikro Zingsnio tik ta, kurj
leidZia sistema. Jeigu néra padaryta viena operacija — negalime eiti prie kitos operacijos (taikoma
gamyboje). Vykdomi mokymai apie sistemas.” (R3)

Pasak vienos organizacijos, ,,mokymai yra atliekami ne tik ant popieriaus, bet atliekami ir
faktiskai. ,,Kiekvienais metais arba daznesniu periodiSkumu atlieckami vidaus auditai, jvairGs
patikrinimai ir inspekcijos“ (R4). Kita organizacija taip pat atlieka kasmetinius mokymus,
supazindina su pagrindiniais standarty reikalavimais, jmonés vadybos sistemos dokumentais ir,
zinoma, atlieka vidaus auditus kas metu laiko pagal visus jdiegtus standartus (R5), arba dar viena
organizacija nurodé, kad ,,patys darbuotojai dalinasi patirtimi vieni su kitais. Taip pat yra atliekami
periodiniai patikrinimai: daugiausia DSS, finansy valdymo srityse, kai kurie proceso etapai yra
tikrinami uzdarant projektus ar kei¢iant projekty apimtis“ (R8).

Respondentas R9 isskiria SIM (short interval meetings) susirinkimus, kurie yra kasdieniai
2-diejy lygiy. 1 lygio susirinkimai yra kasdieniai, kurio metu yra pasidalinama pirmine informacija
tarp gamybos, tuomet eskaluojama yra iki vadovo, o vadovas esant kritiniams klausimams
eskaluoja auksciau. 2-tro lygio susirinkimai yra perzitirimi komandos kurio metu tikrina SIM lentos
turinj ir perziliri ar néra pazymeéty broky lentose, ar néra kazkokiy kokybés nusiZzengimy. 3-¢io
lygio yra kassavaitiniai SIM susirinkimai kurio metu yra sprendziamos problemos kurios negali

v —

savo vidaus procesus.
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Apibendrinant, 10 (deSimt) respondenty pasisaké, kad jy kokybés vadybos sistemos
organizacijoje yra iSkomunikuotos visiems darbuotojams, tadiau atsizvelgiant  respondenty
komentarus dél darbuotojy jsitraukimo j sistemos palaikyma — 4 (keturiose) organizacijose (R2,
R4, R5 ir R9) yra jauc¢iamas stiprus jsitraukimas j kokybés vadybos sistemos vystyma, uz dalinj
jsitraukima darbuotojy pasisaké 3 (trys) respondentai (R1, R7 ir R8), o tai, kad standartai yra
svarbiis tik kokybininkams — pasisaké viena organizacija (R6).

Duomenys kelia teigiama pozitrj dél kokybés vadybos sistemos kultiiros sklaidos
organizacijose Lietuvoje, kuomet 4/10 pasisaké uz jsitraukimg, o 3/10 pasisaké uz dalinj
jsitraukimg j organizacijos kokybés sistemos vystyma ir nepaisant to, kad ir néra pilno darbuotojy
jsitraukimo j sistemos vystyma — organizacijos suteikia jrankius darbuotojams teikti pasitlymus jy
sistemy tobulinimui (Kaizen, Help desk ir kt.).

Rezultatas

Pasiteiravus organizacijy, kaip organizacija buvo paveikta po kokybés vadybos sistemos
jdiegimo — net 9 respondentai i$ 10 pasisaké uz teigiamg pokyti po KVS diegimo. Pateiktoje 10
lenteléje organizacijy pasikeitimy jprociai savo turiniu skiriasi, taciau visos pasisake apie KVS
ne$amg nauda: ,,atsirado tam tikri susitarimai dél tvarky, atsirado rutininiai jpro¢iai, pageréjo darbo
salygos ir bei personalo kompetencija®“ (R1), ,,tapo lengviau kontroliuoti procesus, kokias vietas
kontroliuoti, j kokias kritines vietas reikia atkreipti démesj* (R6)

Kita organizacija teigeé, kad tapo labiau standartizuoti — ,,viskas i§ virSaus nuleidziama su
lyderyste. Auganti kompanija, viskas lengviau suvaldoma kai viskas yra struktiirizuota® (R2).
Standartizacija yra puikus jrankis, parodantis kaip organizacija turi dirbti. Taip pat atsiranda
,supratimas, kad dirbame kitaip, kad tam tikrus zingsnius turime atlikti kitaip. Tai duoda pagrindo
misy tiksly siekimui ir matoma, kad tikslai yra pasiekiami* (R3).

Idiegus KVS, vienoje organizacijoje tapo viskas labiau susisteminta ir tiek respondentas
R7, tiek R8 pasisake, kad atsirado aiSkios atsakomybés, o tai lengvina proceso valdyma ir didina
efektyvumg. Pasak respondento R9, organizacija apskritai mato labai didelj pastaryjy trijy mety
progresa. ,,Labai didelis yra darbuotojy jsitraukimas siekti kuo aukstesnio kokybés lygmens, nes
jie mato tame naudg. Labai matosi ir fiziSkai gamyboje kuomet patalpos yra Svaresnés, aiSkesnis

valdymo procesas.*
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Taciau reikéty paminéti, kad ne visose organizacijose buvo juntami pokyciai, arba jie buvo
neesminiai, ypa¢ darbuotojui. Pagrindinj pokytj respondentas R10 jvardino kaip rodikliy stebéjima.

Jiems rodikliy stebéjimas yra jdomus ko anksc¢iau neatlikinéjo prie§ standarto diegima.

10 lentelé. Kokybés vadybos sistemos poveikis organizacijai (Saltinis: sudaryta darbo

autoriaus)
Klausimyno elementas Kodas Respondenty teiginiai

10.a. Kaip organizacija paveiké jdiegti standartai? R1 ~Pageréjo darbo salygos ir bei personalo kompetencija“
R2 ,-Tapome standartizuoti <...> viskas lengviau suvaldoma*
R3 ,,duoda pagrindo miisy tiksly siekimui ir matoma, kad tikslai yra pasiekiami*
R4 ,,Platesnés eksporto galimybés <...> didéjantis darbuotojy sgmoningumas
R5 ,I8ugdytas darbuotojy procesinis pozitris*
R6 ,»Tapo lengviau kontroliuoti procesus*
R7 ,,Viskas labiau susisteminta <...> aiskios atsakomybés.*
R8 ,,Aiskios atsakomybés, aiSkus procesy etapai‘
R9 ,,Labai didelis pastaryjy trijy mety progresas*
R10 ,,Atsirado rodikliy stebé&jimas®

Pastaba: R1 <...> R10 — Respondentas

Apibendrinant, net 6 1§ 10 respondenty pasisake uz teigiama pokytj procesy suvaldyme,
palengvejo procesai, atsirado aiSkios atsakomybeés, aiskiis proceso etapai (R1, R2, R3, R6, R7, RS).

Taip pat, labai rySkiai matyti, kad dalyje organizacijy atSiranda darbuotojy branda,
atsiranda sgmoningumas ir supratimas kodél tam tikri pakeitimai organizacijoje yra daromi, kodél
reikia atlikti tam tikrus Zingsnius kitaip ir kodél yra taip svarbu maisto sauga (R4, R5, R9).

