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IVADAS

Temos aktualumas. Daugelis mokslininky ir praktiky patvirtina, kad XXI amzZiuje kokybé
yra vienas i§ pagrindiniy sékmeg itakojanCiy veiksniy. Pasaulio ekonomikos globalizacija ir
tarptautinés prekybos plétra lemia sparCius kokybés kaip pagrindinio organizacijy ir ju produkty
konkurencingumo elemento internacionalizavimo procesus. Siekdama uZsitikrinti perspektyva,
kiekviena organizacija ieSko savo konkurencinio pranaSumo. Konkurencini pranaSuma Siandien
organizacijos igyja siekdamos valdyti kokybg. Siekiant didinti organizaciju veiklos rezultatyvuma,
uztikrinti prekiy ar paslaugy kokybg, Salinti tarptautinio verslo technines kliiitis, jvairiose Salyse vis
placiau naudojami bendrieji kokybés standartai, unifikuojama ir plétojama kokybés vadybos
sistemy ir modeliy jvairové, tobulinamas ju turinys, universalus pritaikomumas, vertinimo ir
sertifikavimo procediiros. Statistiniai duomenys rodo, kad pats populiariausias pasaulyje metodas
kokybei uZtikrinti yra tarptautiniai ISO 9000 Seimos standartai. Organizacijos, diegianios §i
standarta tikisi, kad idiegta kokybés vadybos sistema pagerins organizacijos veiklos rezultatyvuma
ir efektyvuma atsizZvelgiant i visy suinteresuoty Saliy poreikius.

Probleminis klausimas. ISO 9000 Seimos standartai pasaulyje diegiami jau nuo 1987 mety,
tuo tarpu | Lietuva Sie standartai atéjo 1995 metais, bet aktyvesnis juy taikymas pradétas tik 2002
metais, todel ISO standarty diegimas Lietuvoje yra naujas, pakankamai mazai iSnagrinétas procesas.
Organizacijos, mastancios apie ISO standarty isidiegimo alternatyva, susiduria su ISO 9000 Seimos
standarty praktinio idiegimo pavyzdZiy stoka, t.y. triksta konkreciy iSnagrinéty praktiniy pavyzdziy
apie Sio standarto diegimo procesa, problemas bei itaka organizacijos veiklos kokybés gerinime.

UZsienyje moksliniuose Zurnaluose vis daZniau pastebimi tyrimai, atskleidZiantys konkreciy
imoniy pavyzdZius apie ISO 9000 Seimos standarto jtaka veikos kokybés gerinime, nauda ar tam
tikras problemas. Dél tokiy tyrimy stokos Lietuvoje galima kelti hipotezes, kad:

1 hipotezé: organizacijos netiki ISO standarty nauda;

2 hipotezé: manoma, kad kokybés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai
tai didZiulé papildoma naSta;

Tokie tyrimai visy pirma yra butini ir naudingi paciai organizacijai. [moné, siekdama
kokybés Siy standarty pagalba, turi ivertinti ISO standarty itaka veiklos gerinime. Tik Zinant
tobulintinas veiklos sritis, personalo, klienty nuomong, organizacija galés tobulinti kokybeés
vadybos sistema ir taip siekti naudos. Sis magistrinis darbas galéty biiti naudingas organizacijoms,
mastan¢ioms apie kokybés uztikrinima ju veikoje diegiantis ISO 9001:2000 standarta. Tyrimo
duomenys suteikty ypa¢ naudingy praktiniy Ziniy, itakojanciy ju apsisprendima ir sékminga Sio
standarto diegima ir taikyma.



Darbo objektas — kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 jgyvendinimas Paramos fondo
Europos socialinio fondo agentiiroje ,,ESF*

Darbo dalykas — kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 jgyvendinimo vertinimas
Paramos fonde Europos socialinio fondo agenttiroje ,, ESF*

Darbo tikslas — jvertinti ISO 9001:2000 standarto itaka Paramos fondo Europos socialinio
fondo Agentiiros, ESFA* veiklos kokybés gerinime.

Magistro baigiamojo darbo tikslui pasiekti keliami tokie darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti kokybés vadybos ir visuotinés kokybés vadybos nauda organizacijos veikloje;

2. I8nagrinéti ISO 9000 kokybés valdymo Seimos standartus;

3. ISanalizuoti Paramos fondo Europos socialinio fondo agentiiros veikla;

4. Atlikti kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 standarto igyvendinimo ,,ESF* tyrima.

Tyrimo metodai:

e mokslinés literatiiros analizé, sisteminimas,

e periodiniy leidiniy, publikacijy analizé;

® interneto medZiagos nagrinéjimas;

e statistiniy duomeny analizé;

e dokumenty analizé;

® kiekybiné tiksliniy grupiy apklausa naudojant anketavimo metoda.

Darbo struktiira ir apimtis

Bendra apimtis — 99 puslapiai. Darba sudaro santrumpos, ivadas, teorin¢ dalis, susidedanti i§
4 skyriy, metodologiné ir analitin¢ dalys, iSvados ir pasililymai, literatiiros saraSas, anotacija ir
santrauka (lietuviy ir angly kalbomis) bei priedai. Darbe pateikta 8 lenteles, 29 paveikslai ir 4
priedai. Literatiiros saraSe — 36 pozicijos. Pirmame skyriuje analizuojama kokybés vadybos ir
visuotines kokybes vadybos svarba. Antrame Sio darbo skyriuje trumpai pristatoma standartizacijos
samprata, standarty raSys bei teikiama nauda. Placiai nagrinéjama ISO standarty raida pasaulyje ir
Lietuvoje, kilmé, principai, apraSomas kokybés vadybos sistemy igyvendinimas, problemos.
Treciajame darbo skyriuje trumpai apzvelgiama ,ESFA“ veikla, jos funkcijos, apraSoma jos
organizaciné struktira ir kokybés vadybos politika. Ketvirtajame darbo skyriuje aprasomas darbo
metu atlikto tyrimo organizavimas ir jo rezultatai. ISvadose apibendrinama literatiiros analizé ir
tyrimo rezultatai, patvirtinamos ar paneigiamos iSkeltos hipotezes, pateikiami pasitlymai.
Pagrindinés savokos: kokybés vadyba, kokybés vadybos metodai, ISO 9001:2000

standartas, vertinimas, procediiros.



1. KOKYBES VADYBOS SAMPRATA

1.1. Kokybés raida ir kokybés vadybos samprata

Savoka ,kokybé*“ (angl. quality, pranc. qualité, vok. qualitdt, ital. qualita, ispan. calidad,

portug. qualidade) daugelyje Vakary Europos kalby kilusi 1§ lotyny kalbos ZodZio qualis,

reiSkiancio koks arba i§ ko (gaminys) padarytas. Tokia ir buvo pati pirminé¢ kokybés samprata,

nusakanti gaminiy medZiaginius skirtumus.

Kokybe kelis tiikstantmecius buvo sudedamoji viso pasaulio kultiiry dalis, taciau ypatingo

tyréju démesio sulauké tik XX amziuje. Kokybés vadybos raida galima suskirstyti i Siuos etapus

(Ruzevicius, 2005):

Apie 1 000 000 m. prie§ Kristy — kokybés kontrolés dar néra, nors jau gaminami pirmieji
frankiai;

Apie 300 000 m. prie§ Kristy — paprasciausios kokybés kontrolés uzuomazgos;

Apie 8000 m. pries§ Kristy — pirmieji detaliy suderinimo ir tikslumo uZtikrinimo metodai;
1787 m. — detaliy ir mazgy tarpusavio pakei¢iamumo diegimo pradZia;

Nuo 1840 m. — paprasciausiy detaliy tikslumo tolerancijos diegimo pradZia;

Nuo 1870 m. — detaliy tikslumo tolerancijos sudétingesniy priemoniy diegimas;

Nuo 1910 — kokybés inspekcija, siekiant eliminuoti netinkamos kokybés produkcija;
Nuo 1924 — kokybés valdymas (kokybé uZtikrinama naudojant raSytines instrukcijas,
standartus, matavimus, grafinius kokybés valdymo metodus);

Nuo 1950 — kokybeés vadyba (Sis raidos etapas apima dviejy ankstesniy etapy priemones,
statistinius ir kitus kokybés vadybos metodus, kokybés sistemas ir kitas priemones,
dedant pastangas tenkinti vartotojuy poreikius ir pasiekti adekvaty ju pasitikéjimo lygi);
Nuo 1980 - visuotinés kokybés vadyba (angl. Total Quality Management; $ios
koncepcijos esme detaliau aptariama toliau);

Nuo 2000 — kokybes vadybos sampratos iSplétimas socialinés kokybés, verslo tobulumo,

gyvenimo kokybés, partnerystés, ekonomikos valdymo kokybés ir kitais aspektais.

Kaip matome i§ kokybés vadybos raidos etapy, noras naudotis geromis prekémis ir

paslaugomis bei atskirti jas nuo blogy yra biidingas monijai nuo seniausiy laiky. Zmonéms visada

ripejo kokybe, todél buvo nuolat ieSkoma tinkamy metody jai pasiekti. Laikui bégant kokybeés

samprata kito dél pokyCiy socialinéje, ekonominéje, technologinéje aplinkoje. Produktai ir
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paslaugos darési sudétingesnés, kito ir vartotojy reikalavimai, poreikiai, jy informuotumo lygis bei
pasirinkimo galimybeés.

Pateikiame kelis pavyzdzius, irodancius, kad kokybés buvo siekiama skirtingose pasaulio
vietose, civilizacijose ir kultiirose dar pie§ Kristy. Mirusiyjuy knyga, kurios seniausia Zinoma versija
yra XVI a. prie§ Kristy. Dalis jos traktuojama kaip pirmoji Zinoma instrukcija, kurioje apraSyta
mumifikavimo technologija. Kinijoje atkasta , Terracotta® armija imperatoriaus Qin shi Huang
kapavietéje datuojama 210-209 mm. prie§ Kristy Armija sudaryta i§ moliniy figiiry, kurios skiriasi
rangais, apranga, Sukuosenos. Tokios gamybos apimtys reikalavo dideliy organizacijy pastangy bei
kokybés kontrolés priemoniy. Hammurabi kodeksas (apie 1760 m pr. Kr.) itrauké ne tik
reikalavimus, bet ir drastiSkas bausmes uZ nekokybiska produkta ar paslauga (Mikulis, 2007).

Kokia kokybés samprata yra Siuolaikinéje visuomeneje? Kokybés samprata yra ir
organizacijos vadybos pamatas, todél prie$ gilinantis i kokybés vadybos metodus, sistemas pravartu
apZzvelgti kokybés apibréztis. Kokybé yra i laiko rémus netelpanti koncepcija. Zmogiskasis kokybés
suvokimas slypi tolimiausioje praeityje, gal net prie§ milijona mety Zmonijai pradéjus gaminti
pirmuosius irankius. Kokybés savoka nuo seno tyrinéjama daugybés akademiniy ir verslo sluoksniy
atstovy, taciau del universalaus kokybés apibréZimo mokslo ir verslo atstovams iki Siol susitarti
nepavyko. Priezastis yra kokybés savokos sudétingumas ir platumas, kuriuos lemia didelé kokybés
objekty ivairové ir kokybés veiksniy bei jos sukeliamy problemy gausa (RuZevicius, 2005).

Kokybé gali buti apibréZziama kaip standarty ir specifikacijy reikalavimy atitiktis,
tinkamumas naudoti, klienty poreikiy patenkinimo laipsnis. Kokybg galima vertinti pagal tai, koki
vartotojo poreikiy aspekta tenkina produktas. Siuo poZitiriu galima vertinti gaminiy funkcionaluma,
patikimuma, ar jie atitinka socialinius, ergonominius, estetinius, aplinkosaugos ir ekonominius
reikalavimams (Ruzevicius, 2005).

Mokslininky teigimu kokybé ir kiekybé — dvi esminés Zmogaus buties charakteristikos.
Kokyb¢ yra plati ir jvairiapusé¢ savoka. Yra deSimtys kokybés apibréZimy, jie gali buti
klasifikuojami pagal pozitri i kokybg. RuZevicius i§skyré triju mokslininky kokybés apibrézimus.
Nors autoriai savokas grupavo remdamiesi savo paciy sudarytais kriterijais, galima pastebéti tam
tikry panaSumy (Zitréti 1 lent.). Apibendrinus visus apibréZimus, kokybe galima buty pavadinti
produkto ar paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma, kuri suteikia galimybg patenkinti
pareikStus ar suvokiamus vartotojy ar kity Zmoniy, kontaktuojanciy su produktu ar paslauga,

poreikius.
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1 lentelé. Ivairiy kokybés apibrézimy grupavimy palyginimas

Garvin, 1984

Dahlgaard et al., 1998

Reeves et al., 1994

Virsijanti kokybé ISskirtiné kokybé . .
. . . Kokybé yra tobulas veikimas

(transcendent quality) (Exceptional quality) (Quality is excellence)
(absoliuti ir visuotinai | (tradiciniy  ar  aukSCiausiy AILy 15

o . .. : . . . (auksciausiy standarty
pripazistama remiantis | reikalavimy patenkinimas ar siekimas)
patirtimi) atitiktis standartams)
Kokybé pagal produktg | Kokybé yra tobulumas ir | Kokybé yra verté (Quality is

(PROduct — based quality)
(démesys tam tikry produkto
ingredienty  kiekiui ar jo
savybéms)

pastovumas  (Quality  is
perfection or consistency)

(tikslus reikalavimy vykdymas,
o ne auksty standarty siekimas)

value)

(vartotoju reikalavimy
tvykdymas tam tikrose kokybés
ir kainos santykio ribose)

Kokybé pagal vartotoja (user | Kokybé yra tinkamumas K?l.(ylfe yra rel kalav1m}g
. . e atitiktis (Quality is
— based quality) naudoti (Quality is fitness for
. ) . o conformance to
(subjektyvi, kylanti iS | purpose) . .
S . . o A . . | specifications)
individualiy vartotojo polinkiy | (produkto  kokybés ir jo . . . .
ir poreikiy) askirties rygys) (kiekybiniy reikalavimy
P P sy vykdymas)
Kokybé yra vartotoju

Kokybé pagal gamybos
procesa (Manufacturing -
based quality)

(reikalavimy  ir techniniy
salygu vykdymas)

Kokybé yra verté uz pinigus
(Quality is value for money)
(reikalavimy ivykdymas
priimtinomis sanaudomis)

reikalavimy pasiekimas ir /ar
virSijimas (Qualiy ir meeting
and/or exceeding customers®
expectations)

(démesys vidiniy ir iSoriniy
klienty poreikiams)

Kokybé pagal verte (Value —
based quality)
(kokyb¢ uz tinkama kaing)

Transformaciné kokybé
(Transformative quality)
(nuolatiné plétra ir kokybés
keitimas)

Saltinis: RuZevicius, 2005, p. 49

Pagal tarptautini kokybés vadybos standarta ISO 9000:2000, kokybé apibréZiama taip:

»kokybé — turimy charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikties laipsnis®“. Reikalavimai

dazniausiai nustatomi atsiZvelgiant i vartotojuy poreikius, todél kokybe galima biity apibréZti kitu

trumpu terminu: kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis (Kaziliinas, 2007). Tam, kad

atskleistume kokybés veikimo pagrinda, $i trumpa apibréZima reikia iSskleisti. ApibréZima iSplésti

reikia nuo ZodZio vartotojas. Vartotojas yra asmuo, susidiirgs su produktu, procesu arba paslauga.