Sis rezultatas, dé¢l darbuotojy brandos, pasak dalies respondenty, buvo testinis, ne vieny
mety jdirbis, ir panasu, kad 6 (Sesti) respondentai zengia taip pate teisingu keliu lik organizacijos
kokybés kultiiros jeigu jau dabar mato nauda procesiniame valdyme, proceso etapuose bei

atsakomybése. Daugiau apie KVS nauda, tai kaip mato respondentai, pateikta 11 lenteléje.

11 lentelé. Organizacijos poZiiris j Kokybés vadybos sistemos nauda (Saltinis: sudaryta darbo

autoriaus)
Klausimyno elementas Kodas Respondenty teiginiai
10.b. Matote jdiegty standarty nauda? R1 ,,Tai duoda efektyvesnj darba, klienty pasitikéjima*
R2 ,,Gal tai ne pirminis, bet antrinis postlimis pelnui buvo. Atsirado strategija“
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R3 ,-Visy pirma patikimesni <...>, 0 antra — kryptingas procesinis mastymas*

R4 .kasmetiniai auditai priver¢ia tobuléti*

R5 ,,Taip, imonés vadovybe ir darbuotojai priskiria standartams didel¢ nauda*
R6 ,,BRC standarto mato naudg*

R7 L, Taip®

R8 ,,Tikrai didelé nauda — vien perzitiréti bent pagrindinius procesus ir numatyti

kaip jie turi veikti«

R9 ,,Labai didelis yra darbuotojy isitraukimas, siekti kuo aukstesnio kokybés
lygmens*
R10 L Taip. Nauda — vidiniy procesy atsiradimas*

Pastaba: R1 <...> R10 — Respondentas

Respondentai standartus iSskiria kaip galimyb¢ panaudoti geraja praktika ir tai suteikia
kryptj efektyvesniam darbui, klienty pasitenkinimui. ,,Be to, tai gera priemoné savo veikly, procesy
savikontrolei bei nuolatiniam tobulinimui* (R1).

Kaip naudg galime iSskirti ir tai, kad standartai vercia pasitempti, be kasmetiniy iSorés
audity (pagal standarty reikalavimus), klientai atlieka papildomus vidaus auditus, o ,.tai jau savaime
turi biiti pasiruo$egs® (R2). Pats standartas jpareigoja gerinti sistemg. PanaSaus pozitirio laikosi ir
respondentas R4 teigdamas, kad griezti standarty reikalavimai bei kasmetiniai auditai privercia
tobuléti. ,,] kiekvieng auditg zitrime ne tik kaip j galimybe pasitikrinti savo jégas bet ir kaip i
galimybe iSmokti kg nors naujo* (R4).

Respondenté tiesiogiai standarto jdiegimo momento su pelno augimu nesiety, taciau
atsirado lyderyste, vienas i§ vadovy teige ,isidiegéme standarta — matome, kad galime viska
padaryti. Méginsime ir verslg ugdyti labiau. Taigi, pasak respondentés ,,Gal tai ne pirminis, bet
antrinis postiimis pelnui. Atsirado strategija.*

Respondentas R3 isskyré dvejopa standarto naudg — pirma i§ kliento pusés organizacija
tapo patrauklesné, t.y. jmoné sukiiré politika, vizijg ir savo kelig, o antra — atsirado kryptingas
procesinis mgstymas.

Zinoma, standarto nauda ne i§ karto gali pamatyti ir i¥matuoti. Kai kuriais atvejais, pasak
respondento RS, tik atsitikus incidentui / neatitik¢iai, ar atsiradus kitiems trikumams — galima
jvertinti naudg. ,, Tikrai didelé nauda — vien perzitiréti bent pagrindinius procesus ir numatyti kaip
jie turi veikti — visiems pasidaro daug aiskiau ir paprasciau dirbti“ (R8).

Apibendrinant, tik nedidelé dalis (2 i§ 10) i$skiria naudg per kasmetinius auditus ir tai, kad
pats standartas i§ saves privercia pasitempti ir nesustoti vietoje. Kita dalis respondenty (8), be

kasmetiniy audity, iSskyré naudas kaip organizacijos strategijos, politikos, vizijos, krypties
38



atsiradimg, bet vienareikSmiskai visos organizacijos (10 respondenty) sutiko, kad mato jdiegty
standarty nauda.

Zinoma, tai néra tiksliai pamatuota, tai yra labiau matymas i3 Sono ir vertinimas padiy
kokybés atstovy kaip veikia pas juos organizacijos viduje KVS, ta¢iau matant kaip organizacijos
vystosi pas juos — dalis neabejoja, kad tai turé¢jo jtakos standarty atsiradimas.

Kaip organizacijos matuoja / vertina KVS lygi, pateikta 12 lenteléje.

12 lentelé. Kokybés vadybos sistemos lygmens iSmatavimas organizacijoje (Saltinis: sudaryta
darbo autoriaus)

Klausimyno elementas Kodas Respondenty teiginiai
11. Kaip matuojate kokybés sistemos lygi R1 ,,Turime 3 sisteminius rodiklius (KPI) — parodo sisteminj efektyvuma*
R2 ,.Neatitik¢iy kiekis, CAPA plany atlikimas laiku*
R3 ,,Matuoja efektyvuma. Stebimi jvykiai, incidentai.*
R4 ,<Audity rezultatai, vidaus audity rezultatai*
R5 ,,Vadybos sistemos vertinimas, rengiama vadovybés vertinamoji analizé*

R6 Atlieka kasmetinius vidaus auditus

R7 ,,Monitoringas, vadovybinés analizés*

R8 Turi rodiklius pagal kuriuos sprendzia kuriose vietose reikia tobulinti

R9 Kokybés KPI rodikliais

R10 Klienty atsiliepimy vertinimas ir NPS

Pastaba: R1 <...> R10 — Respondentas

Kokybés vadybos sistemos lygmens ir veiklos efektyvumui pamatuoti, organizacijos stebi
Ivairiais biidais: neatitik¢iy kiekiai, CAPA plany atlikimas laiku (R2), ivykiy, incidenty kiekis
(R3), vidiniy ir iSoriniy (klienty) audito rezultatai, ,,jmonés maisto saugos kultiiros apklausos
rezultatais“ (R4), vadovybine analize (R7), kokybés KPI rodikliais (R9), klienty atsiliepimy
vertinimas, NPS (R10) ir kt. Tik viena organizacija nurod¢ (R9), kad turi nusistatg kokybés rodiklj
Vis0s organizacijos mastu.

Darytina i§vada, kad néra vieningos sistemos, kuri nurodyty kryptj kaip organizacija turéty
pamatuoti savo kokybés sistemos lygmenj. Kiekviena jmoné vertina individuliai ir skirtingai
interpretuoja savo organizacijos kokybés sistemos pamatavimg bei savo nuoziiira nusistato KPI
rodiklius. Daugiau duomeny apie kokybés vadybos sistemos efektyvumg ir pridéting nauda

pateikta 13 lenteléje.
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13 lentelé. Kokybés vadybos sistemos naudos organizacijoje (Saltinis: sudaryta darbo

autoriaus)
Klausimyno elementas R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10

12.a Pagerejo paslaugy kokybé? + / + — + — + + / +
12.b. Sumazéjo produkto defekty lygis? + / + + + - - _ + +
12.c. Sumazgjo neatitik¢iy, skundy kiekis? + / + + _ _ _ _ + _
12.d. 13augo darbuotojy motyvacija? / - + + + — - / + _
12.e. ISaugo jmonés pelnas? + / + + — + + / + _
12.f. Imoné tapo patrauklesné? + — + + — + + + + -
12.9. Isaugo klienty ratas? 1 - + + — + + - + _
12.h. Keliate didesnj pasitikéjima visuomenei? - - + - — + + + + /
Pastaba: [+] — Taip, [-] — Atsakymo néra, [ / ] — Dalinai, Nesieja, Netolygiai, R1 <...> R10 — Respondentas

Pasak respondento R1, po jdiegtos KVS, atsirado geresnés klienty skundy tendencijos per
laikotarpj, sumaz¢jo sugrazintos produkcijos, maziau vidinio broko ir neatitik¢iy gamyboje, taciau
vis dar yra jau¢iamas nezymus darbuotojy jsitraukimas (motyvacija) sistemos tobulinime.

Standarty déka, iSsiplété klienty ratas, organizacijoje atsirado nauji klientai — didelés
tarptautinés kompanijos. Naujy klienty déka imonés pelnas iSaugo (R1).

Kitoje kalbintoje organizacijoje, paslaugy kokybés lygis buvo nurodytas kaip banguojantis,
kadangi zenkliai jmoné auga, lygis pakankamas, bet vienareik§miskai negaléjo teigti, kad labai
viskas pageréjo, nes vieni metai geresni — Kiti blogesnis. ,,To prieZastis — organizacijos plétra.
Kuomet jau yra nusistovéje procesai — neatitik¢iy lygis yra mazas, o kuomet yra naujas skyrius,
nauja komanda — neatitik¢iy kiekis yra didesnis, ta¢iau yra dirbama su tuo* (R2). Taciau jmonés
augimo tiesiogiai nesieja su standarty jdiegimu.

Tikslai pasiekiami, mato pokytj, sumazéjo defekty lygis, sumazéjo skundy kiekis — tokiais
rodikliais dziaugési respondentas R3 ir i§skyré stipry darbuotojy jsitraukima: ,,darbuotojai teikia
pasitilymus, pamato, kad jy pasitilymai yra jgyvendinami ir juos tai labai motyvuoja. Taip pat,
sistemos yra tobulinamos atsizvelgiant j darbuotojy atsiliepimus® (R3).

Pasiteiravus respondento ar jmonés pelnas iSaugo po standarty jdiegimo, atsakymas buvo
teigiamas: ,,mes turime tikéti ir suprasti, kad jeigu mes augame ir kuomet atsirado standartai, mes
augame — vadinasi jie tikrai nepamaisé®. Taip pat, respondentas teigé, kad pati organizacija tapo
patrauklesné, iSaugo klienty ratas ir pradéjo kelti didesn] pasitikéjima visuomenei — , Kiti klientai

ir nebuity susidoméj¢ miisy jmone jeigu neturétume tam tikry standarty (R3).
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Kitoje organizacijoje R4 taip pat buvo teigiama, kad iSaugo jmonés pelnas dél atsivérusiy
naujy uzsienio rinky, dél prasidéjusio bendradarbiavimo su didesniais, pazangesniais uzsienio
klientais. Teigé, kad galimai standarty jdiegimo déka, sumazéjo produkty defekty bei skundy
skaiciai.

Respondentas RS nurodé, kad ,,produkty kokybé zymiai pageréjo (lyginant su laikotarpiu
iki jdiegimo), sumazgjo defekty lygis“ (RS), o Siuos rodiklius matuoja KPI pagalba. Pasiteiravus
dél neatitik¢iy kiekio sumazéjimo, buvo pateikta, kad neatitikéiy nematuoja, taciau visas
uzregistruotas neatitiktis analizuoja, nustato priezastis ir koregavimo veiksmus, bet taip pat iSskyré
darbuotojo jsitraukimg — ,,kiekvienas darbuotojas jauciasi dalyvaujantis jmonés veikloje, gali ja
tobulinti. Darbuotojy jsitraukimg vertiname apklausomis® (R5).

Respondentas R6 negaléjo vienareikSmiskai teigti, kad standartas tiesiogiai turéjo jtakos
paslaugy kokybei po jdiegto standarto, taciau nurode, kad ,,jeigu pageréjo imonés vidaus procesy
lygis — galimai pageréjo ir produkto, 0 Su pacio produkto kokybe susijusiy skundy beveik néra“
(R6). Faktais pateikti respondentas negaléjo, bet nurodé, kad pelnas ir klienty ratas augo ir jeigu
nebiity jdiegto vieno i§ GFSI standarto — nebiity naujy klienty ir jmoné nebiity tokia patraukli.

Panastis duomenys buvo pateikti ir respondento R7, kad pageréjo paslaugy kokybé
(,,Klienty atsiliepimai — geriausias jvertinimas‘), iSaugo jmones pelnas, klienty ratas ir padaugéjo
klienty uZsakymuy bei tapo didesnj pasitikéjimg kelianti organizacija visuomenei.

Pasiteiravus respondento R8 dél paslaugy kokybés pageréjimo, buvo nurodytas teigiamas
atsakymas ir atskleista, kad ,,remiantis kasmetinémis uzsakovy apklausomis* (RS8).

Defekty lygmuo nebuvo atskleistas, kadangi $io rodiklio, kaip ir skundy kiekio rodiklio,
organizacija iki standarto jdiegimo momento tiesiog netur¢jo, bet dabar ,,tapo aiSkus defekty lygis,
nes iki tol nebuvo matuojamas“ (R8). Taip pat, jdiegtas standartas, pasak respondento R8
darbuotojy motyvacijai didelés jtakos neturéjo ir jmonés pelno bei klienty rato augimo tiesiogiai
su KVS sistemos atsiradimu taip pat nesiety, ta¢iau mano, kad jmoné tapo patrauklesné ir kelia
didesné pasitikéjimag visuomenei.

Organizacija R9 teigé, kad pageréjo paslaugy kokybé, taciau néra siejama vien tik su BRC
standartu, nes ,,buvo ir jmonés vidiné tvarka, vidinis noras turéti labai aiskig vidine kontrole
produkto kokybei uztikrinti“ (R9)

Sumazéjo produkto defekty lygis, nes pasak respondento, tinkamai pagaminamos
produkcijos kiekis budavo 85 proc. su 10 proc. paklaida, dabar variacija sumazéjo iki 2—3 procenty,

taCiau respondentas vien tik iSskirti, kad S$is rodiklis pageré¢jo dél BRC standarto diegimo
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vienareikSmiskai negali. ,,Standartas padéjo suprasti kur yra priezastys* (R9). Progresyviai skundy
sumazéjo — atvirksciai, atsirado padékos.

[Saugo jmonés pelnas ir progresyviai mato 3 (tris) metus i§ eilés augantj pelng ir vienas i$
pagrindiniy aspekty yra ,,j¢jimas ] iSorés rinka, pagrindinius klientus, o mes Zinome, kad be BRC
standarto to nebiitume pasiek¢* (R9). Po jdiegto standarto jmoné tapo patrauklesné, iSaugo klienty
ratas, atsirado eksporto galimybés bei taip pat tapo didesnj pasitikéjimg kelianti visuomenei
organizacija.

Respondentas R10 vienareikSmiskai nurodé, kad jy jmonés kokybé pageréjo po jdiegtos
KVS. ,Nuo 2014 mety paslaugy kokybé auga, tai puikiai atsispinti booking.com svetainéje, kuomet
to meto jvertinimas buvo 8.5 balo, o §iuo metu siekia 9.3 balo* (R10). Sumazéjo ir paslaugy defekto
lygis, taCiau respondentas jmonés pelningumo tiesiogiai nesiejo su KVS atsiradimu, nes
organizacijos pelnas yra tiesiogiai susij¢s su Lietuvos ekonomika.