Vartotojai biina iSoriniai ir vidiniai. ISoriniai vartotojai — tai ne tik galutiniai naudotojai, bet ir

tarpiniy grandZiy atstovai — pardave¢jai arba kiti vartotojai, ne pirkéjai, bet susij¢ su produktu.

Vidiniai vartotojai — tai organizacijos padaliniai ir asmenys, dalyvaujantys produkto gamybos arba

paslaugos teikimo procese (Kazilitinas, 2007).
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Teorijoje yra iSskiriami du kokybés komponentai, pavaizduoti 2 lenteléje. Visame pasaulyje
rinka sudaro gamyba ir paslaugos. Sioje lenteléje labai aiSkiai galime matyti, kaip galima
»188ifruoti® Zodi kokybe. Kokybe sudaro atitinkamai veiklos sriciai patys svarbiausi komponentai.

Siekiant kiekvieno iSvardinto punkto, neabejotinai bus pasiekta produkto ar paslaugos kokybe.

2 lentelé. Du kokybés komponentai

Gamyba Paslaugos
Produkto savybés
Baigtumas KruopStumas
Patikimumas Atlikimas laiku
IlgalaikiSkumas Baigtumas
Patogumas naudoti Draugiskumas ir paslaugumas
Paslaugy galimybé Vartotojo nory numatymas
EstetiSkumas Paslaugos teikéjo igidZiai
Papildomy savybiy ir funkcijy iSplétimo EstetiSkumas
galimybé Reputacija
Reputacija
NedefektiSkumas
Produktas be defekty, be klaidy gabenamas, | Teikiama ir naudojama paslauga neturi trikumy.
naudojamas ir aptarnaujamas. Pardavimas, | Pardavimas, saskaity iSraSymas ir kiti procesai
saskaity iSraSymas bei kiti verslo procesai, | atlickami be klaidy.
ivykdyti be klaidy.

Saltinis: Kazilitinas, 2007, p.19

Svarbu paminéti, jog ivertinti produkto kokybe yra kur kas lengviau negu paslaugy kokybe.
Norint geriau suprasti paslaugy kokybe, reikia iSsiaiSkinti paslaugos samprata ir pagrindines jos
savybes. Surasti universaly paslaugos apibréZima trukdo Sios veiklos ivairové. Paslaugos savoka
turi daugeli reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto
sudedamosios dalies. Bandymai suformuluoti paslaugos apibréZima parode, kad tai labai sudétingas
uzdavinys. Paprastai apibréZimuose iSkeliama viena ar kelios paslaugy savybés, kurias autoriai
laiko universaliomis. DaZniausiai yra akcentuojama, kad:

e paslauga — tai veikla arba veikimo procesas;

e paslauga neapc¢iuopiama;

e paslauga — tai santykiai tarp tiekéjo ir paslaugos vartojo arba kliento, tam tikras jy

tarpusavio kontaktas.

IS tiesy teikiant paslauga, butent veikla tampa kliento ar vartotojo poreikiy tenkinimo

priemoné. Teikéjo ir vartotojo santykiai, ju saveika tampa paslaugos atsiradimo, egzistavimo salyga

(Vengriene, 2006).
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Ivairiy autoriy pateiktuose apibréZimuose neretai akcentuojamas kliento poreikiy
patenkinimas. IS tiesy paslauga — tai procesas, susij¢s su asmens savybiy, biseny, fiziniy ar turtiniy
galimybiy keitimu jo paties pageidavimu. Taip pat labai svarbu pabrézti tai, jog paslauga gali atlikti
tik kitas asmuo, o ne paslaugos vartotojas (nei valgyti, nei miegoti uz kitus negalima, todé¢l néra ir
tokiy paslaugy). Visoms paslaugoms yra bidinga neap¢iuopiamumas, heterogeniSkumas
(kintamumas), gamybos ir vartojimo vienove, kliento dalyvavimas teikiant paslauga, neijmanoma
jas kaupti ir sandéliuoti, perduoti kaip nuosavybe. Bitent dél $iy prieZasCiy yra sudétinga ivertinti
paslaugu kokybg.

ApZvelgus kokybés raida ir jos apibréZimus, galime teigti, jog kokybés buvo siekiama jau
nuo seniausiy laiky. Po daugelio tiikstanciy mety kokybés prasmé nepakito, prieSingai — kokybe
tapo konkurencingumo pamatu. Nors autoriai skirtingai jvardija kokybés savoka, jos esme lieka ta

pati — koordinuoti veiksmai, kreipiantys ir valdantys tam tikra veikla, susijusia su kokybe.

1.2. Visuotinés kokybés vadyba

Pasak Pociiites (2002), ,Siuolaikinis kokybés valdymas yra ilgos evoliucines raidos nuo
senyjy civilizacijy iki miisy laiky padarinys, nors kokybés valdymo pokyciai XX a. antroje pusé€je
tvardijami kaip revoliuciniai. Kokybés valdymo modernizavima skatino arsi konkurencija rinkoje.
Konkurencijos patirtis rodé, jog pranasumai galimi tuo atveju, jei produkto ir paslaugos kokybe
geriau, greiCiau ir visada tenkina vartotojy poreikius® (p. 19).

Visuotinés kokybés vadyba (toliau VKV) — tai viena i§ naujausiy vadybos mokslo teoriju,
mokomoji disciplina ir praktiniy vadybos priemoniy sistema. Ji susiformavo apie 1980 metus ir
toliau plétojama (RuZeviCius, 2005). VKV — savoka, tapusi viena patraukliausiy visoje vadybos
teorijoje. Ji ivairiy autoriy apibréZiama skirtingai, taciau sutariama dél to, kad VKV yra plati
vadovavimo teorija, apimanti grupg¢ svarbiy principy, drauge sudaranciy pastoviai gerinamo darbo
organizavimo pamata. Ji analizuoja darbo iSteklius — numato, kaip gerinti organizacijai teikiamas
medZziagas ir paslaugas, kaip tobulinti visus organizavimo procesus ir tinkamai tenkinti vartotojy
poreikius dabar ir ateityje. VKV — procesas be pabaigos. Todé¢l galima teigti, kad VKV — tai
organizacijos Kkultiirinis isipareigojimas tenkinti vartotojy poreikius, naudojant integruota
priemoniy, metody ir mokymu sistema; tai nuolatinis organizacijos procesy tobul¢jimas, o jo
rezultatas — puikios kokybés produktai ir paslaugos (KrikStaponyte, 2005). Nuolatinis kokybeés

gerinimas yra pagrindinis VKV siekis.
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Visuotinés kokybés vadyba yra tokia vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi
organizacija nuolat tobuléja, jtraukdama i tobulinimo veikla visus darbuotojus, siekdama kuo geriau
patenkinti vartotojy poreikius, gerindama produkty kokybe ir mazindama kaStus (Vanagas, 2006).
Min¢tiems tikslams pasiekti VKV organizacija naudoja suderinta daugiau kaip 100 kokybes
vadybos metody, modeliy ir priemoniy bei darbuotojy kompetencijos ugdymo sistema ir
vadovaujasi Siais principais (Ruzevicius, 2005):

e organizacijos vadovybés isipareigojimas kokybés siekimui ir lyderysté (aktyvi ir

efektyvi vadovy veikla);

e vadybos démesio sutelkimas i organizacijos iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiy
patenkinima ir jo sistemingg matavima bei vertinima;

* nuolatinis visy organizacijos veiklos sri¢iy kokybés gerinimas;

® visy organizacijos nariy dalyvavimas kokybés gerinimo procesuose (darbuotojuy
traukimas);

® npeatitik¢iy prevencijos (o ne tik trikumy aptikimo ir identifikavimo) sistemos
sukiirimas;

® organizacijos vizijos, vertybiy, misijos, kokybés politikos ir kokybés isipareigojimuy
vieSas skelbimas ir besalygiskas vykdymas;

® kokybés uztikrinimo sistemos organizacijoje projektavimas kaip vientiso ir
nenutriikstamo proceso, sutelkiant pastangas i tai, kad galutinio produkto kokybé yra
visy Sio proceso ankstesniy etapy laimejimy rezultatas (procesy vadyba);

e démesio sutelkimas i duomenis, faktus ir ju nuolating bei sisteminga analizg (faktais
paremtas sprendimy priémimas, kokybés matavimas, kokybés vadybos metody
sistemingas naudojimas;

® ripinimasis klienty sekme (vadovavimasis principu ,,seksis mums, jei seksis miisy
klientams*);

® sistemingas organizacijos nariy mokymas ir Svietimas, nukreiptas i visy darbuotoju
mastysenos bei imonés kultiiros transformavima { VKV filosofing samprata,
metodologijos ivaldyma ir kokybés politikos igyvendinima.

VKV principai paprastai sékmingai reiSkiasi praktikoje, kai organizacija lanksti, laiku
reaguoja 1 vartotojy poreikiy pokycius, taip pat greitai, profesionaliai, kolektyvinémis pastangomis
pertvarko valdymo, gamybos, jos apriipinimo ir kitus procesus. D¢l to veiklos procesai tampa
pajégis teikti naujos kokybeés produktus ir paslaugas. Taigi, VKV principai yra ne tik atskiri,

izoliuoti, o glaudZiai tarpusavyje susij¢ ir vienas kitg remiantys elementai (Pociuté, 2002).
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Svarbu suprasti, kad visuotiné kokybés vadyba yra procesas, integruojantis visas imanomas
kokybés vadybos sistemas, priemones, metodus, procesus. Metody, priemoniy, sistemy taikymas
organizacijose yra neribojamas, tai priklauso nuo organizacijos sukurtos vistuotinés kokybés
vizijos, kuriai pasiekti ir bus diegiamos pasirinktos sistemos, metodai ir panaSiai. VKV tikslas —
nuolat siekti kokybés. VKV priemonés, metodai, sistemos bus aptartos ir iSanalizuotos tolimesnéje
darbo eigoje.

Pateiktoje 3 lenteléje Zairi (2002) pavaizduota, kaip vystési kokybés iniciatyvos nuo
kokybés kontrolés iki visuotinés kokybés vadybos.

3 lentelé. Kokybés iniciatyvy raida

Kritiniai sékmés veiksniai

1960-1970 1970-1980 1980-1990 1990 iki dabar
Produkto testavimas [Kokybés uztikrinimo Kokybés vadovai Vartotoju
Statistika programos Procesy vadovai patenkinimas
Nusiskundimy Procesy apraSymas ir Programinés jrangos Strateginis planavimas
registravimas klasifikavimas kokybés uztikrinimas | Zmoniy poky&iy
Kokybés uztikrinimo Visy darbuotojy valdymas
standartai atsakomybeés uz Procesy tobulinimas
kokybe nustatymas Poveikis visuomenei
Kokybés uztikrinimo Kokybés
standartai ISO 9000 apdovanojimai
Veiklos matavimas
Kokybés kontrolé Kokybés uztikrinimas Kokybés valdymas Visuotiné kokybés
vadyba

Saltinis: Zairi , 2002, p. 1164

D¢l ivairiausiy socialiniy, ekonominiy, politiniy priezas¢iy kiekvienam etapui biidingos
skirtingos kokybés iniciatyvos, kurios palaipsniui pad¢€jo pagrinda kurtis kokybés vadybos
metodams, sistemoms. Svarbu paminéti 1990 — tuosius metus, nes didéjo ISO 9000 Seimos
standarty pripaZzinimas, naudojimasis jais. ISO 9000 Seimos standartai, kuriuos autoré¢ aptars kitame
Sio darbo skyriuje, yra bendras kokybés vadybos standartas ir kokybés uZztikrinimas, kuris tinka bet
kokio tipo organizacijai (mazai ir didelei) bet kokiame ekonomikos sektoriuje (Zairi, 2002).

Visuotinei kokybés vadybai, kaip anksciau buvo minéta, galima pasirinkti jvairius kokybés
vadybos modelius ar sistemas. Kokybés vadybos modeliy ir metody (toliau tekste bus vartojamas
apibendrintas terminas ,,modeliai*) pasirinkimas yra labai platus. Jis priklauso nuo istaigos

pobiidZio (privati / vieSoji), teikiamy paslaugy specifikos (administracinés paslaugos, Svietimo,
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sveikatos, gamybos, paslaugy sferos) kokybés supratimo pacioje istaigoje (i produkta / gamyba /
vartotoja ). Apsisprendimas taip pat turi priklausyti nuo to, kokiy rezultaty siekiama diegiant
atitinkama modelj. Galima siekti nustatyti istaigos veiklos stipriasias, silpnasias vietas ir
tobulintinas sritis, atitikti tarptautinius paslaugy standartus, sukurti { kokybe orientuota organizacing
kultura ir kt. (Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésena:
ataskaita, 2008).

Labiausiai paplit¢ kokybés vadybos modeliai yra ISO 9000 kokybés valdymo Seimos
standartai, Europos kokybés vadybos fondo (angl. — European Foundation for Quality Management)
tobulumo modelis ir jo pagrindu sukurtas Bendrasis vertinimo modelis (angl.- Common Assessment
Framework). Kiti kokybés vadybos modeliai, tokie kaip Subalansuoty veiklos rodikliy modelis
(angl. — Balanced scorecard), Sesi sigma (angl.- Six Sigma), Lean ir kiti metodai yra maZiau
populiartis (Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésena:
ataskaita, 2007). ISO 9000 kokybés valdymo Seimos standartai bus pla¢iai nagrin¢jami antrame $io
darbo skyriuje.