Pasiteiravus, ar jmoné kelia didesnj pasitikéjimag visuomenei buvo teikta, kad tokio tyrimo
néra jmoné atlikusi, taciau ,klientai, renkasi organizacijos paslaugas ne dél to, kad jmoné yra
isidiegusi ISO 9001 standartg, bet pagal rekomendacijas, jmonés zinomumag“ (R10).

Apibendrinant 13 lentelés duomenis, matyti, kad:

e 12.a—7/10 organizacijose pageréjo paslaugy kokybés lygis (R1, R3, R5, R7, R8, R9, R10);
e 12.b - 6/10 organizacijose sumazéjo produkty defekto lygis (R1, R3, R4, R5, R9, R10);

e 12.c-4/10 organizacijose sumazg¢jo neatitik¢iy (skundy) kiekis (R1, R3, R4, R9);

e 12.d—4/10 organizacijose iSaugo darbuotojy motyvacija (jsitraukimas) (R3, R4, RS, R9);
e 12.e—6/10 organizacijose isaugo jmonés pelnas (R1, R3, R4, R6, R7, R9);

e 12.f—7/10 organizacijy tapo patrauklesnés (R1, R3, R4, R6, R7, R8, R9);

e 12.9-—6/10 organizacijose isaugo klienty ratas (R1, R3, R4, R6, R7, R9)

e 12.h—5/10 organizacijos kelia didesnj pasitikéjimg visuomenei (R3, R6, R7, R8, R9).

Pazymétina, kad pateiktus organizacijy duomenis reikéty atskirti j 2 (du) kriterijus:

1. Duomenys, kurie yra matuojami jmonés viduje (elementai 12.a, 12.b, 12.c ir 12.9);

2. Ir duomenys, kurie buvo pateikti remiantis kokybés atstovy nuojauta (elementai 12.d,

12.e,12.f, 12.d).

Respondentai R2, R6, R8 ir R10, atsakant j tam tikrus elementus (zr. 13 lentele), nurode,

kad tiesiogiai nesieja, arba sieja dalinai jtaka jy organizacijos augimui, paslaugy kokybés geréjimui

ir jmonés pelnui augimui.
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2.6.  Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Tyrimo metu buvo apklausta 11 respondenty, taciau ne visi duomenys buvo analizuojami
2.5 dalyje. Respondento Nr. 11 duomenys nebuvo analizuojami, kadangi organizacija néra
jsidiegusi jokios kokybés vadybos sistemos, nors respondentas teigé, kad organizacija turi
susikiirusi pati savo standartus, juos vadina ZET standartais (Sie standartai gimé i§ organizacijos
,,Know-how®) t.y., organizacija savo patirtj perteiké savo vidiniams organizacijos standartams,
taCiau Sio darbo tyrimo tikslas yra atskleisti jdiegty kokybés vadybos standarty naudg
organizacijoje, 0 ne analizuoti organizacijoje savarankiskai sukurty savarankisky sistemy naudas.

Siekiant jvertinti deSimties tirty respondenty duomenis — sudaryta tyrimo respondenty
santrauka, kuri yra pateikta 14 lenteléje. Lentelé sudaryta remiantis 4 lentelés duomenimis ir tyrimo

klausimynas sudarytas remiantis 14 lentelés motyvais.

14 lentelé. Kokybés vadybos sistemos diegimo motyvai organizacijoje (altinis: sudaryta

darbo autoriaus)
Motyvai (Vysniauskiené, 2014) Tipas | R1 | R2 | R3 | R4 | R5 | R6 | R7 | R8 | R9 | R10
Auksciausios valdzios sprendimas MV + +
Produkty ir / ar paslaugy kokybés gerinimas MV + + i
Procesy ir procediiry gerinimas MV iz T
Incidenty, atmetimy ir pasipiktinimy mazinimas MV
Naudoti jj kaip skatinamaja ir / ar rinkodaros priemong Mi
Bendravimo organizacijoje gerinimas MV
Vadowvy ir darbuotojy santykiy gerinimas MV
Naudoti jj kaip skatinamajg ir / ar rinkodaros priemon¢ MI
Rinkos dalies islaikymas ir / ar didinimas MI + +
Klienty reikalavimas ir / ar spaudimas Mi + + + + + + +
Konkurencinis pranaSumas (tiekimo atranky konkursai) MI + + +
Salyga varzytis sektoriuje Ml + i
Misy konkurentai jdiege ISO 9000 standartus Mi
Tiesioginis kelias | nauja rinka Ml +
Biiti sektinu pavyzdziu tiekéjams MI
Organizacijos vie$ojo jvaizdzio gerinimas (vVisuotinis poZiiris) MI + +
Vyriausybés prasymu MI
Kiti motyvai (papildyta darbo autoriaus)
Veiklos efektyvumo didinimas MV + +
Procesinis valdymas MV +
Standartizuoty procesy poreikis MV 1+ s T
Be standarto nevykdyty veiklos MI (p) + +
Pastaba: MI — ISoriniai motyvai, MV — Vidiniai motyvai, P — Privaloma, [+] — Taip, [ /] — Dalinai, Nesieja, Netolygiai, R1 <...> R10 —
Respondentas
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Atlikus tyrimo rezultaty analizé ir jy santraukg 14 lenteléje matyti, kad vyrauja du
pagrindiniai KVS diegimo motyvai — iSoriniai motyvai (MI) ir vidiniai motyvai (MV), ypa¢ vyrauja
iSorinis diegimo motyvas, kuomet yra kliento reikalavimai. Taip pat, tai yra labai susij¢ su rinkos
i8laikymu, konkurenciniu pranaSumu bei sglyga varzytis sektoriuje, taciau tik trys organizacijos
(R2, R4 ir R6) pasisaké, kad standarto atsiradimas buvo vienintelis motyvas kodél organizacija
nusprend¢ juos diegtis, SeSios organizacijos (R1, R3, R5, R7, R8 ir R9) pasisaké uz tai, kad ne tik
iSoriniai motyvai saglygojo standarto atsiradima, bet ir noras efektyvinti veikla, tobulinti (gerinti)
procesus, standartizuoti veikla, uztikrinti procesinj valdyma, o viena organizacija (R10) nurode,
kad tai buvo tik vidinis noras gerinti paslaugy kokybe.

Pastebéta nebuvo, ir tyrimo metu neatsiskleidé¢, kad standarty diegimo motyvai galéjo kilti
dél iniciatyvos mazinti incidentus, naudoti standartg rinkodaros tikslais, su tikslu, kad standarto
diegimas pagerins bendravimag jmonés viduje tarp vadovy ir darbuotojy. Minéti elementai
atsiskleidé organizacijoje per KVS naudas, kurios yra pateiktos 15 lentel¢je.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybés vadybos sistemy diegimo motyvai islicka tie
patys — vidiniai ir iSoriniai, taCiau keliy organizacijy aspektu atsirado ne tik iSorinis motyvas
standarty diegime, bet ir privalomas (R2, R5). Tyrimo metu buvo atskleista, kad be jdiegto kokybés
vadybos standarto ( vieno i$ patvirtinto GxP, ISO 17025), jmonés tiesiog negaléty vykdyti veiklos

— jiems standarty jdiegimas nebuvo pasirinkimas.

15 lentelé. Kokybés vadybos sistemos nauda organizacijoje (Saltinis: sudaryta darbo autoriaus)

Nauda (Vysniauskiené, 2014) Tipas | R1 | R2 | R3 | R4 | R5 | R6 | R7 | R8 | R9 | R10
Pageréjusi produkty ir / ar paslaugy kokybé NV + / + + + + / A
Incidenty, atmetimy (defekty) ir skundy sumazéjimas NV + / + + + + +
Padidéjes produktyvumas ir / ar naSumas NV
Sumazéjusios vidinés islaidos NV
Pageréjes pelningumas NV + / + + + + / + /
Padidéjusi darbo jégos motyvacija ir islaikymas (jsitraukimas) NV / + + + + / / / +
Darbuotojai ima geriau suvokti kokybe (kompetencija, procesinis NV + + + + + + +
POZiiris)
Pageréje procesai ir procediiros (Standartizuotos tvarkos) NV + + + + + + / +
Perteklinio darbo panaikinimas NV
Geresné darbo aplinka (darbo sglygos) NV +
Geresnis klienty aptarnavimas NV +
Padidéjes klienty pasitenkinimas NI + + +
Plétimasis | tarptautines rinkas NI + + + + +
Didesnis konkurencinis pranasumas NI + + + + + +
Efektyvi skatinamoji ir / ar rinkodaros priemoné NI
Pageréjusi tiekéjy kokybeé NI
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Pageréjes abipusis bendradarbiavimas su tickéjais NI

Pageréjes jvaizdis rinkoje / ar visuomenéje (tapo patrauklesné) NI i iz iz iz iz /

Kitos naudos (papildyta darbo autoriaus)

Palengvéjo jmonés valdymas NV + +
Padidéjes efektyvumas NV A A
ISauges klienty ratas NI + + + + + / +

Pastaba: NV — vidiné nauda, NI — i3orinés nauda, [+] — Taip, [/ ] — Dalinai, Nesieja, Netolygiai, R1 <...> R10 — Respondentas

Remiantis tyrimo rezultatais, pateiktais 16 lenteléje, matyti, kad duomenys lentel¢je
pasiskirste ganétinai tolygiai, Siek tiek matyti rySkesnis duomeny iSsidéstymas ties keturiais blokais
ir maziausias ties $iais: padidéjusio produktyvumo, sumazéjusiy vidiniy iSlaidy, perteklinio darbo
panaikinimo, geresnés darbo aplinkos, geresnio klienty aptarnavimo, efektyvi rinkodaros
priemoné, pageréjusi tiekéjy kokybeé ir bendradarbiavimas — Sie duomenys nebuvo atskleisti tyrimo
metu. Atkreiptinas démesys ] tai, kad negalime ir teigti, kad §iy duomeny organizacijoje néra,
nevyksta ir/ ar nebuvo pasiekta nauda. Tyrimo metu nebuvo eita taip giliai. Siekiant nustatyti ar
yra sumazeéjes perteklinis darbas — reikalingas biity iSsamus tyrimas: €jimas j organizacijos vidaus
procesus, tikrinamas kiekvienas proceso atlikimo etapas, takto laikas, proceso veikimas, ar
procesas veiksmingas ir Kt.

Pirmame duomeny bloko i$sidéstyme matyti rySkus pageréjusios produkcijos / paslaugy
kokybés lygis bei sumazéjes incidenty, defekty / skundy kiekis organizacijose. 6/10 organizacijy
nurodeé, kad po KVS idiegimo pageréjo paslaugy kokybe, o dvi (R2, R9), kad Sio pageréjimo
nesieja vien tik su standarto jdiegimo, arba dalinai. 6/10 organizacijy nurodé¢ sumaZzéjusiy
incidenty, defekty, ar skundy kiekj jmonés viduje, o vienas respondentas nurodé¢ kaip nesietina su
KVS idiegimu.

Antrajame bloke matyti rezultaty pasiskirstymas tarp elementy: pageréjusio pelningumo,
padidéjusios darbo jégos motyvacijos (darbuotojy jsitraukimo), darbuotojy suvokimas apie kokybe
bei pageréjusiy procesy ir procediry (standartizuoty tvarky). 6/10 organizacijy nurodé, kad iSaugo
jmones pelnas po standarto /-y jdiegimo momento, taciau Sie duomenys buvo pateikti respondenty
remiantis jy nuojauta, bet ne realiai faktais, o 3/10 organizacijy (R2, R8 ir R10) jmonés augimo
nesieja su KVS idiegimu. 5/10 respondenty nurodé, kad iSaugo darbuotojy motyvacija jsitraukimas
] organizacijos vidaus sistemy tobulinimg. 4/10 organizacijy nurod¢, kad vyrauja dalinis
jsitraukimas, kuris pasireiskia tik tuomet kai darbuotojai pamato nauda (R8), arba triiksta
jsitraukimo dél darbuotojy kaitos, ir i§ Zemiausios grandies darbuotojy. 7/10 atsirado organizacijos

branda, sgmoningumas kod¢l yra svarbu turéti jdiegta kokybés sistema, organizacijoje iSsivyste
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kultura. 7/10 organizacijy atskleid¢, kad po standarto/-y jdiegimo atsirado aiskus standartizuoti
procesai, aiSkios atsakomybés, kas labai palengvino organizacijy veiklos valdyma. Viena
organizacija (R9) nesieja procesy pager¢jimo vien tik standarto atsiradimu, nes pries tai jau veike
maisto saugos sistema, o siekis buvo ja patobulinti.

Treciajame bloke tik 3/10 nurodé, kad po KVS padidéjo klienty pasitenkinimas. Pagal $iuos
rezultatus negalime teigti, kad jmoniy klientai yra nepatenkinti, tiesiog organizacijos neatlieka
tyrimy (apklausy), arba apie tai respondentas tyrimo metu nenurod¢. 5/10 respondenty nurod¢, kad
atsirado galimybés ] naujas rinkas, o 6/10 organizacijy teigé, kad atsirado konkurencinis
pranaSumas.

Ketvirtajame bloke pateikti rezultatai rodo jmonés pageréjusj jvaizdj rinkoje (5/10), 2
respondentai (R2 ir R9) teigia, kad palengvéjo jmonéje valdymas, padidéjo efektyvumas (R1, R4),
0 6/10 organizacijy nurodo iSaugusj klienty rata.

Ivertinus tyrimo rezultatus matyti, kad tiek iSoriniais, tiek vidiniais motyvais
besiremiancios organizacijos diegti kokybés vadybos sistemg — galutiniame rezultate gauna is
idiegto kokybés vadybos standarto nauda:

1. Jei organizacijos KVS diegimo motyvas buvo kliento reikalavimas — galutiniame
rezultate ta pati organizacija dirba jau ne su vienu klientu, kuris reikalavo standarto,
o su keleta, nes atsiveria naujos rinkos;

2. Jei organizacijos KVS diegimo motyvas buvo vidinis: tobulinti jmonés veikla, jos
valdymag ir veiklos efektyvuma — galutiniame rezultate jmonés valdymas palengvéja,
atsiranda darbuotojy kultiira, sgmoningumas, procesinis mastymas, kuris padeda

tobulinti organizacijg ir skatina nesustoti vietoje.
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3. KOKYBES VADYBOS STANDARTU NAUDOS ORGANIZACIJOJE VERTINIMO
MODELIS

3.1. Standarty naudos modelio koncepcija

Atlikus Lictuvoje veikianciy skirtingy veiklos sri¢iy organizacijy tyrima dél KVS diegimo
motyvy bei jy naudos, taikant pusiau standartizuoto klausimyno dalis (1. Prie§ diegima, 2.
Diegimas, 3. Rezultatas ir 4. Palaikymas). Pusiau standartizuoto klausimyno klausimai sudaryti
remiantis kokybés vadybos sistemy diegimo iSoriniy ir vidiniy motyvy ir naudy literatiiros analize
(zr. 1 lentele). Klausimyno eiliSkumas pateiktas 3 ir 4 lentelése.