Visa Siame skyriuje iSnagrinéta medZiaga apibendrina 1 paveikslas. Galima teigti, kad
kokybés vadyba iSsirutuliojo i visuoting kokybés vadyba, kurios esmé — nuolatinis, ilgai trunkantis
tobuléjimas. Visuotinés kokybés vadybos priemonés yra ivairios kokybés vadybos sistemos ir
metodai, kurie yra tiek savanoriski, tiek privalomi. Sistemingas kokybés vadybos metody diegimas

uztikrina organizacijai konkurencinguma ir sékmg.

Kokyhé, organizacijos
konkurencingumas,

cilmé Savanorithes
kolybés vadybos
Privalomos siztemos (IS0
+ kokybés vadyhos 9001; QS 9000; TL
zsistemos (HACCP! 9000, ChMME: IS0
— IS0 220000, 14000; OHSAS’
Kobybés gerinimo GMP, GDF wkt) 18000kt )
programos {(1diegiameos per Visuotings
{idiegizmos per §—24 mén.) kokybés vadvha
6—24 mén ) (VEV)
{idiegiama per
i 5—10 mety)
‘....._.-—'-.-._ E
Kokybés valdymas ﬂ:-:untrcgiié}
.- .
Laikas

1 pav. Kokybés vadybos priemoniy veiksmingumas

Saltinis: RuZevicius, 2005, p. 52
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1 HACCP (ISO 22000) — Hazard Analysis Critical Control Points / RVASVT — Rizikos veiksniy analizés ir svarbiy
valdymo tasky sistema

2 GMP - Good Manufacturing Practice / GGP — Geros gamybos praktika

3 GDP - Good Distribution Practice / GPP — Gera platinimo praktika

4 OHSAS - Occupational Health and Safety Management System / DSSVS - Darbuotojy sveikatos ir saugos vadybos
sistema

5 CMM - Capability Maturity Model / GBM — Geb¢imy randos modelis

Saltinis: RuZevicus, 2005

3

Europos Sajungos Salyse kokybés vadyba jau seniai jvertinta kaip pagrindinis ,,arkliukas’
siekiant imonés konkurencingumo didinimo, darbuotojy ir vartotojy likes¢iy patenkinimo. Nors jau
1996 m. visuotinés kokybés vadybai Lietuvoje igyvendinti veikia Nacionaliné kokybés programa,
taCiau Lietuvai 2004 m. istojus i Europos Sajunga, visuotinés kokybés vadybos savoka kasmet
igauna didesni susidom¢jima, pripaZinima. Tai jtakoja tai, kad jog Lietuvos privacios ir vieSosios
istaigos gali dalintis geraja patirtimi, mokytis i§ Europos Sajungos Saliy laiko patvirtinty pavyzdZiy,
dalyvauti ijvairiose mokomuosiuose seminaruose, konferencijose, taikyti anksCiau neZinotus
kokybés vadybos metodus veiklos gerinime ir kita. Lietuvai lygiuojantis 1 Europos Sajungos salis
lyderes, tikétina, kad ir Lietuvoje tiek privaCiame, tiek vieSajame sektoriuje visuotiné kokybé

vadyba bus placiai taikoma ir taip uZtikrinamas Lietuvos kaip konkurencingos $alies ivaizdis.
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2. ISO 9000 KOKYBES VALDYMO SEIMOS STANDARTAI

2.1. Standartizavimo procesas

Prie§ nagrin¢jant ISO 9000 Seimos standartus, pirmiausia reikia apZvelgti standartizavimo
procesa. Vienas i§ biidy uztikrinti darbo kokybe — standartai. Standartus Zmonés peréme i§ gamtos,
kurioje viskas turi savo tvarka, ir pradéjo taikyti jvairiose gyvenimo srityse. Zmogui reikéjo
nustatyti sava tvarka: maisto vartojimo tinkamumo, komunikavimo, prekybos, gynybos ir t.t.
standartus. Standartai Zmonijai visada reiSké¢ kokybeg. Dar Simta mety prie§S kokybés vadybos
standarty atsiradima vienas Zymiausiy pasaulyje Siuolaikiniy standarty kiiréjas W. Siemensas,
atlikdamas garsiuosius elektros inZinerijos ir telegrafijos eksperimentus, atkreipé¢ démesi i kokybés
valdyma ir uZtikrinima kuriant (standartizuojant) prietaisus. Taigi standartais, siekiant uZtikrinti
nekintamuma, kartu buvo uZtikrinama ir kokybe, vadinasi jie buvo kokybés salyga. Taciau
istoriSkai susiklos¢iusi standarto reik§me Siandien nebeatitinka kokybés sampratos. Kokybé pagrista
jau ne kokybeés uztikrinimo, o nuolatinio kokybés gerinimo koncepcija (continuous improvement —
angl.) (Abramavicius, 2005). Lietuvos Respublikos standartizacijos istatyme standartizacija
apibréZiama kaip ,,veikla, skirta tam tikroje srityje (pramonés, transporto, Zemés ukio ir kt.)
nustatyti bendrasias nuostatas, kurios gali biiti visuotinai ir daug karty panaudotos esamiems ir
galimiems uzdaviniams spr¢sti (Lietuvos standartizacijos istatymas, 2007).

Standartuose paprastai yra apibréZiami reikalavimai terminologijai, testavimo metodams,
paslaugy ir produkty specifikacijoms. Pasaulyje priimti ir pripazZinti standartai lemia tai, kad
baterija, nupirkta Italijoje, galima buty sékmingai panaudoti laikrodZiui, pagamintam pvz.
Sveicarijoje (Mikulis, 2007). Standartizacija gali turéti viena ar kelis konkre&ius uZdavinius, kurie
uztikrinty produkto, proceso ar paslaugos paskirties atitikti. Bendruoju poZiiiriu standartizacijos
uzdaviniai yra Sie (RuZevicius, 2006):

1) apsaugoti Zmoniy bei gyviiny sveikata, gyvybeg, aplinka, materialines gérybes, vartotojy

interesus ir uztikrinti jy sauga;

2) sudaryti salygas laisvam prekiy ir paslaugy judéjimui;

3) gerinti gaminiy ir paslaugy kokybg, siekiant ju konkurencingumo vidaus ir uzZsienio

rinkose;

4) atstovauti nacionalinés ekonomikos interesams tarptautin¢je ir Europos standartizacijoje;

5) sudaryti salygas efektyviam valstybés iStekliy naudojimui ir taupymui.
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Standartas taip pat gali biti suprantamas kaip sutarimu parengtas (jeigu valstybinis —
pripaZintos standartizacijos institucijos priimtas) dokumentas, kuris nustato bendram ir
daugkartiniam naudojimui tinkancias taisykles, bendruosius principus ar charakteristikas ir yra
skirtas {vesti optimalia tvarka tam tikroje srityje. ISskiriamos Sios standarty ruSys (Lietuvos
standartizacijos istatymas, 2007):

» tarptautinis standartas — tarptautinés standartizacijos organizacijos priimtas ir

visuomenei skirtas standartas;

» regioninis standartas — regioninés (Europos) standartizacijos organizacijos priimtas ir

visuomenei skirtas standartas;

» nacionalinis standartas — nacionalinés standartizacijos institucijos priimtas ir visuomenei

skirtas standartas;

» 1monés standartas — ruo$iamas konkrecioje imonéje ir tvirtinamas jos vadovo, skirtas

imonés veiklai, produktams ar jy gamybai standartizuoti.

Tarptautiniai standartai. Tarptautinius standartus tvarko Tarptautiné standarty
organizacija ISO (angl. International Standart Organization). Atskiry sri¢iy standartus kuria
atitinkami moksliniai komitetai bei darbo grupés. Tarptautiniy standarty pavadinimai prasideda

raidémis ISO (http://It.wikipedia.org/wiki/Standartas)[Zitiréta 2009 08 11].

Europos standartai. Europos standartus tvarko Europos standarty komitetas CEN (pranc.
Comité Européen de Normalisation). Jo sukurty standarty pavadinimai prasideda raidémis EN
(Pocitte ir kt., 2005).

Lietuvos standartai. Lietuvos standartus tvarko Lietuvos standartizacijos departamentas
(LSD) prie Lietuvos Respublikos Aplinkos ministerijos. Atskiry Saky standartus priima technikos
komitetai (toliau - TK). Standartai yra kuriami Lietuvoje arba Lietuvos standartais tampa
tarptautiniai bei Europos standartai, jeigu jie iSver¢iami { lietuviy kalbg ir juos priima atitinkamas
standarty technikos komitetas. Reciau vartojami standartai gali buti priimami ir virSelio budu — i
lietuviy kalba iSvertus tik standarto pavadinima (http://lt.wikipedia.org/wiki/Standartas) [Zilréta
2009 08 11].

Lietuvoje standartai pasirenkami taikyti savanoriSkai ir lygiomis teisémis, iSskyrus tuos
atvejus, kai galiojantys Lietuvoje teisés aktai, reglamentuojantys tam tikra veiklos sriti, nurodo, kad
toje veiklos srityje konkrety Lietuvos standarta arba jo dali taikyti privalu. Standartizavimo procese
gali dalyvauti: gamintojy ir paslaugy teikéjai, valstybés ir savivaldybés, vartotojuy bei mokslo ir
studijy institucijos, asociacijos, profesinés ir kitos nevyriausybinés organizacijos (Lietuvos

standartizacijos istatymas, 2007).
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Standartai jvairiose veiklose teikia nauda (RuZevicius, 2006):

e (Gerai parengti standartai padeda ekonomiSkiau spresti daugkartinius techninius,
gamybos, prekiy pakavimo, jy gabenimo ar prekiy pristatymo uZdavinius;

e Standartai padeda sveikatos, nuosavybés apsaugai, uZtikrina vartojimo ir veiklos sauga,
padeda saugoti aplinkg nuo pavojy, naudojant ir Salinant produktus;

e Standartai sudaro tvirta produkty ir paslaugy kokybés vertinimo pagrinda;

e Standartai skatina ir palengvina bendradarbiavima daugelyje Zmonijos veiklos sri€iy;

e Standartai — tai tarptautinio ekonominio bendradarbiavimo ir pasaulinés prekybos
prielaida. Ne veltui teigiama, kad ,, néra standarty — néra prekybos, néra prekybos — néra
pelno®;

e Standartai skatina ir palengvina bendradarbiavima daugelyje Zmonijos veiklos sri¢iy.

Pasaulio ekonomikos globalizacija kartu su tarptautinio verslo plétimusi nuvedé i kokybés

internacionalizacijos procesa, kuris tapo lemiamas kompanijos konkurencingumo elementu.
Klientas — pats svarbiausias asmuo versle. Norint iSlaikyti esamus klientus ir uZtikrinti jy lojaluma
organizacijai, reikia uZztikrinti ir palaikyti kokybiSkas paslaugas. Lygiai taip pat siekiant uZztikrinti
organizacijoje (ypa¢ vieSojo sektoriaus istaigose) vykstanciy procesu kokybe, juos reikia nuolat
stebéti ir tobulinti. Taigi, siekiant uztikrinti tinkama prekiy, paslaugy ir procesu kokybe, imonése
diegiami standartai, reglamentuojantys kokybés vadyba ir kokybés uztikrinimg. Lietuvos
standartizavimo procesa ypac¢ paskatino istojimas i Europos Sajunga. Siekiant lygiuotis i Salis nares
lyderes, tarptautiniai standartai ver¢iami i lietuviy kalba ir placiai taikomi Lietuvos privaciame ir
vieSajame sektoriuje. Nors standartai pasiZzymi ypac didele gausa, patys populiariausi ir pripaZinti
visame pasaulyje yra ISO 9000 Seimos standartai. Viena i$ btiny salygu norint ieiti i tarptauting

rinka ir jgauti prestiza — ISO (tarptautiniai kokybés standartai) standarty sertifikatas.

2.2. ISO standarty esmé ir raida pasaulyje

Vienas 1§ svarbiausiy kokybés vadybos raidos ir internacionalizavimo fenomeny laikomas
kokybeés sistemy standartizuoty modeliy kiirimas, sistemingas juy tobulinimas ir taikymas verslo ir
kitose srityse. Kokybés vadybos sistema — tai jmonés organizacinés strukttiros, procediiry ir iStekliy
visuma, biitina efektyviai kokybés vadybai. Tarptautiniame versle pripaZistamus kokybés sistemy
modelius reglamentuoja ISO 9000 serijos standartai (RuZevicius, 2006).

Dar prie§ pasirodant pirmiesiems tarptautiniams kokybés vadybos sistemy standartams,

kokybés vadyba jau buvo Zinoma kaip naujas gamybos, paslaugy teikimo ir prekybos veiksnys.
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[vairGis nacionaliniai standartai buvo iSplésti, taiau nebuvo tinkamai parengti placiai naudoti
prekyboje tarptautiniu mastu. Plétojantis pasaulinei ekonomikai, nacionaliniai standartai galéjo
pasitilyti tik tarpini varianta, ir tai skatino prekybos kliti¢iy atsiradima, tod¢l atsirado biitinybe
nustatyti vienodus reikalavimus kokybés vadybos sistemoms, priimtinus ir pasaulio mastu
(Kazilitinas, 2007).

Tarptautinés standartizacijos organizacija ISO (nuo graiky kalbos ZodZio isos — lygus) (The
International organization for Standartization) yra pasauliné nacionaliniy standartizacijos istaigy
federacija, isikiirusi Sveicarijoje. Siuo metu ji turi 162 narius. ISO tikslas yra propaguoti
standartizacijos vystyma pasaulyje. ISO tarptautiniy komitety darbo rezultatai — Tarptautiniai
standartai. Tarptautinius standartus paprastai ruoSia ISO tarptautiniai komitetai. Tarptautiniy
standarty projektai, parengti technikos komitetuose, iSsiunc¢iami ISO nariams balsuoti. Tarptautiniai
standartai isigalioja, jeigu uz juos balsuoja ne maziau kaip 75 proc. Balsavime dalyvaujanciy

komiteto nariy (http://www.iso.org/iso/about.htm) [ziGréta 2009 07 12].