Remiantis apibendrinty rezultaty tyrimo duomenimis, kurie yra atskleisti 14 ir 15 lentelése,

sudarytas ,,Kokybés vadybos standarty naudos modelis* (Zr. 5 pav.).

ISORINIAI

l VIDINIAI

MOTYVAI  Pries diegima '\.

Aukséiausios valdzios sprendimas (MV)
Organizacijos plétra (MV)

Produkty ir / ar paslaugy kokybés gerinimas (MV)
Procesy ir procediiry gerinimas (MV)

Veiklos efektyvumo didinimas (MV)

Procesinis valdymas (MV)

Standartizuoty procesy poreikis (MV)

Rinkos dalies i§laikymas (MI)
Klienty reikalavimas (MI)
Konkurencinis prana§umas (MI)
Salyga varzytis sektoriuje (MI)
Kelias  nauja rinka (MI)

Ivaizdzio gerinimas (MI)

Be standarto nevykdyty veiklos (MI)

e m o m . ——
.ﬁn—-—-—-—-—-—-—

e s mm s mm ot Em s mm s s Em s mm s s Em s Em s s Em f mm  Em s mm s mm s Em s mm r mm s Em s mm ¢ s Em s mm § s Em f mm s s mm s mm s Em s Em r o= Em s =

Nuolatinis gerinimas T l
/ NAUDA  Po diegimo \ Clzgfires NAUDA

. Pageréjusi produkty ir / ar paslaugy kokybé (NV) Ziii?;;;jj)ﬂz&]\%g os motyvacija ir iSlaikymas
. Incidenty, atmetimy (defekty) ir skundy sumazéjimas (NV)
. Pageréjes pelningumas (NV)
. Plétimasis | tarptautines rinkas (NV) J,
. Didesnis konkurencinis pranasumas (NV) / \
- Pageré¢jes jvaizdis rinkoje / ar visuomengje (tapo Palaikymas NAUDA
patrauklesné) (NI)
. Geresnis klienty aptarnavimas (NV) . Darbuotojai ima geriau suvokti kokybe
= Padidéjes klienty pasitenkinimas (NI) (kompetencija, procesinis poziiiris) (NV)
. Padidéjes efektyvumas (NV) O Pageréje procesai ir procediiros
. ISauges klienty ratas (NI) (standartizuotos tvarkos) (NV)
L] Geresné¢ darbo aplinka (NV)

. Palengvéjo jmonés valdymas (NV)

5 pav. Kokybés vadybos standarty naudos modelis (Saltinis: sudaryta darbo autoriaus remiantis
empirinio tyrimo duomenimis)
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Pries diegimg dalyje, apima motyvai, diegti kokybés vadybos standarta remiantis iSoriniais
ir vidiniais motyvais. Diegiant kokybés vadybos sistema, organizacijos gali pasirinkti viena, ar kita
motyva priklausomai nuo keliamy tiksly kokybés vadybos sistemai — ar motyvas yra tik iSorinis,
ar vidinis, ar tiek iSorinis, tiek vidinis.

Diegimo dalyje jau gali baiti matoma KVS diegimo nauda kuomet darbuotojai prisideda
prie organizacijos kokybés sistemos tobulinimo ir procesy vystymo. Ypac tai turéty atsispindéti
kuomet organizacija diegési KVS vidiniais, o ne iSoriniais motyvais.

Palaikymo dalyje atsiskleidzia ne tik darbuotojy jsitraukimas, bet ir nauda procesy ir
procediry gerinime, atsiranda aisSkios atsakomybés. Lengviau valdyti organizacija procesy
lygmenyje. Si nauda gali atsiskleisti nepriklausomai nuo diegimo motyvy (ar iSoriniy, ar vidiniy),
kadangi pats standartas jpareigoja standartizuoti sistema.

Rezultaty dalyje atsiskleidzia galutinés kokybés vadybos standarty naudos, kurios tiesiogiai
prisideda prie organizacijos augimo (pager¢jusi produkto / paslaugy kokyb¢, sumazéjes incidenty
kiekis, iSauges kliento ratas, jmonés pelnas ir kt.).

Jei organizacija diegési KVS iSoriniais motyvais, ir jei pasiekia rezultatg (iSauges klienty
ratas, praplésta rinkos dalis, iSauges jmonés pelnas), organizacija turéty apsvarstyti apie motyvy
pasikeitimg  vidinius ir siekti ne tik atitikti klienty reikalavimus, bet atsizvelgti ir | jmonés vidaus

sistemos tobulinimg (gerinima).

3.2.  Modelio taikymo organizacijoje rekomendacijos ir tolesnio tyrimo kryptis

Taikant §; Kokybés vadybos standarty naudos modelj (Zr. 5 pav.), organizacijos turéty
nusistatyti aiSkius KPI rodiklius savo sistemos steb¢jimui ir jvertinimui ar jdiegta KVS sistema
suteikia pridéting nauda kokios jie tikéjosi prie§ diegima, neatsizvelgiant j tai, ar tai buvo vidiniai,
ar iSoriniai motyvai:

1. Jei organizacijos KVS diegimo motyvas buvo tik iSorinis — galutiniame rezultate
organizacija turéty nusistatyti bent Siuos rodiklius sistemos steb¢jimui:
a. Pager¢jes pelningumas;
b. ISauges klienty ratas;
c. Padid¢jes klienty pasitenkinimas.
Remiantis tyrimu, buvo nustatyta, kad organizacijos matuoja tik NPS, o pelno augima, ir

naujy klienty atsiradima sieja remiantis ne pagal imonéje idiegta duomeny stebéjima, bet nuojauta.

48



2. Jei organizacijos KVS diegimo motyvas yra vidinis: tobulinti jmonés veikla, jos
valdyma ir veiklos efektyvumg — turéty nusistatyti rodiklius, kurie leisty atskleisti
darbuotojy jsitraukimg bei veiklos efektyvumg. Tai galéty biiti nustatyti jvairdis
kokybiniai rodikliai, tokie kaip:

a. Proceso kokybés lygmens rodiklis (nuolatinis jo stebéjimas galéty pasireiksti
jvairiais metodais, vienas i$ jy — GEMBA);

b. Skunduy, klaidy, defekty kiekio mazéjimo rodiklis;

c. Kaizen, ar Kitg pasiilymy sistemg procesy tobulinimui sickiant jvertinti
darbuotojy jsitraukima;

d. Klienty apklausos, siekiant jvertinti jy poreik] ir kt.

Remiantis a, b ir ¢ rodikliais — juos galima paversti finansine israiska.

Taip pat, jeigu standarto diegimo motyvai buvo tik vidiniai — silymas buty taikyti ir
iSoriniy rezultaty KPI rodikliy skai¢iavimus, kurie yra pateikti 1 punkte siekiant uZtikrinCiau
jvertinti galuting KVS naudg organizacijai.

Toliau yra tikslinga atlikti tyrimus ne tik atliekant pusiau standartizuoto interviu su
kokybés atstovais 1§ skirtingy veiklos sri¢iy organizacijy, bet ir eiti | organizacijas ir vertinti
procesy efektyvuma ilgoje laiko atkarpoje, kurios galéty atskleisti produktyvuma, naSuma ir
vidines i§laidas.

Taip pat, tyrimas galéty biti tesiamas uz Lietuvos riby, pasitelkiant ta pati pusiau

standartizuoto interviu principa.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISVADOS:

1. Remiantis iSnagrinéta moksline literattira, nustatyta, kad pagrindiniai standarty diegimo
motyvai yra iSoriniai ir vidiniai. ISoriniai — siekiant jsilieti ] naujas rinkas, eksportuoti naujas
prekes, atitikti klienty keliamus reikalavimus, siekti geresnio jmonés jvaizdzio, uzimti dalj rinkos
arba didinti klienty pasitenkinimg, o vidiniai pasireiskia tik tuo atveju, kuomet organizacija pati
nori tobulinti vidaus sistemg bei procesus ir gaunama nauda priklauso tik nuo pac¢ios organizacijos
vidiniy motyvy, tafiau pagrindiné problema lieka neiSspresta ta, kad standartai nereikalauja
jrodymy apie bendra kokybés uztikrinimo sistemy naudg sertifikuotoms jmonéms. Organizacijos
gali buti sertifikuotos pagal viena, ar kita kokybés vadybos sistema, net nejrodydama, kad
egzistuoja veiklos, ar kiti su klientais susij¢ pranasumai.

2. Vertinant empirinio tyrimo rezultatus, matyti, kad tiek iSoriniais, tiek vidiniais motyvais
besiremiancios organizacijos diegti kokybés vadybos sistemag — galutiniame rezultate gauna i$
standarto naudg (nors tiksliy matavimy organizacija ir néra nusista¢iusi). Jei organizacijy kokybés
vadybos sistemy diegimo motyvas buvo iSorinis — galutiniame rezultate ta pati organizacija dirba
jau ne su vienu klientu, o keliais, nes atsiveria naujos rinkos, o jei organizacijy KVS diegimo
motyvas buvo vidinis: tobulinti jmonés veiklg, jos valdyma ir veiklos efektyvumag — galutiniame
rezultate jmones valdymas palengvé¢ja, atsiranda darbuotojy kultiira, sgmoningumas, procesinis
mastymas, Kuris padeda vystyti organizacija.

3. Remiantis empirinio tyrimo duomenimis, buvo nustatyta, kad po KVS idiegimo pageréjo
kokybés lygis bei sumazéjo incidenty, defekty (skundy) kiekis, iSaugo darbuotojy jsitraukimas ir
suvokimas apie kokybe. Organizacijos tapo brandesnés. Daugiau nei pus¢ respondenty nurode, kad
1Saugo jmonés pelnas, padidéjo klienty pasitenkinimas, palengvéjo jmonéje valdymas, padidéjo
efektyvumas, taciau tokie rezultatai, kaip duomenys apie ijmonés pelng, buvo pateikti respondenty
remiantis jy nuojauta, bet ne realiais faktais. Darytina iSvada, kad organizacijos mato nauda
idiegtuose kokybés vadybos standartuose, taciau Sie duomenys néra pateikti vien tik remiantis
imonés vidaus rodikliais.

4. Remiantis teoriniais Saltiniais ir atlikto autorinio tyrimo rezultatais parengtas kokybés
vadybos sistemos naudos vertinimo modelis bei rekomendacijos ir priemonés jo jdiegimui ir
taikymo sistemingam palaikymui organizacijy viduje.

5. Tyrimo metu nebuvo galimai atskleistos visos standarto diegimo naudy. Darytina isvada,

kad tokios naudos kaip padidéjes produktyvumas, sumazéjusios vidinés iSlaidos, perteklinio darbo
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panaikinimas vyrauja empirinio tyrimo organizacijoje, taciau tai nebuvo atskleista. Pagrindiné to
priezastis — tyrimo apimtis, kadangi siekiant nustatyti produktyvuma, i§laidas bei perteklinio darbo
panaikinimg — tyrimas turéty vykti pacioje organizacijoje, t¢stiniu momentu, einant j pacius
procesus.

PASIULYMAL:

1. Siekiant uztikrinti kokybés vadybos sistemy naudos efektyvumg sertifikuotoms
organizacijoms — akredituojancios jmonés galéty taikyti geraja praktika ir kasmetiniy audity metu
teikti praSymus pademonstruoti kokie veiklos pranaSumai egzistuoja organizacijose.

2. Siekiant produktyviai vertinti kokybés vadybos sistemy naudas — organizacijos turéty
nusistatyti stebéjimo rodiklius, kurie atskleisty, ar KVS diegimo motyvai buvo jgyvendinti, ar ne.
Jeigu diegimo motyvai organizacijos buvo tik iSoriniai, atskleidus standarty nauda, darytina
prielaida, kad organizacijos motyvas gali pasikeisti ir tapti vidiniu, kuris atneSty dar daugiau
pridétinés naudos.

3. Sitlytina atlikti didesnés apimties tyrimus siekiant jverti kaip KVS standartai veikia uz
Lietuvos riby jsiklirusias organizacijas. Taip pat, plésti empirinj tyrima Lietuvoje ir eiti | pacias

organizacijas ir stebéti pacias vidaus sistemas ir procesus.
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SANTRAUKA

59 puslapiai, 15 lenteliy, 5 paveikslai, 49 literaturos Saltiniy nuorodos, 1 priedas.

Magistro darbo tikslas — atskleisti kokybés vadybos standarty palaikymo nauda skirtingy
veiklos sri¢iy organizacijose Lietuvoje.

Darbo naudojami metodai — nagrinéjant kokybés vadybos sistemy reikalavimus, vertinant
skirtingy mokslininky nuomones dél sistemy diegimo motyvy ir naudos bei analizuojant moksline
literatiirg (publikacijas, knygas, kitus Saltinius) buvo taikoma teoriné — moksliné literattiros
apzvalgos ir analizés metodologija. Empirinio tyrimo metu, duomeny surinkimui, buvo taikomas
pusiau standartizuoto interviu apklausos metodas, o siekiant surinkti ir susisteminti gautus
kokybinius tyrimo duomenis, buvo taikoma sisteminio tyrimo metodologija.

Darbas sudarytas i$ trijy daliy, pirmoji dalis apima literatiiros apie kokybés ir standarto
samprata, standartizacijos raidg, standarty reglamentuojancias sritis bei kokybés vadybos diegimo
motyvus ir naudas. Antroji dalis apima empirinio tyrimo metodologija, tyrimo instrumentus,
charakteristikas, tyrimo eiga, respondenty apklausas ir rezultaty apibendrinimg. Trecioje dalyje
pateikta standarty naudos modelio koncepcija ir modelio taikymo organizacijoje rekomendacijos.