Kokybes sistemy standartas atsirado Sio deSimtmecio viduryje. Kokybés sistemy standarty
kirima JAV veiké dvi galingos jégos — karo pramoné ir atominés jégainés, kurios sieké nustatyti
griezta ir tikslia kokybeés uZtikrinimo sistema. Pirmasis Zinomas kokybés valdymo standartas — 1959
m. JAV iSleistas standartas MIL-Q-9858 taikytas kariné¢je pramonéje. AnalogiSkus standartus
iSleido ir kity Saliy karinés Zinybos bei didZiosios kompanijos. Dazniausiai tai buvo standartai, kuriy
laikytis reikalavo uZsakovai, perkantys dideliais kiekiais ir (arba) sudétingus produktus. Ju
naudojimas pasiteisino ir laikui bégant Sios sistemos pradéjo plisti visame pasaulyje. Taciau taip pat
atsirado ir problemy, kadangi ivairiose Salyse ir imonése buvo naudojamos skirtingos kokybés
sistemos. Todé¢l Tarptautiné standartizacijos organizacija €émeési iniciatyvos ir 1987 m. iSleido
kokybeés sistemos tarptautinius standartus, Zinomus kaip ISO 9000 serijos standarty pavadinimu. Si
serija pripazinta kaip sekmingiausia visoje ISO istorijoje ir populiariausia pasaulyje (Pociite ir kt.,
2005). Isleistos trys Siy standarty dalys: ISO 9001, ISO 9002 ir ISO 9003. Pagal Siuos standartus
buvo kuriamos ir sertifikuojamos kokybés vadybos sistemos. 1994 metais Sie standartai
transformuoti, patobulinti. O 2000 metais pradéti vartoti nauji ISO 9000 kokybeés vadybos Seimos
standartai, kurie iSsirutuliojo i§ karinés sistemos. Nauji standartai suvienijo tarptautinius kokybés
vadybos ir kokybés uZtikrinimo reikalavimus, sudaré lengvai suprantama kokybés valdymo

struktiirg (http://ezinearticles.com/?History-of-ISO-9000&id=352833) [zitréta 2009 09 12].

Tarptautiné standartizacijos organizacija ISO 2004 atliko tyrima, kuriuo duomenys apie ISO
kokybés vadybos sistemy naudojimo pasaulyje raida 1993-2004 metais pateikiami 2 paveiksle.
Siame paveiksle pateikiami duomenys apie visas galiojusias ISO 9000 standarty redakcijas. 2

paveikslas parodo, kad ISO 9000 sertifikuoty sistemy skai¢ius nuolat didéjo per visus
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analizuojamus 12 mety. 1993 m. pasaulyje jau buvo apie 50 000 ISO 9000 sertifikaty, o 2004 m. jau
sertifikuota 670 000 imoniy. Taigi sertifikaty skaicius pasaulyje per dvylika mety padidéjo trylika
karty. DidZiausias sertifikuoty sistemy augimas buvo iki 2001 mety. Si data beveik sutampa su
naujos ISO 9000:2000 standarto redakcijos (jos ypatumai bus aptarti véliau) iSleidimu (RuZevicius,
2006). Remiantis kasmet Tarptautinés standartizacijos atlieckamais tyrimais darome iSvada, kad ISO

9000 standarty diegimas pasaulyje kasmet didéja.
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2 pav. ISO 9000 vadybos sistemy raida pasaulyje 1993 — 2004 metais

Saltinis: Ruzevicius, 2006, p- 86

2.3. IS0 9000:2000 Seimos standarty sudétis

Siuo metu pasaulyje bene pladiausiai paplitusios ISO 9000 kokybeés sistemos, t.y. ISO 9000
standarty reikalavimus atitinkancios kokybés sistemos. ISO 9000 — tai bendrasis, salyginis
tarptautiniy standarty, susijusiy su kokybés sistemomis, grupés pavadinimas.

Kokybés vadybos sistemos, atitinkanc¢ios ISO 9000 Seimos kokybés vadybos standarty
reikalavimus, kuriamos ir igyvendinamos siekiant Siy pagrindiniy tiksly (Misevic¢ius, 2007):

»  pasiekti, iSlaikyti ir stengtis nuolat gerinti savo produkty kokybe (kad ji buty tokia,

kokios reikalaujama);

»  gerinti savo veiklos kokybg (kad nuolat tenkinty visy klienty ir kity suinteresuoty Saliy

iSreikStus bei numanomus poreikius);

»  teikti klientams ir kitoms suinteresuotoms Salims didesnio pasitikéjimo (kad produktai,

kurie turi biiti pristatyti klientams, atitinka ir atitiks kokybeés reikalavimus);

»  {rodyti pirkéjui (vartotojui), kad teikiami jam produktai visada tenkins jo reikalavimus.

To garantas — sertifikuota kokybés vadybos sistema;
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»  pagerinti veiklos kokybg, reglamentuojant ja procediiromis, instrukcijomis, standartais

ir kitais dokumentais.

I$leidus ISO 9000 serija, pirma karta organizacijy kokybés vadybos sistemos buvo aprasytos
standartuose. IS pradziy dauguma abejojo, nes organizacijos vadybos sistemos tur¢jo tikti atskiry
organizacijy ypatybéms, todé¢l negaléjo biiti standartizuotos. Organizacijos suprato problema ir
apsiribojo tik reikalavimy, susijusiy su organizaciju kokybés vadybos sistemomis, standartizavimu,
bet ne ju konkrecia forma. Tai reiskia, kad kiekviena organizacija i§saugo galimybg sukurti kokybés
vadybos sistema individualiu biidu, kuris tinka jos individualiems poreikiams. ISO 9000 serijos
standartai nustato, kas turéty biti reglamentuota kokybés vadybos sistemos struktiiroje, bet
nenustato, kaip tai padaryti (Kazilitinas, 2007).

ISO 9000 yra kokybés vadybos standarty Seima, itraukianti vir§ 10 jvairiy standarty.
Svarbiausi i§ ju yra ISO  9000:2000, ISO 9001:2000 ir ISO  9004:2000
(http://1t.wikipedia.org/wiki/ISO _9000) [ziaréta 2009 05 30]:

e [SO 9000:2000 Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai, terminai ir apibréZimai. Jame
apraSomi kokybés vadybos sistemy pagrindai, pateikiami kokybés vadybos sistemy
terminai ir apibréZimai;

e ISO 9001:2000 Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai. Sis standartas nustato
reikalavimus, skirtus kokybés vadybos sistemoms, kai organizacijai reikia irodyti, kad ji
sugeba nuolat tiekti produktus ar paslaugas, atitinkancias vartotojo ir atitinkamy
privalomyjy reglamenty reikalavimus, siekti visapusiskai patenkinti vartotojus;

e ISO 9004:2000 Kokybés vadybos sistemos. Veiklos gerinimas. Rekomendacijos. Sis
standartas pateikia rekomendacijas kokybés vadybos sistemy rezultatyvumui ir
efektyvumui didinti.

Taigi ISO 9000:2000 Seimos standartai pagristi Siais kokybés vadybos principais

(Misevicius, 2007):

Orientavimosi i vartotoja;

Lyderyste;

Darbuotojy itraukimas;

Procesinis poZiiiris;

Sisteminis poZitris i vadyba;

Nuolatinis gerinimas;

Faktais pagristy sprendimy pri¢émimas;

vV V V V V V V V

Abipusiai naudingi rysiai su tiekéju.
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ISO 9001:2000 standartas bene populiariausias praktinis VKV principy pritaikymo modelis.
3 paveiksle pateikti duomenys rodo ISO paplitima pasaulyje 2002 — 2006 metais.
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3 pav. ISO 9001:2000 sertifikaty skaicius pasaulyje 2002 — 2004 metais

Saltinis: The ISO survey — 2006, p. 4

Tokia statistika rodo, kad organizacijos visame pasaulyje pastebi vadybos sistemy,
atitinkanc¢iy tarptautinio standarto ISO 9001:2000 reikalavimus, nauda ir organizacijos valdyma
orientuoja tikslingai.

Standarto ISO 9001:2000 esmé¢ — procesinio poZzilirio taikymas visiems organizacijos
atlickamiems darbams. Sis standartas nustato reikalavimus kokybés vadybos sistemoms, iskaitant
reikalavimus dokumentacijai, planavimui, iStekliy valdymui, produkto realizavimo procesams,
matavimo, analizés ir gerinimo procesams. Daliai procesu reikalaujamos raSytinés procediiros.
Reikalavimy pobidis labai bendras, neorientuotas i jokia konkrecia veiklos sriti, tad gali biti
pritaikytas praktiSkai visy imanomy rasiy imonése. Savaime standarto keliami reikalavimai
neuZztikrina nei geros kokybés, nei veiklos efektyvumo, taciau jie uztikrina, kad imoné turi galimybe
valdyti ir gerinti savo teikiamy produkty ir paslaugy kokybe. Vienas i§ bendryju kokybés vadybos
sistemai keliamy reikalavimy, apibréZty tarptautinio standarto ISO 90001:2000 4.1 punkte
,Bendrieji reikalavimai, yra kokybés vadybos sistemai reikalingy procesy identifikavimas, ju
taikymo organizacijoje nustatymas, procesy sekos ir saveikos apibréZimas (Baroniené, 2005).
Siekdamos igyvendinti S§i reikalavima, organizacijos projektuoja kokybés vadybos sistema
remdamosi procesiniu poZiuriu.

Tikslinis organizacijos procesy valdymas suteikia galimybg pasiekti maksimaly efektyvuma.
Taigi, organizacija, remdamasi baziniu KVS modeliu, gali nustatyti projektavimo, gamybos,

produkto ar paslaugos teikimo procesus. Taip pat bus duodama garantija, jog klientas bus visada
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patenkintas. Ir galiausiai produkcijos ir paslaugos kokybés valdymas nuo proceso rezultaty valdymo

pereis prie paties proceso valdymo.

2.4. Kokybés vadybos sistemy jgyvendinimas

Imonés vadovybe, siekdama, kad organizacija buty atestuota pagal ISO 9000 standarty
reikalavimus, turi sukurti ir idiegti kokybés sistema (Ziuréti { 4 paveiksla), atitinkancia ISO
principus. Tie principai nustato kokybés sistemos ir jos vadybos reikalavimus. V. Miseviius
i§skiria Siuos principus:

Pirmasis principas apibréZia kuriamos imonéje kokybés sistemos paskirti. Kokybés
sistema paruoSiama ir dokumentaliai {forminama kaip produkcijos atitikimo nustatytus reikalavimus
uztikrinimo priemone.

Antrasis principas teigia, kad kokybés sistema funkcionuoja kartu su visomis kitomis
veiklos riiSimis, veikianCiomis gaminiy kokybg, ir saveikauja su jomis.

Trediasis principas teigia, kad atsakomybé uz kokybés politikos apibréZima, kokybés
vadybos sistemos paruosima, idiegima ir funkcionavima tenka imonés vadovybei. | kokybés veikla
itraukiami visi imonés darbuotojai, taCiau asmeniné atsakomybé uz kokybés vadybos sistema,
reikiamy salygy sudaryma tenka jmonés vadovams.

Ketvirtasis principas: kad kokybés vadybos sistema efektyviai funkcionuoty ir bty
visi§kas pasitikéjimas, jog numatyta kokybé tikrai pasiekiama ir palaikoma reikiamo lygio, turi buti
atliekami kokybés vadybos sistemos vidiniai patikrinimai ir jvertinimai.

Penktasis principas: kokybés vadybos sistemos tikslai realizuojami trimis — techniSkuoju,
administraciniu ir ZmogisSkuoju — veiksniais, kurie visi turi bti suderinti, kadangi negalima pasiekti
esminio produkcijos kokybés pageréjimo atskiromis nesuderintomis priemonémis.

Sestasis principas: kokybés vadybos sistema turi biiti reikiamai iforminta ir dokumentuota.

Galiausiai po visko, idiegta kokybés vadybos sistema yra sertifikuojama. Sertifikavimas —
»procedura, kuria trecCioji Salis pateikia raStiSka garantija, kad produktas atitinka nustatytus
reikalavimus* (Misevicius, 2007, p. 92). Kitaip sakant, tai yra procediira, kuria sertifikavimo istaiga
patvirtina, kad produktas, procesas ar paslauga atitinka nustatytus tam tikrus reikalavimus. Europoje
sertifikavimo tarnybos sukuriamos laikantis Europos komisijos politika ir tarptautiniais standartais.
Neéra apibréZta, kaip ilgai trunka sertifikavimo procesas. Tai priklauso nuo organizacijos, santykiy

tarp darbuotojy ir vadovy, veiklos procesuy organizavimu, principy ivykdymo (Kumburovic, 2004).
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4 paveikslas vaizduoja visy galimy procesy jungimasi i kokybeés sistemos modeli. Svarbia
itaka kokybés vadybos sistemos diegimui turi vadovybé. Visy pirma reikia, kad auk$c¢iausia
vadovybé nutarty diegti pasirinkto standarto reikalavimus atitinkanciga kokybés vadybos sistema,
nes aktyvus vadovybeés palaikymas yra vienas i§ svarbiausiy faktoriy, lemianCiy greita ir sekminga
imonés kelia link sertifikato. Taip pat sistemos diegimui itaka daro klienty poreikis ir visa sistema
taip pat skirta klienty patenkinimui. Sis paveikslas jrodo, kad kokybés vadybos sistema yra nuolatos

nenutrikstantis procesas, siekiantis nuolat tobuléti.

Kokybés vadybos sistema
Nuolatinis gerinimas

v 1

Vadovybés pareigos
P | Kokybes politika Vadovybés S
Kokybés tikslai analizé
|
l Matavimas, analizé, gerinimas
i " Koregavimo ir -
" Analize ) ld.au,s prevencijos
vadyba auditai g
veiksmal '
Klienty Klienty

reikalavimai patenkinimas

Y| Produkto realizavimas 4}| Produktas, paslaugos —)I

4 pav. Procesy jungimo j kokybés sistemg modelis

Saltinis: Kazilitinas, 2007, p. 62

Diegiant ISO 9000 serijos standartus, organizacijos turi galimybg interpretuoti ir varijuoti
jilems tinkama linkme. Firma savo nuoZiura iSskiria sertifikuojamus veiklos procesus, pasirenka
ivykdomy reikalavimy skai¢iy, formuluoja kokybés politika ir vykdo su tuo susijusius

organizacinius pokyc¢ius. Néra standartiniy kokybés vadybos sistemy kiirimo, jgyvendinimo metody
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ir etapy. P. Vanagas iSskyré Siuos galimus daZniausiai vartojamus kokybeés sistemos kiirimo ir

idiegimo etapus:

» vadovybés sprendimas ir parama;
organizacinio komiteto sudarymas;
projekto planavimas;

esamos padéties analize;
mokymas;

dokumenty rengimas;

idiegimas;

vV V V V V V V

auditas ir analizé;

> sistemos tobulinimas.

Kokybés valdymo sistemos standarto ISO 9001:2000 diegimas turi jtakos ir potencialios

naudos visoms organizacijos veikla suinteresuotoms Salims, teikia techning, ekonoming ir socialing

nauda (Mikulis, 2007):

>

Klientams: sumaZzéjes klaidy skaiCius ir efektyviai veikianti rySio su klientais sistema
leidZia organizacijai nuolat kelti klienty pasitenkinimo lygi ir skatina juos naudotis
organizacijos teikiamomis paslaugomis;

Darbuotojams: aiski organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir
tikslai didina darbuotojy motyvacija ir skatina kelti kokybg;

Vadovams: kokybés vadybos sistema, itraukianti imonés struktiira, tikslus, procediiras
yra efektyvus valdymo jrankis; rezultatyvesné¢ veikla — procesiné¢ disciplina,
prognozuojamas ir stabilus rezultatas;

Savininkams: padidéjgs imonés veiklos rezultatyvumas, klienty pasitenkinimo lygis ir
nuolatinis tobulinimas lemia geresnius verslo rezultatus ir pelna;

Verslui: tiekéjai gali vystyti ir sitlyti produktus bei paslaugas sutinkant su reikalavimais,
kurie yra placiai ir visuotinai priimti. Taip pat tam tikra jmoné, naudodamasi
tarptautiniais standartais, gali konkuruoti daugeliuose pasaulio rinkose;

Valdziai: tarptautiniai standartai suteikia technologini ir mokslini pagrinda gerovei,
saugumui ir aplinkos Zalos istatymy leidimui;

Prekybai: tarptautiniai standartai kuria ,,vienoda Zaidimo aikStelg* visiems konkurentams
rinkoje. ISskirtiniy nacionaliniy ar regioniniy standarty gyvavimas gali sukurti technines
kliutis prekybai;

Besivystan¢iom valstybém: tarptautiniai standartai yra svarbus technologinio ,know —

how* (,,Zinai — kaip*) Saltinis. ApibréZiant charakteristikas, kurias produktai ir paslaugos
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turi atitikti eksporto rinkoje, tarptautiniai standartai suteikia pagrindus priimti teisinga
sprendima investuojant menkus iSteklius i§vengiant jy iSSvaistymo;
»  Visiems: tarptautiniai standartai prisideda prie gyvenimo kokybés apskritai, uZtikrinant,
kad produktai ir paslaugos, kuriuos naudojame, yra saugis;
»  Planetai: tarptautiniai standartai tarnauja gamtos i§saugojimui.
2004 metais Lietuvoje buvo atliktas tyrimas, kuriame dalyvavo Lietuvos imongs, isidiegusios
ISO 9000 serijos standartus. Tyrimo autoriai RuZevi¢ius J., Adomaitiené R. ir Sirvidaité J. atskleidé
imoniy gauta nauda:
»  geresnés personalo Zinios apie ju pareigas ir isipareigojimus;
sumazejes defekty skaiCius;
padidéjes klienty pasitikéjimas;

sumazeje¢ klienty skundai;

vV V V V

pagereéjes bendradarbiavimas tarp darbuotojy;

Reikia pabrézti, kad kiekvienos organizacijos kokybés valdymo sistema yra originali,
nestandartiné, nors sukurta vadovaujantis universaliais kokybés sistemy modeliais bei
rekomendacijomis. Jos originaluma lemia tai, jog sistema kuria tos organizacijos darbuotojai.

Labai svarbu kiekvienai organizacijai, mastanciai diegtis ar besidiegianciai ISO 9000 serijos
standartus suvokti, kad Sie standartai yra vienas i§ Zingsniy siekiant visuotinés kokybés vadybos. ISO
9000 kokybés vadybos sistema turéty biti visuotinés kokybés vadybos sudedamoji dalis (Zitréti 1 5
pav.). Daznas mokslininkas pastebi ISO 9000 standarto ir visuotinés kokybés vadybos santykio
problema. Abramavicius (2001) teigia, kad organizacijos, ,,diegiancios ISO 9000 serijos standartus ne
kaip visuotinés kokybés vadybos igyvendinimo pirmaji etapa, sumenkina savo galimybes pasinaudoti
sukurtaja kokybés valdymo sistema kaip pagrindu siekiant nuolatinio kokybés gerinimo, taigi ir savo
konkurencinio pranasumo igijimo perspektyvas® (p. 5). Pasak McAdam ir McKeowno (1999) ,jei
s¢kmingas ISO 9000 atestavimas yra matomas kaip galutinis organizacijos tikslas, tada visuotinés

kokybeés vadybos procesui lemta suzlugti (p. 233).
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VISUOTINES
KOKYBES VADYBA

ORGAMIZACIA

5 pav. ISO 9000 kaip pagrindas siekiant visuotinés kokybés vadybos

Saltinis: Abramavicius, 2001, p. 26

2.5. ISO kokybés valdymo standarty diegimo patirtis Lietuvoje

ISO 9000 serijos standarty diegimo Lietuvoje pradZia laitkoma 1995 metais, kai Sie standartai
buvo iSversti 1 lietuviy kalba ir iteisinti Lietuvos nacionaliniais standartais — LST. Sertifikuoty kokybés

vadybos sistemy pagal ISO 9000:1994 ir ISO 9000:2000 standartus raida Lietuvoje 1993-2005 m.
apibendrinta 6 paveiksle.

B ISO 2009:2000
& ISO 9000:1994

Sertifikaty skaicius

6 pav. ISO 9000 sertikatus turin¢iy imoniy kiekis Lietuvoje 1993 — 2005 metais

Saltinis: RuZevicius, 2006, p. 88
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Sis paveikslas rodo, kad iki 1995 mety Lietuvoje nebuvo né vienos sertifikuotos ISO 9000
sistemos. 1998 metais §is rodiklis tesieké 40 sistemy. Si rezultata itakojo tai, jog ISO 9000 standartai
tuo metu Lietuvoje buvo naujove, beveik neZinoma sritis, todel juos diegé tik novatoriSkos,
tarptautinés imonés. Be to, iki 1998 mety Rusijos krizés didZioji dalis Lietuvos eksporto buvo
orientuota { buvusias sovietines $alis, kuriose Sio standarto naudojimo praktika nebuvo isplitusi. Per
1998 — 2005 metus sertifikuoty sistemy kiekis Lietuvoje iSaugo net keturiolika karty (RuZevicius,
2006).

Lietuvoje vartojamy kokybés vadybos tarptautiniy standarty visas pavadinimas yra LST EN
ISO (Vanagas, 2006). EN raidés reiskia tai, jog tarptautiniai standartai iteisinti Europos Sajungoje,
suteikiant jiems EN Zymenj. Sertifikuoty kokybés vadybos sistemy jgyvendinimo motyvacijos ir
efektyvumo tyrimai parodé, kad Lietuvoje sistemos daZniausiai igyvendinamos vartotoju poreikiy
patenkinimui ir konkurencingumui gerinti. Kokybés vadybos sistemy jgyvendinimas padeda sumazinti
vartotojy skundy skai¢iy, sudaro salygas geriau dirbti, gerina bendravima, komandini darba (Vanagas,
2006). Palyginti su kitomis naujosiomis ES Salimis narémis (Zitiréti { 7 pav.) (nes ju ekonominio
i§sivystymo lygis panaSus { Lietuvos), Lietuva pagal sertifikuoty ISO 9000 sistemy skai¢iy yra ketvirta
nuo galo. Nors palyginus Lietuvos ISO 9000 serijos standarty 2004 mety sertifikaty skaiciy (487 vnt.)
su naujai istojusiomis ES S$alimis, Lietuva taip pat buvo 4 nuo galo, taiau negalima teigti, kad
nevyksta progresas, nes nuo 487 sertifikaty per du metus padaugéjo iki 697 ir Sis skaicius vis didéja.
Lyginant su Siomis Salimis, Lietuvos imoniy sertifikavimas pagal ISO 9001:2000 standarto
reikalavimus dar néra iSsisemgs ir sertifikuoty sistemy skaiCius turéty augti. 2009 Lietuvos
standartizacijos departamento duomenimis, Lietuvoje Siuo metu yra sertifikuota apie 9000 organizaciju

(http://www.lsd.It/typo_new/fileadmin/Failai/KVS 2009-10_1.pdf [zitréta 2009 08 13]
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7 pav. Sertifikaty kiekis naujosiose ES Salyse narése 2006 metais

Saltinis: sudaryta pagal The ISO survey of certification, 2006
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Taigi, vertinant pasaulio lygiu, Lietuvoje ISO 9000 sertifikuoty sistemy yra pakankamai daug,
taCiau palyginti su auksto ekonominio lygio Salimis, ypa¢ Vakary Europos, sertifikaty kiekis Lietuvoje
vis dar yra mazas. Akivaizdu, kad rinkoje toks skaicius dar néra pakankamas ir vis daugiau imoniy
sertifikuos savo kokybés valdymo sistemas pagal ISO 9001:2000 standarto reikalavimus. Be to,
vieSojo sektoriaus organizacijos uzsienyje taip pat aktyviai sertifikuojasi, o Lietuvoje Sis procesas dar
tik prasideda. Didelis sertifikaty skaiCiaus augimo tempas greitai Lietuvai leis pasiekti ir Vakary

Europos vidurkj, ypa¢ tam turés jtakos spartesné Lietuvos integracija { ES vidaus rinka.

2.6. Problemos diegiant ISO standartus

ISO 9000 serijos standartai kaip vadybin¢ inovacija vadybos mokslininky ir vadybos praktiky
vertinama nevienareik§SmiSkai. Vienos organizacijos teigia patyrusios veiklos pasiekimy pageréjimo
tam tikrose srityse, kitos teigia tik patyrusios i§laidy darbuotojy vir§valandziams savait¢ prieS auditus
apmokéti ir popieriui pirkti. Lengviausiai Sig skirtingg organizacijy praktika paaiskinti teigiant, kad
egzistuoja ,,gerosios* ir ,.blogosios* priezastys. Vienos organizacijos, siekian¢ios tik pacio ivertinimo,
teturi ji ir pridétines iSlaidas, kitos, kurios rimtai zitiri 1 ISO 9000 serijos standartus, siekia, kad jie
»velkty“ organizacijoje — mégaujasi suinteresuoty organizacijos veikla grupiy pasitenkinimo
organizacijos veikla padidéjimo rezultatais (Vilkas, 2005).

Pirmiausia reikia suvokti, kad bet kurios inovacijos efektyvumas (t.y. duodama nauda
organizacijai) priklauso nuo pacios inovacijos idéjos (ar apskritai tai gera idéja) ir nuo igyvendinimo
rezultatyvumo. Kitaip sakant, negalima kalbéti apie inovacijos teikiama nauda, jei nesugebi
igyvendinti Sios inovacijos. Taigi jgyvendinimo rezultatyvumas yra biitina, bet nepakankama salyga
inovacijos efektyvumu.

Zuckerman (1994) teigia, kad ISO 9000 serijos standartai didelém ir galingom Amerikos
organizacijoms S§is standartas yra kaip raminamasis ir neigia, kad ISO 9000 biitinas siekiant jeiti i
globalia rinkg ir joje konkuruoti. Autoriaus nuomone, ISO 9000 standarto diegimas yra varginantis ir
brangus procesas. Vienintelé priezastis, kodél Amerikos organizacijos diegiasi ISO 9000 Seimos
standartus — pasas, kuris paSalina prekybos barjerus Europoje.

ISO 9001:2000 diegimo problemy atsiradima jtakoja daug faktoriy, kuriuos galima suskirstyti
taip (Bernotaite, 2005):
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1. Sertifikuojama veikla, atliekamy procediry sudétingumas, ju saveika ir skaiius: kuo
organizacijos veikla sudétingesn¢ ir kuo daugiau joje procesy, tuo sudétingesnis
sertifikavimas;

2. Imonés personalas, jo kompetencija ir kvalifikacija: didelg jtaka turi bendrovés istorija,
esamos tradicijos, personalo motyvacija. Pagrindiné kokybés vadybos sistemos aSis yra
personalas, kuri biitina jtraukti i standarto diegima;

3. Imonés dydis: visada sunkiau idiegti kokybés vadybos sistema dideléje bendrovéje, negu
mazoje;

4. Imonés valdymo struktiira, organizavimas, stabilumas: daZnos reformos, pati
organizacijos valdymo sistema taip pat turi itakos kokybés vadybai;

5. 1SO 9001:2000 sudétingumas, atskiry jo elementy supratimo interpretavimas;

6. Dokumenty valdymas: sunkumai kyla parengti raSytines procediiras, bei su jomis
supazindinti visus darbuotojus.

Idiegti ISO standartai nei teoriSkai, nei praktiSkai nesuteikia organizacijai konkurencinio
pranasumo dél kokybés. Abramavicius (2005) nurodo Sias organizacijos vidines priezastis, kliudancias
sé¢kmingai igyvendinti kokybés standartus:

»  Neefektyvus laiko valdymas;

»  IStekliy triilkumas, atsirades dél konkurencijos bei didelio personalo darbo kriivio;

»  Netinkamas biudZeto valdymas;

»  Neaiskds tikslai ir uzduotys.

Vien tik teigiamo poZiiirio ir pastangy neuZtenka norint idiegti ir sertifikuoti kokybés vadybos
sistema. Imoniy vadovams, mastantiems isidiegti ISO standartus, reikia suvokti, kad kokybés
uztikrinimo sistemos jgyvendinimas yra procesas, reikalaujantis ne tik geranoriskumo pastangy bet ir
zymiy finansiniy investicijy. Kiekviena kompanija, skirdama finansinius ir kitus iSteklius naujam
projektui tikisi, kad tai atsipirks, taciau tai atsitinka ne 1§ karto (Ruzevicius ir kt., 2004).
yra ta, kad organizacijos praktiSkai neturi galimybés pritaikyti ISO 9001:2000 reikalavimy savo
reikméms. Taip yra dél normatyvinio reikalavimy pobudZzio ir nepakankamo Sios praktikos suvokimo
organizacijose. Organizacijose, siekianciose gauti sertifikata, visi ISO 9001:2000 reikalavimai turi biiti
ivykdyti. Si procesa tikrina nepriklausomi auditoriai, kurie gali nesuteikti sertifikato, jei nors vienas
reikalavimas nebus vykdomas. D¢l to organizacijos d¢l neZinojimo bijo adaptuoti siilomus

reikalavimy igyvendinimo biidus, nes néra isitikinusios, ar juos pritaikius, jie atitiks ISO 9001:2000
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standarto reikalavimus. Tokiu budu susidariusi situacija yra labai nepalanki ISO serijos standarty
pagrindu kuriamu vadybos sistemy igyvendinimui (Vilkas, 2005).