Literatiros analizé atskleidé, kad pagrindiniai standarty diegimo motyvai yra iSoriniai ir
vidiniai. ISoriniai — siekiant jsilieti | naujas rinkas, eksportuoti naujas prekes, atitikti klienty
keliamus reikalavimus, siekti geresnio jmonés jvaizdzio, uzimti dalj rinkos, arba didinti klienty
pasitenkinimag, o vidiniai pasireiskia tik tuo atveju, kuomet organizacija pati nori tobulinti vidaus

sistema bei procesus ir gaunama nauda priklauso tik nuo pacios organizacijos vidiniy motyvy.
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Buvo atliktas empirinis tyrimas su kokybés atstovais i$ skirtingy veiklos sri¢iy organizacijy
Lietuvoje, kuriuo buvo siekiama istirti, kokios kokybés vadybos sistemos vyrauja organizacijose
ir atskleisti jdiegty standarty naudg ir praktinj taikyma jy viduje. Remiantis teoriniais Saltiniais ir
atlikto autorinio tyrimo rezultatais parengtas kokybés vadybos sistemos naudos vertinimo modelis
bei pateiktos rekomendacijos ir priemonés jo diegimui ir taikymo sistemingam palaikymui
organizacijy viduje. Empirinio tyrimo metu buvo nustatyta, kad po KVS idiegimo pageréjo
kokybés lygis, sumazéjo incidenty, defekty (skundy) kiekis, iSaugo darbuotojy jsitraukimas ir
suvokimas apie kokybe, iSaugo jmonés pelnas, padidéjo klienty pasitenkinimas bei palengvéjo
Jmon¢s valdymas. Organizacijos tapo brandesnés.

ReikSminiai Zodziai: KVS, Kokybés vadybos sistema, Standartai, diegimo motyvai,

standarty nauda.
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SUMMARY
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The main purpose of this master thesis is to reveal benefits of maintaining of quality
management system in different fields of business activities in Lithuania.

In the paper used methods: examining the requirements of quality management system
(QMS). evaluating the opinions of different scientists on the motives and benefits of implementing
QMS and analyzing the scientific literature (publications, books and other sources), theoretical -
scientific methodology of literature review and analysis was applied. During empirical study, for
data collection, a semi-standardized interview survey method was used, and in order to collect and
systematize the obtained qualitative research data, the methodology of systematic research was
applied.

The work consists of three parts, the first part covers the analysis of literature on the concept
of quality and standard, the development of standardization, areas governing standards and motives
and benefits of QMS implementation. The second part covers the methodology of empirical
research, research tools, characteristics, research process, surveys of respondents and the summary
of results. The third part presents the concept of the benefit model for standards, and
recommendations for the model application in the organization.

An analysis of the literature revealed that the main motives for implementing the standards
are external and internal. External — to enter new markets, export new goods, meet customer

requirements, achieve a better corporate image, gain market share, or increase customer
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satisfaction, and internal ones occur only when the organization itself wants to improve the internal
system and processes and the benefits depend only on the internal motives of the organization itself.

An empirical study was conducted with quality representatives from organizations in
different fields of business activity in Lithuania, which aimed to investigate what quality
management systems prevail in organizations and to reveal the benefits and practical application
of the implemented standards within them. Based on the theoretical sources and the results of the
author's research, a model for evaluating the benefits of the quality management system was
developed, and recommendations and tools for its implementation and systematic support of
application within organizations provided. The empirical study found that after the implementation
of QMS, the quality level improved, the number of incidents, defects (complaints) decreased,
employee involvement and perception of quality increased, company profits increased, customer
satisfaction increased and company management was facilitated. Organizations have become more
mature.

Key words: QMS, quality management system, standards, implementation motives,
benefits of standards.
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PRIEDAI

1 priedas. Empirinio tyrimo ,,Kokybés standarty vertés organizacijoje* pusiau

standartizuoto interviu klausimynas

BENDRA INFORMACIJA APIE IMONE

1. Respondentas. Darbo pozicija (Vardas, pavardé nebitini).
2. Informacija apie jmoneg:
a. Trumpas jmonés apraSymas;
b. Veiklos sritis.
3. Ar jusy imoné yra jsidiegusi Kokybés standarta/-us?
a. Jeigu taip, kokj/-ius? (standarto pavadinimas, diegimo metai);

b. Jeigu ne, pereiname prie klausimo numeris 11, B dalies.

A dalis
PRIES DIEGIMA
4. Kas lémé standarto/-y diegimg Jiisy jmonéje?
a. Kokios buvo to priezastys?
b. ISoriniai veiksniai, ar i§ organizacijos ,,vidaus* atsirado §is poreikis?

5. Kokius paruoSiamuosius veiksmus atlikote siekiant jsidiegti minéta standarta?

DIEGIMAS

6. Kokie esminiai poky¢iai Jiisy organizacijoje buvo atlikti diegiant kokybés standarta/-us

be kuriy tiesiog Juisy organizacija nebiity sertifikuota?

a. Matomai keitési jprociai ir darbuotojy kultiira, kiek mety prireiké Siems pokyc¢iams?

b. Arinvesticija atsipirko? (kalbame ne tik apie piniging iSraiska).

PALAIKYMAS

7. Kokie pagrindiniai procesai vyrauja pas Jus organizacijoje?
a. Ar minéti procesai yra rasytiniai? (pvz., aprasytas ,,Kokybés vadovas®, kt.);
b. Kaip placiai procesai yra iSkomunikuoti organizacijai?

C. Jauciamas didelis darbuotojy jsitraukimas ir palaikymas?
oV



d. Darbuotojai prisideda prie organizacijos procesy tobulinimo?
8. Kaip uZtikrinate procesy laikymasi?
a. Apmokote darbuotojus?
b. Gal atliekate periodinius tikrinimus siekiant patikrinti ar yra laikomasi standarto?

9. Kiek Jums kainuoja Sio ir/ar Siy standarty palaikymas?

REZULTATAS
10. Kaip idiegtas/-i kokybés standartas/-ai paveiké Jusy organizacija? (branda, darbuotojy
elgsena ir kt.);

a. Kokie buvo esminiai poky¢iai?;

b. Matote tame (red. jdiegty kokybés standarty) naudg?.
11. Kaip matuojate organizacijos viduje kokybés sistemos lygi?
12. Kokig pridétine verte Jiisy organizacijai suteiké jdiegtas/-i kokybés standartas/-ai?

a. Pager¢jo paslaugy kokybé?;

I. Jeigu taip, kaip tai pamatavote?.

b. Sumazéjo produkto (paslaugy) defekty lygis?;

C. Sumazg¢jo neatitik¢iy, skundy kiekis?;

d. ISaugo darbuotojy motyvacija? (atsiradus darbuotojy jsitraukimui);
e. ISaugo jmonés pelnas?;

f. Imoné tapo patrauklesné?;
i. Jeigu taip, kaip tai pamatavote?.
[Saugo klienty ratas (produkto pardavimai)?
h. Keliate didesn;] pasitikéjimg visuomenei?
I. Jeigu taip, kaip tai nustatéte?
B dalis
IMONES PROCESAI NESUSIJE SU KONKRECIAIS STANDARTAIS
13. Kaip kontroliuojate savo jmonés procesus?
a. Ar minétos procediiros rasytinés?
14. Kokius rodiklius Jiisy organizacija yra nusistaciusi?
15. Kaip uZtikrinate, kad laikotés klienty keliamus reikalavimus?
16. Kaip Jis uZtrinate, kad Jusy pagrindiniai tiekéjai (rangovai, partneriai) laikosi saugumo

ir kokybés reikalavimy?
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