Svarbu nenusivilti, jei projekto pabaigoje paaisSkes, kad sukurta sistema néra tobula. ISO 9001
standartas uZdeda minimalia kartele, kuria reikia iveikti, kad treCioji Salis (nesuinteresuotoji) galéty
pripazinti ir sertifikatu paliudyti imong pasiekus tam tikra kokybés vadybos lygi. Sertifikatai
neranguojami ir neklasifikuojami pagal vadybos sistemos tobuluma, todé¢l neimanoma turéti,
pavyzdziui I ar II laipsnio sertifikato, taciau uZz kiekviena aukStesni pasiekima organizacija
apdovanojama did¢janciu klienty, partneriy lojalumu, kity jos veikla suinteresuoty Saliy pagarba,
démesiu (Kazokiené, 2006).

RuzeviCius (2008) teikia tokias veiksmingos kokybés vadybos sistemos sukiirimo
organizacijoje rekomendacijas:

v' reikés laiko, kol idiegta kokybés vadybos sistemos kultiira paplis po visa jmong ir pakeis

nusistovéjusia darbo kultiira;

v' vadovavimas — viena i§ svarbiausiy ir atsakingiausiy kokybés vadybos sistemos kiirimo
veiklos sriCiy — turi biti patikéta kompetentingiems asmenims. Vadovavimo principai turi
biiti numatyti strateginio planavimo biidu auk$¢iausiu vadovy lygmeniu;

v atlikus daug tyrimy ir strateginiy svarstymuy, kokybés sistemos tikslai ir tikétini rezultatai
turi buti nustatyti individualiai kiekvienai imonei, prieinant bendra sutarima dél kokybes
sistemos vizijos — idealo, kurio turi siekti imon¢;

v' diegiant kokybés vadybos sistema itin svarblis yra organizacinés struktiiros ir kokybés
kulttros kiirimo ir keitimo darbai, kurie sudaro apie pusg sistemos kiirimo darby apimties
ir laiduoja iki 70 proc. Sios inovacings veiklos veiksmingumo.

Apibendrinant galima daryti iSvada, kad ISO 9000 Seimos standartai kaip kokybés vadybos
metodas pasaulyje yra populiariausias. [diegty ISO standarty skaiCius kasmet vis didéja. Nors jo
populiarumas akivaizdus, tiek mokslininkai, tiek istaigos, isidiegusios Siuos standartus, vertina
skirtingai: vieni teigiamai, kiti neigiamai. Taip yra del to, jog ISO 9000 serijos standartai kiekvienoje
organizacijoje, atsizvelgiant i jos veiklos pobudi, specifika, yra pritaikomi skirtingai. Todél siekiant
teigiamo rezultato, organizacijos vadovybé ir kokybés vadybos sistemos diegimo darbo grupé
pirmiausia turi labai smulkiai iSsinagrinéti, ko bus siekiama diegiant Siuos standartus. O jeigu ISO
9000 standarto bus siekiama dé¢l jvaizdZio, kas darosi labai populiaru, ir standarto sertifikatas

reikalingas tik pasipuikuoti, Sie standartai organizacijai jokios naudos neatnes.
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3. PARAMOS FONDO EUROPOS SOCIALINIO FONDO AGENTUROS VEIKLOS
ANALIZE

3.1. Paramos fondo Europos socialinio fondo agentiiros veikla

Europos socialinis fondas (toliau — ESF) yra vienas i§ keturiy ES struktiiriniy fondy, kurio
paskirtis — prisidéti prie regioninio iSsivystymo skirtumy ES maZinimo, skatinti stabilia ir tolygia
plétra. Remiantis Europos Bendrijos steigimo Sutarties 146 straipsniu, Europos socialiniam fondui
patikétu uzdaviniu ir pagal Sutarties 159 straipsni ir Pagrindinio reglamento nuostatas struktiiriniams
fondams patikétais uzdaviniais, ESF remia priemones, skirtas uzkirsti keliag nedarbui, plétoti Zmoniy
iSteklius ir socialing integracija i darbo rinka, kad buty skatinamas didesnis uzZimtumo lygis, motery ir
vyry lygybé, darnus vystymas bei ekonominé¢ ir socialiné sanglauda. Ypa¢ ESF remia veiksmus, kuriy
imamasi pagal Europos uZimtumo strategija ir metines uZimtumo gaires.

Agentiiros misija — Lietuvos ir ES 1éSomis siekti, kad Zmoniy ugdymas tapty miisy Salies
pazangos pagrindu.

Agentiiros vizija - ESFA — tai pripaZinta, moderni organizacija, pasiekianti kiekviena Lietuvos
Zmogy ir suteikianti galimybeg jam mokytis ir tobuléti:

v'ji teikia paslaugas Zzmogiskyjy iStekliy plétros klausimais projekty administravimo,

konsultavimo, mokymuy ir projekty rengimo srityje;

v' ji dirba operatyviai ir kokybiSkai ,,biuro be popieriaus‘ principu;

<

jos darbuotojai kvalifikuoti ir motyvuoti;
v' jos darbuotojai padeda jgyvendinti ir dalyvauja Zmogiskuju iStekliy plétros projektuose ne
tik Lietuvoje, bet ir uZsienyje.
Vertybés: siekdama igyvendinti savo misija, Europos socialinio fondo agentiira ir kiekvienas
jos darbuotojas savo veikloje vadovaujasi Siomis vertybémis:
v' Profesionalumas — vertiname kompetencija, atsakingai dirbame ir pasiekiame kokybiskus
rezultatus;
v' Pagarba — kiekvienas Zmogus mums yra svarbus, vertiname jo nuomong;
v' Bendradarbiavimas — siekiame bendro tikslo, kurj uZtikriname padédami vienas kitam,
geranoriSkai ir laiku keisdamiesi informacija;
v" Lojalumas — tikime tuo, ka darome, stengiamés daryti geriausia, ka galime, didZiuojamés

savo organizacija;
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v' Tobul¢jimas — mes nuolatos mokomés, esame atviri naujoveéms, jas taikome savo darbe.
bei administruojamy 1éSy dydis nuolatos augo. Agentiiros paramos sritys, kurioms pareiSkéjai gali
gauti parama, yra Sios (ESF procediiry vadovas, 2005):

v' aktyvios darbo rinkos politikos plétojimas ir skatinimas kovoti su nedarbu ir uzkirsti jam

kelia, uztikrinti ilgalaikio nedarbo prevencija, sudaryti palankias salygas ilgalaikiams
bedarbiams grizti i darbo rinka ir remti jaunimo ir asmeny, po tam tikro laiko griztanciy i
darbo rinka, profesing integracija;

v' lygios galimybés patekti { darbo rinka, ypa¢ tiems, kurie yra socialiai atskirti;

v' profesinio mokymo, §vietimo, konsultavimo, kaip mokymosi visa gyvenima politikos
veiksniai, kuriais siekiama: lengvinti ir gerinti patekima ir integracija { darbo rinka,
gerinti ir iSlaikyti gebéjima uZzsitikrinti uZimtuma ir remti darbo vietos mobiluma;

v' kvalifikuotos, profesiskai parengtos ir mokancios prisitaikyti darbo jégos rémimas, darbo
organizavimo racionalizavimas ir gebéjimas prisitaikyti, darbo viety kiirimas, skatinantis
verslumo ir salygy plétra bei Zmoniy potencialo mokslinius tyrimus, mokslo ir
technologijos srityje;

v' Kkonkreéias priemones, skirtas motery patekimui | darbo rinka gerinti ir dalyvauti joje,
iskaitant ju karjera, ju galimybes gauti naujas darbo vietas ir pradéti versla, bei maZinti
vertikalig ir horizontalia segregacija dél lyties darbo rinkoje.

Agentiira bendradarbiauja su daugeliu svarbiy institucijy, tuo paciu yra tikrinama Europos
komisijos ir Valstybés kontrolés audity. Visame ES struktiiriniy fondy isisavinimo procese kiekvienas
procesas priklauso nuo skirtingy institucijy. Agentiira Siame ,,mechanizme* atlieka sunky jai paskirta
igyvendinancios institucijos vaidmenj. Siekiant efektyviai dirbti, Agentiira privalo siekti pacios
aukSciausios veiklos kokybeés, kad vykstantys procesai tarp bendradarbiaujanciy institucijy bity
tikslus, greiti, teisingi ir taip buity uZtikrintas spartus Europos Sajungos struktiriniy fondy léSy
Isisavinimas.

Administruodama jai pavestas programas, Agentira atlieka Sias funkcijas (ESF procedury
vadovas, 2005):

v tarpinés institucijos nustatytomis salygomis skelbia kvietimus teikti projekty paraiskas,

vertina jas, prireikus pasitelkdama nepriklausomus ekspertus, vadovaujantis Stebésenos
komiteto patvirtintais projekty atrankos kriterijais, bei nustato didZiausia leisting projekto

tinkamy finansuoti i$laidy dydj;
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v' teikia pareiSkéjams bei projekty vykdytojams informacija apie projekty rengimo, paraisky
rengimo bei teikimo ir projekty igyvendinimo reikalavimus;

v/ gavusi tarpinés institucijos sprendima dél projekty finansavimo, informuoja pareiskéjus
nuostaty laikymasi;

v" rengia ESF fondy 1é8y panaudojimo prognozes, teikia jas TI, imasi priemoniy, kad ES
fondy 1¢Sos nebiity prarastos, teikia TI pasitilymus del veiksmy, uZtikrinaniy reikiama
ES fondy 1éSy panaudojimo sparta;

v'  atlieka projekty, dél kuriy yra sudarytos paramos sutartys, prieZilira ju igyvendinimo
laikotarpiu; tikrina projektus ju igyvendinimo vietose;

v tiria nustatytus pazeidimus, imasi butiny veiksmy aptiktiems paZeidimams pasalinti, TI
pavedus, vykdo paramos 1Sy susigrazinimus;

v tikrina ir tvirtina projekty vykdytoju mokéjimo prasymuose nurodyty i$laidy tinkamuma,
atitikti sutarties d¢l ESF ir bendrojo finansavimo 1€Sy skyrimo salygoms; gauty mokeéjimo
praSymy pagrindu rengia ir teikia tarpinei institucijai mokejimo paraisSkas valstybeés iZzdui;

v' dalyvauja rengiant informavimo plana, metinius informavimo ir vie§inimo priemoniy
planus;

v' dalyvauja rengiant ir tikslinant teisés aktus, reglamentuojan¢ius Struktiiriniy fondy
administravima Lietuvoje;

v' skleidZia informacija apie ES struktiring parama, uZtikrina, kad projekty vykdytojai
laikytysi informavimo ir vieSinimo reikalavimuy;

v uztikrina, kad pagal kompetencija gaunami ir rengiami dokumentai, kuriy reikia audito
sekai uztikrinti, buity tinkamai saugomi.

ESFA pagrindiniai klientai — pareiSkéjai. [statymu nustatyta tvarka yra numatoma, kas gali
teikti Agentirai paraiSkas paramai gauti. Agentiiros ir pareiSkéjy tinkamas bendradarbiavimas yra
labais svarbus, nes nuo to priklauso projekto igyvendinimo sékmé.

Struktiiriniy fondy administravimo taisyklése pavestas funkcijas Agentiira vykdo
organizuodama savo darba tarpusavyje susijusiais procesais. Jie sudaro bendra Agentiiros kaip ESF
igyvendinanciosios institucijos veiklos procesa. ESF Agentiiros veiklos procesas pavaizduotas 8
paveiksle.

ESF projekto cikla (Zitiréti { 8 pav) sudaro 5 pagrindiniai tarpusavyje susij¢ procesai, kuriy

vieno pabaiga salygoja kito pradzia:

v' kvietimas teikti paraiSkas;
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v paraiSky vertinimas;
v/ paramos sutarties pasira§ymas;
v' projekto administravimas;
v' projekto administravimo uzbaigimas.
. Projekto
(1 sprendimas dé} 1. Kvietimas 2. Paraiskos 3. Paramaos 4. Projekto 5. Projekto dokumenty
naujo kvietimo _-_’teikli paraiskas vertinimas sutarties administravimas uZbaigimas T saugojimas
teikti paraiskas pasiraSymas arghlwe

Pareiskéjy ir projekty vykdytojy informavimas, konsultavimas bei mokymas

Friemonés viesinimas

Dokumenty valdymas

Kokybes kontrolé ir neatitikimy valdymas

8 pav. ESF veiklos proceso schema
Saltinis: ESF procediiry vadovas, 2005, p. 27

Kasmet did¢jancios Agentiiros veiklos, atsakomybés apimtys ir dideli dalininky bei kity
suinteresuoty asmeny likesCiai skatina Agentiira tikslingiau ir sistemingiau planuoti savo darba.
Ateityje Agentiira turi patikimai vykdyti jai patikétas funkcijas ir toliau tobulinti savo veikla, laikytis
aukSc¢iausiy darbo standarty, kad Europos Sajungos struktiriniy fondy paramos léSos biity laiku ir
tinkamai jisisavintos. Siekiant jgyvendinti nustatytus tikslus ir sékmingai vykdyti savo veikla,

agentiiroje vykdoma sisteminga kokybés vadybos politika.

3. 2. Paramos fondo Europos socialinio fondo agentiiros organizaciné struktiira

Paramos fondas Europos socialinio fondo agentiira (toliau — Agentiira) yra ribotos civilinés
atsakomybés vieSasis pelno nesiekiantis juridinis asmuo. Ji 2002 mety rugpjii¢io mén. isteigé Lietuvos
Respublikos socialinés apsaugos ir darbo bei Lietuvos Respublikos Svietimo ir mokslo ministerijos.
Igyvendindama savo misija, t. y. administruodama jai priskirty programy projektus, Agentira siekia
uztikrinti tinkama Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos 1¢Sy panaudojima, efektyvuy projekty

valdyma — parengima, atranka bei projekty igyvendinimo prieZitira ir kontrolg.
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Agentiiroje Siuo metu dirba 225 asmenys, leidZiantys uZtikrinti jai keliamy tiksly
funkcionaluma. Agentiiros valdymo organai yra visuotinis dalininky susirinkimas ir valdyba bei
Agentiiros vadovas (direktorius), kuri skiria valdyba. Siekiant optimizuoti darba, 2008 m. rugséjo 17 d.
valdybos sprendimu patvirtinta nauja Agenttros organizaciné valdymo struktiira (zitréti 1 PRIEDE, 1
pav.). Pagal S§ia struktiira panaikintas Projekty vertinimo departamentas, jo funkcijos perduotos
Projekty valdymo skyriui, isteigtas Bendryju reikaly skyrius, Teisés ir vieSyju pirkimy skyrius,
Projekty administravimo departamentas pagal ministerijas suskirstytas { tris projekty valdymo skyrius:
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos (toliau SADM), Vidaus reikaly ministerijos (toliau VRM) ir
Svietimo ir mokslo ministerijos (toliau SMM) skyriai (ESFA 2008 m. veiklos ataskaita). Visos
Agentiiros pareigybés yra iSsamiai apraSytos: pateiktos pareigybés charakteristikos, specialieji
reikalavimai, atsakomyb¢ ir teisés. Priimant nauja darbuotoja, ji arba jis supaZindinama/-as su
atitinkamos pareigybés aprasSymu, kurj privalo pasirasyti (Procediiry vadovas, 2005)

DidZiausias démesys skiriamas 3 projekty valdymo skyriams SADM, VRM ir SMM, kadangi
bitent Siuose skyriuose dirbantys projektu vadovai ir projekty finansy vadovai tiesiogiai dirba su
projektais ir projekty vykdytojais: tikrina, vertina, administruoja, konsultuoja, vykdo patikras. Todél
Agentiiroje ypa¢ didelis démesys skiriamas darbuotoju mokymams, siekiant gilinti bendrasias ir
specialigsias Zinias.

Agentiira atlieka labai svarbias jai pavestas funkcijas. Kiekvienas darbuotojas turi dirbti labai
atsakingai, remiantis jvairiais teisés aktais, reglamentais, isakymais, rekomendacijomis ir t.t. Siekiant
ivengti klaidy ir uztikrinti kokybiska darba, Agentiiroje biitinos vidinés darbo procediiros. Siuo metu
Agentiiroje yra apie 120 procediiry, kuriy pagalba kiekvienas darbuotojas Zino kiekviena savo Zingsni
atliekant kasdieninius darbus. UZ Siy procediiry ir visos kokybés politika Agentiiroje atsakingas
Kokybés uZtikrinimo ir kontrolés skyrius (toliau KUKS), kuris atlieka dideli darba, kad Agentiiroje
vykstantys procesai vykty sklandziai, tiksliai ir kokybiskai. Placiau apie kokybés vadyba Agentiiroje

aptarsiu sekan¢iame skyriuje.

3.3. Kokybés vadyba Paramos fondo Europos socialinio fondo agentiiroje

Siuo metu KUKS‘o skyriuje dirba 5 asmenys: Skyriaus vedéja, 3 kokybés specialistai ir
Procesy optimizavimo specialistas. Skyriaus tikslas yra kartu su kitais Agentiiros padaliniais uZtikrinti
Agenturos kokybés vadybos sistemos funkcionavima, siekiant efektyvaus ir kokybiSko Agenturai
nustatyty tiksly ir uZdaviniy igyvendinimo. Svarbu pabrézti, kad iki 2008 m. Sis skyrius atskirai
planavo Kokybeés tikslus Agentiiroje kiekvienais metais, taiau pastebéta, kad kokybé bus pasiekta tik
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tuomet, kai kokybés tikslai ir Agentiiros tikslai bus kartu suderinti. Todél nuo 2008 m. kokybeés tikslai
iSdéstomi kiekvieny mety planuose.

Pagrindiniai Skyriaus uZdaviniai yra:

= vertinti, sitilyti ir diegti priemones Agentiiros kokybés vadybos sistemai gerinti;

= vykdyti nustatytas kontrolés funkcijas.

Siam skyriui pavesta atlikti daug funkcijy, tatiau nurodysiu tik, mano manymu, padias
svarbiausias (KUKS nuostatai, 2009):

. inicijuoja naujy veiklos metody diegima bei siiilo sistemos patobulinimus;

. vykdo Agenturos kokybés uztikrinimo ir kontrolés sistemos diegima, uZtikrina tinkama

jos funkcionavima;

. renka, apibendrina, vertina duomenis, reikalingus Agentiiros kokybés vadybos sistemai

gerinti;

. vykdo neatitikimy valdymo veiksmus.

Svarbus KUKS‘o ir visos organizacijos pasiekimas — 2006 m. geguzés mén. Paramos fondo
Europos socialinio fondo agentiiros kokybés sistema ESF priemoniy administravimo sri¢iai buvo
sertifikuota pagal ISO 9001:2000 standartg. O 2009 m. birzelio mén. visa Agentiiros vadybos sistema
sertifikuota pagal ISO 9001:2008 standarta. Po ISO 9001:2000 standarto idiegimo Agentiiroje buvo
sutvarkyti visi vidiniai procesai, patikslintos ir paruosStos papildomos veiklos procediiros,
reglamentuojancios kiekvieno atitinkamo darbo atlikimo terminus, funkcijy pasiskirstyma ir
atsakomybg. Procediiros yra nuolat tikslinamos, keiiamos atsiZvelgiant i besikeiCian¢ia situacija.

Taigi, kokybés politikos nuostatas Agentiiros vadovybé kartu su darbuotojais realizuoja per
ISO 9001 ir kity kokybés vadybos sistemy igyvendinima, uZtikrindama juy funkcionavimo
palaikyma, ivertinima, kontrolg bei nuolatini gerinima.
2009 mety ESFA veiklos plane atlikta SSGG analizé nurodo Sias organizacijos stiprybes,
kurios buvo pasiektos tik sistemingai siekiant visuotinés kokybés vadybos:
v’ parengtos ir patvirtintos Agentiros veiklos procediros ir kiti veikla reglamentuojantys
dokumentai;
v" nuolat stebimi norminiy teisés akty pakeitimai, apie juos informuojami Agentiiros
darbuotojai;

v' procediry veikimas periodiskai tikrinamas atlickant sistemos auditus;

<

aiSkiai apibréZta ir paskirstyta atsakomybe ir jgaliojimai;

v' Agentiros veikla planuojama, periodiSkai matuojami Agentaros veiklos rezultatai;
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aiSkiai paskirstomos uzduotys, kuriamos tarpdepartamentinio bendradarbiavimo
prielaidos, uzduotys ir iStekliai diferencijuojami pagal prioritetus;

veikia darbo grupés, nagrinéjancios Agenturos vidiniy procesy efektyvumo didinimo
Iniciatyvas;

nuolat tobulinama Agentiiros darbuotojy kvalifikacija ir kompetencija, sukurta
mentorystés sistema, diegiamas darbuotojy kompetencijy modelis;

idiegta ir tobulinama kokybés vadybos sistema.

Ekonominio sunkmecio metu Europos socialinis fondas yra vienas svarbiausiy finansiniy

instrumenty, kurio pagalba Lietuvoje bei visoje Europos Sajungoje gali biiti uZtikrinamas tolesnis

strateginiy uZimtumo politikos tiksly igyvendinimas. Europos socialinio fondo 1éSomis remiami

projektai gali padeéti uzkirsti kelia didéjan¢iam nedarbui ir su juo kovoti, plétoti Zmoniy iSteklius ir

integracija i darbo rinka, maZzinti socialing atskirti, skatinti aukStesni uzimtumo lygi, skatinti motery

ir vyry lygiy galimybiy igyvendinima. Siekdama uZtikrinti Agentiiros teikiamy paslaugy kokybe,

Siais metais numatoma toliau tobulinti Agentiiros personalo valdymo sistema: igyvendinti

numatytas vidinés komunikacijos gerinimo ir darbuotojy motyvacijos didinimo priemones, idiegti

darbuotoju kompetencijy modeli. Taip pat planuojama toliau plétoti kokybés gerinimo veiklas:

diegti informacijos saugos sistema, atlikti visos Agenturos veiklos sertifikavima pagal ISO 9001

standarta, pakartotinai isivertinti veikla pagal Bendraji vertinimo modeli bei numatyti tolimesnius

veiklos tobulinimo veiksmus (Strateginis veiklos planas, 2008-2013).
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4. KOKYBES VADYBOS ISO 9001:2000 STANDARTO IGYVENDINIMO ,,ESF*
TYRIMAS

4.1. Tyrimo metodika

Tyrimo problema: Visame pasaulyje ISO 9000 Seimos standartai pripaZinti, kaip vieni i$
geriausiy budy uZtikrinti produktuy/paslauguy kokybe ir kliento pasitenkinima, kas Siuolaikiniame
versle yra labai svarbu. Lietuvos imonés taip pat seka tarptautine patirtimi ir diegiasi Siuos kokybés
vadybos sistemy standartus, taciau ISO standarty diegimas Lietuvoje yra naujas, pakankamai mazai
iSnagrinétas procesas. Organizacijos, mastanCios apie ISO standarty isidiegimo alternatyva,
susiduria su ISO 9000 Seimos standarty praktinio idiegimo pavyzdZiy stoka, t.y. triikksta konkreciy
iSnagrinéty pavyzdZiy apie Sio standarto diegimo procesa, problemas bei itaka organizacijos veiklos
kokybeés gerinime. D¢l tokiy tyrimy stokos Lietuvoje galima kelti hipotezes, kad:

1 hipotezé: organizacijos netiki ISO standarty nauda;

2 hipotezé: manoma, kad kokybés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai
tai didZiulé papildoma naSta;

Paramos fondas Europos socialinio fondo agentira (toliau Agentiira) atlieka ypa¢ svarbias
jai pavestas funkcijas isisavinant Europos Sajungos (toliau — ES) Struktiriniy fondy léSas.
Kiekvienas darbuotojo veiksmas, sprendimas turi buti tikslus, pagristas teisés aktais, jstatymais ar
rekomendacijomis ir t.t. Siekiant tikslingai ir sékmingai isisavinti ES struktiiriniy fondy léSas,
bitina siekti nepriekaiStingos veiklos kokybés, todél 2006 metais Agentiira buvo sertifikuota pagal
ISO 9001:2000 standarta, o 2009 m. birzelio mén. visa Agentiros vadybos sistema sertifikuota
pagal ISO 9001:2008 standarta. Agentiira, siekdama nuolatinés kokybés tobulinimo, turéty ivertinti
ISO 9001:2000 standarto igyvendinima, o remdamasi tyrimo rezultatais tobulinti veiklos sritis ir
siekti visiSko klienty patenkinimo.

Atsiribojimai: Idiegty ISO standarty jtaka organizacijos veiklos gerinime nepastebima
iSkart. Tai ilgas procesas ir norint ivertinti Siy standarty nauda, reikia kad praeity keli metai. Todél
nors ir Agentiira Siuo metu sertifikuota pagal 2 tarptautinius standartus, Siame tyrime bus
vertinamas tik 2006 metais ISO 9001:2000 standarto igyvendinimas.

Sio tyrimo tikslas — ivertinti ISO 9001:2000 standarto itaka ,,ESF* veiklos kokybei

Tyrimo objektas — kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 igyvendinimas Paramos fondo

Europos socialinio fondo agentiiroje ,,ESF*
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4.2. Tyrimo imties charakteristika, organizavimas ir struktiira

Triju daliy tyrimas buvo atliktas 2009 metais rugséjo — spalio ménesiais Paramos fonde
Europos socialinio fondo agentiiroje. Tyrimo duomenuy surinkimui buvo apklausta Kokybés
uztikrinimo ir kontrolés skyriaus vadové (1), nes ji dirba Agentliroje nuo pat jos isikiirimo ir kartu
su specialistais isived¢ ISO 9001:2000 standarta; visi kiti Agentliros darbuotojams (224) ir
Agenturos klientai — pareiSkéjai (500) siunciant jiems anonimines anketas, kurios buvo patalpintos
internetinéje svetainéje. Anketinis metodo tipas buvo pasirinktas, nes tai efektyvus ir vienas
populiariausiy tyrimo metody, leidZiantis greitai gauti daugybeg informacijos.

Kokybeés uztikrinimo ir kontrolés skyriaus (toliau — KUKS) vadovei buvo nusiysta anketa,
su atsakymais gauta taip pat 1 anketa, todél Sios dalies tyrimo imtis lygi 100 proc.

I anketa, skirta visiems agentiros darbuotojams, iSskyrus KUKS darbuotus, atsake 87

darbuotojai (tai sudaro 60 % visos tyrimo imties).
Tyrimo imtis. Tyrimo imtis buvo skai¢iuojama pagal formule: n = 1/(A 2+ 1/N);
Cia: n — reikiamas respondenty skaiius;
A — paklaida (galima paklaida 5% );
N — visumos nariy skaicius (224 darbuotojy).

n=1/(0,05 % + 1/224)= 144 darbuotojai

I anketa, siysta Agentiiros pareiSkéjams, atsake 99 pareiSkéjai (tai sudaro 44,5 % visos tyrimo

imties).
Tyrimo imtis. Tyrimo imtis buvo skai¢iuojama pagal formulg: n = 1/(A >+ 1/N);
Cia: n — reikiamas respondenty skaiius;
A — paklaida (galima paklaida 5% );

N — visumos nariy skaic¢ius (500 pareiSkejy).

n = 1/(0,05* + 1/500)= 222 pareiskéjy
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Anketos buvo paruoStos remiantis moksliniais metodologiniais reikalavimais. Ankety
klausimai sudaryti remiantis teorin¢je darbo dalyje pateikta informacija, uZsienio moksliniuose
straipsniuose atlikty tyrimy pavyzdZiais. Metodikos tinkamumui jsitikinti, tyrimui sudarytas anketas
sudaré Sios struktiirinés dalys:

Kokybeés uZtikrinimo ir kontrolés skyriaus vadovei (Zr. 3 prieda) skirta klausimyng sudare 22
klausimai (14 uZzdari ir 8 atviro tipo klausimai). Atvirais klausimais siekiama suZinoti specialisto
nuomong, nes tai svarbu siekiant atsakyti i iSkeltus darbo uzdavinius, o uZdarais klausimais
siekiama jvertinti teorijoje nagrinéjamas tendencijas, teiginius, hipotezes, paneigti ar patvirtinti jas.
Pirmuoju klausimy bloku siekiama iSsiaiskinti, kodél Agentiiroje buvo isteigtas kokybés
uztikrinimo ir kontrolés skyrius, kodél pradéta mastyti apie kokybés vadybos metoduy diegima,
kokie modeliai buvo pasirinkti, kas itakojo ISO standarto isidiegima (1-4 kl.). Antruoju bloku
siekiama suZinoti, ka ir i§ kokiy Saltiniy pries diegiantis standarta, KUKS ‘o vadovéi Zinojo apie ISO
standartus, kokiais Saltiniais rémési diegdamiesi $i standarta (5 -7 kl.). TreCiuoju — siekiama
i$siaiSkinti, su kokiomis problemomis susidurta diegiantis standarta, kaip Sios problemos buvo
sprendZiamos, koks diegimo etapas buvo sudétingiausias (8-10 kl.). Ketvirtuoju klausimy bloku
siekiama suzinoti darbuotoju poZilri, prisidéjima diegiantis ISO standarta, Sio standarto pasiekta
nauda, pastebétus neigiamus pozymius (11- 16 kl). Penktas klausimy blokas (17-22 kl.) skirtas
suzinoti, kokie vyksta tolimesni darbai, procesai po standarto idiegimo, specialisty patarimus kitoms
organizacijoms, ivertinti teorijoje analizuojamas tendencijas.

Agentiiros darbuotojams (Zr. 2 prieda) skirta klausimyna sudaré 14 klausimy. Pirmuoju
klausimy bloku siekiama iSsiaiSkinti, darbuotojy darbo staza Agentiiroje, ar Zinojo, kad Agentiira
sertifikuota pagal ISO standarta, ar teko prisidéti prie jo diegimo (1-6 kl.). Antruoju bloku siekiama
suzinoti, kokios, darbuotoju nuomone, buvo pagrindinés priezastys, itakojusios ISO standarto
diegima, ar standartai tinkami Agentiiros veikloje (7-8 kl.). Tre€iuoju — siekiama suZinoti tiriamyjy
nuomong apie Agentiiros veiklos procediiras, iSsiaiSkinant, ar jos aiSkios, kaip jos padeda darbe,
kokie iSskiriami trikumai (9-11 kl.). Ketvirtasis klausimy blokas skirtas suZinoti, ar, darbuotojuy
nuomone, dabartiné kokybé gal¢jo buti pasiekta kitokiais budais, kokia, tiriamyjy nuomone,
pasiekta nauda po standarto isidiegimo, ka darbuotojai sitilyty keisti Agentiiros veiklos procediirose
(12-14 kL).

Pareiskéjams (zr. 4 prieda) skirta klausimyna sudaré¢ 18 klausimy. Pirmuoju klausimy bloku
buvo siekiama iSsiaiSkinti, kiek ilgai pareiSkéjai bendradarbiauja su Agentira, kiek projekty kartu
teko jgyvendinti (1-2 kl.). Antruoju klausimy bloku (3, 4-15 kl.) siekiama {jvertinti teikiamy
Agenturos paslaugy kokybe, atskleisti juy atitikima projekty vykdytojuy poreikiams bei identifikuoti

esminius trikumus. Siame klausimy bloke pareiskéjai tur¢jo ivertinti atitinkama teigini, klausima 5-
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bal¢je sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1 — labai blogai. Treciuoju klausimy bloku tiriama, su kokiomis
problemomis susiduria pareiSkéjai, ka siiilyty keisti Agentiiros veikloje, ar jau¢iamas Agentiiros
veiklos tobuléjimas (16-18 kl.).

Detaliis tyrimo rezultatai bus aptarti sekanCiame darbo skyriuje, taCiau labai svarbu
paminéti, kodél tyrimas susideda iS triju daliy. Visos trys tiriamosios grupés viena su kita labai
susijusios ir tuo paciu atliekanc¢ios skirtinas funkcijas. Kokybés uZtikrinimo ir kontrolés skyrius
visuotinés kokybés vadybos tikslus ir uzdavinius, pareiskéjai — ,,vartotojai*, kurie gauna galutini
produkta/paslauga ir jvertina ju kokybg. Todél siekiant kuo placiau jvertinti ISO 9001:2000
standarto diegimo jtaka ESFA veiklos gerinime, bitina apklausti $ias tris iSvardintas tiriamasias

grupes.
4.3. Tyrimo duomeny analizé

Kadangi Siame darbe atlikti trys tyrimai, pirmiausia bus analizuojami Kokybés uztikrinimo
ir kontrolés skyriaus vadovés gauti atsakymai, véliau Agentiiros darbuotojy ir galiausiai Agentliros
klienty — pareiskéjy pateikti atsakymai { nusiystas anketas. Tam tikri tyrimo duomenys bus lyginami
tarpusavyje, nes atliekant tyrima, buvo uZduodami panasis klausimai.

Siekiant jvertinti ISO 9001:2000 standarto idiegima ESFA veiklos gerinime, reikéjo
iSsiaiSkinti, dél kokiy priezas¢iy buvo ikurtas Kokybés uztikrinimo ir kontrolés skyrius (toliau
KUKS). Sio skyriaus vadove, kuri Agentiiroje dirba nuo 5 — 7 mety, nurodé Sias prieZastis: ,,i3
pradZiy sukurtas kokybés uztikrinimo ir kontrolés skyrius atliko dvejopas f-jas: i ji i€jo teisininkai ir
kokybeés specialistai. Teisininkai uZtikrino rengiamy dokumenty, priimamy sprendimy teisétuma,
kokybés specialistams buvo pavesta Agentiiroje idiegti ISO 9001 kokybés standarta, parengti
atitinkamas procediras, atlikti kai kuriy parengty dokumenty antrini tikrinima (pvz., parengty
paramos sutar¢iy)“. Vadinasi ISO 9001:2000 standarto idiegimui Agentiiroje buvo ruoSiamasi labai
rimtai ir atsakingai. Nors tyrimo eigoje paaiskéja, kad Agentiira taip pat Sio standarto idiegimui
samdési konsultantus, atskiro skyriaus sukiirimas parodo ir Agentiiros rimta pozitiri i §i standarta.
Teorijoje teigiama, kad konsultaciné¢ imoné neuZtikrins sékmingo ISO standarto igyvendinimo, o
reikalinga speciali, nuolat prie to dirbanti darbo grupé.

Paklausus KUKS vadovés, dél kokiy priezasCiy ir kada pradéta mastyti apie kokybes
vadybos metody taikyma Agentiiros veikloje, paaiSkéjo, jog sprendimas diegti ISO kokybes
vadybos sistema priimtas 2005 m. Sprendima itakojo staigiai iSauges darbuotoju skaicius — tapo
sudétinga:

v uztikrinti darbuotojy valdyma ir kontrolg;
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apmokyti naujokus;

procediiros buvo nepakankamai informatyvios ir detalios;
daznai buvo neaiskiai ivardijama darbuotoju atsakomybeg;
procesai buvo nesuderinti tarpusavyje;

dalis procesu buvo neaprasSyta, todel padaliniuose buvo taikoma skirtinga praktika;

AN N N NN

buvo reikalinga keisti organizacijos darbuotojy pozitiri i klienta.

Todél i$spresti visas auk$¢iau iSvardintas problemas buvo tikimasi isidiegus ISO 9001:2000
standarta. Agentlira, siekdama visuotinés kokybés vadybos ir nuolatinio tobul¢jimo taip pat diegiasi
kitus kokybés vadybos metodus: Bendrojo vertinimo modelj (toliau BVM) ir ,Lean* metoda.
Vélesni Bendrojo vertinimo modelio taikyma Agentiiroje (2008 m.) salygojo noras pazvelgti i
organizacija placiau, iSnagrinéti jos tolesnio vystymosi galimybes bei esamus trikumus. Lean
elementy taikyma (2008 m. pab. — 2009 m.) salygojo dideli darby kriviai ir poreikis optimizuoti
procesus, nedidinant darbuotojy skai¢iaus. Galima daryti iSvada, kad Agentura, siekdama nuolatinio
tobuléjimo, kaip rekomenduoja Sios srities specialistai, to pradéjo siekti pirmiausia isidiegusi
kokybés vadybos sistema (ISO standarta), ir tuo neapsiribojo. Toliau vyksta kity, kokybeg
uztikrinan¢iy metody diegimas. Todél, remiantis moksliniuose straipsniuose pateikiamomis
rekomendacijomis, galima teigti, kad Agentiira sistemingai ir kryptingai siekia visuotinés kokybeés
vadybos.

Siekiant palyginti tiek specialistés, tiek Agentiiros darbuotojy nuomong, kokios priezastys
paskatino isidiegti ISO 9001:2000 kokybe uztikrinanti standarta, buvo uzduoti identiski klausimai
KUKS vadovei ir darbuotojams. Tyrimo rezultatus Ziiréti 4 lenteléje. Sioje lenteléje iskiriama tik

ta darbuotojy nuomon¢ apie galimas priezastis, kurios surinko daugiausia baly.

4 lentelé. Priezastys, specialistés ir darbuotojy nuomone, paskatinusios jsidiegti ISO

9001:2000 kokybe uztikrinantj standarta

Priezastys Specialisté Darbuotojai
Darbo procediiry triikumas Labai svarbu Svarbu (54%)
Agentirai priskirty funkcijy sudétingumas Nei svarbu, nei nesvarbu Svarbu (63%)
Aukstesniy institucijy spaudimas Visiskai nesvarbu Svarbu (44%)
Klienty pageidavimai/spaudimas Visiskai nesvarbu Svarbu (43%)
Tai svarbu kompanijos jvaizdzZiui Svarbu Svarbu (30%)
Siekis uZztikrinti pastovy paslaugy lygi Labai svarbu Labai svarbu (49%)
Puiki pradzia siekiant visuotinés kokybés vadybos Labai svarbu Svarbu (41%)
Siekis iSvengti klaidy, skundy Svarbu Labai svarbu (49%)
Siekis padidinti darbuotojy motyvacija Nei svarbu, nei nesvarbu Nesvarbu (37%)
Siekis pagerinti komunikacija tarp personalo Svarbu Svarbu (36%)
Nepakankamas dokumenty atsekamumas Labai svarbu Labai svarbu (45%)
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Lyginant 4 lenteléje pateiktus tyrimo duomenis, svarbu aptarti, kur specialisty ir darbuotojy
nuomon¢ sutapo, kur iSsiskyré. Specialistés nuomone, labai svarbios priezastys, paskatinusios
Agentiirg isidiegti ISO standarta yra: darbo procediiry tritkumas, siekis uZtikrinti pastovy paslaugy
lygi, puiki pradZia siekiant visuotinés kokybés vadybos bei nepakankamas dokumenty atsekamumas.
Tuo tarpu darbuotojai iSskyré Sias labai svarbias priezastis: siekis uztikrinti pastovy paslaugy lygi
(49 %), siekis isvengti klaidy, skundy (49 %) ir nepakankamas dokumenty atsekamumas (45 %).
Kaip manote, nuomoné dé¢l dviejy priezasCiy visiSkai sutampa. Vadinasi Agentiiros darbuotojai
sutinka, kad uZtikrinti pastovy paslauguy lygi ir nuosekly dokumenty atsekamuma, yra biitina
siekiant uztikrinti paslaugy ir darbo kokybg.

Nors darbuotojai svarbias priezastys pazyméjo kaip aukstesniy institucijy spaudimq ir
klienty pageidavimaq/spaudimq, KUKS vadove $ias priezastis ivardijo kaip visiSkai nesvarbiomis.
Toki nuomoniy skirtuma galima paaiSkinti taip: darbuotojai, Zinodami, su kokiomis svarbiomis
Lietuvos institucijos bendradarbiauja ESFA ir kad ji yra nuolat tikrinama Valstybés kontroles bei
Europos Komisijos audito, o tai, kad ESFA siekia nuolat teikti kokybiSkas paslaugas pareiskéjams,
daro prielaida, kad Sios institucijos ir pareiskéjai paskatino Agentiira isidiegti ISO 9001:2000
standarta. Specialistés nuomone, jog aukStesniy institucijy ir darbuotojy spaudimas visiSkai nesvarbi
priezastis parodo, kad pirmiausia buvo siekiama siekti sutvarkyti vidinius procesus bei naudos
organizacijos viduje. Kitos priezZastys ijvertintos labai pana$iai, vadinasi darbuotojai vieningai
supranta Agenturos tikslus bei kokiomis priemonémis jie yra siekiami.

Tyrimo metu paaiSkéjo, jog KUKS vadove pries diegiantis ISO 9001:2000 standarta, su juo
anksCiau nebuvo susidiirusi. Tiek ruoSiantis jo igyvendinimui, tiek jvedinéjat kokybés vadybos
sistema, buvo vadovaujamasi ISO 9001:2000 standarto reikalavimais bei samdomi konsultantai.
Labai svarbu pabrézti, jog vadovés nuomone, labai trikksta praktinés informacijos Lietuvoje apie
ISO standarty diegima, todél konsultanty pagalba dél praktinés informacijos trikumo buvo biitina.

Siekiant iSsiaiSkinti, su kokiomis problemomis buvo susidurta ISO standarto diegimo fazéje
(zitreti 5 lent.), paaiSkeéjo 3 svarbiausios problemos: 1) darbuotojy palaikymo ir motyvacijos stoka;
2) informacijos tritkumas apie modelio diegimo procesq; 3) nepakankamas vadovy palaikymas.

Sios trys pagrindinés problemos atitinka daZniausiai teorijoje iSskiriamas ISO standarto
diegimo problemas. Tai yra dél to, jog standarto diegimas yra labai atsakingas, daug papildomo
darbo ir pastangy reikalaujantis procesas, kuriam ne visada visi pritaria, o informacijos stoka
apsunkina ir prailgina visus atliekamus kokybés vadybos sistemos diegimo procesus. Taip pat
svarbu paminéti, jog tokios problemos kaip padidéjes darbo krivis ir istaigos procediry

apibréZimas bei vertinimas nesukélé jokiy problemy ir neturéjo reikSmeés s€ékmingam ISO standarto
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tvedimui. Galima daryti prielaida, kad Agentiiros Kokybés uZtikrinimo ir kontrolés skyrius suvoke

Sio proceso sudétinguma bei tiksliai Zinojo, ko yra siekiama.

5 lentelé. Problemos, su kuriomis susidurta ISO standarto diegimo fazéje

Problemos Ivertinimas
Labai padid¢jo darbo kriivis Nei svarbu, nei nesvarbu
Darbuotojy palaikymo/motyvavimo stoka Labai svarbu
Informacijos trukumas apie modelio diegimo procesa Labai svarbu
ISorés konsultanty stoka arba auksta kaina Visiskai nesvarbu
Nepakankamas vadovy palaikymas Labai svarbu

Lésy trukumas Nesvarbu
Informacijos trukumas apie staigos vidinius procesus Nei svarbu, nei nesvarbu
Skyriy jprastos veiklos ir procediiry keitimas Nei svarbu, nei nesvarbu
Dokumenty/formy ruosimas Nesvarbu
[staigos procediiry apibrézimas ir vertinimas Nesvarbu
Kokybés tiksly apibrézimas Svarbu
Neaiskias idéju/nuomoniy aiskinimasis Nei svarbu, nei nesvarbu

Tyrimo metu taip pat iSsiaiSkinta, kaip buvo sprendZiamos auk$¢iau paminétos problemos.
KUKS vadové nurodé, jog informacija apie modelio diegimo procesa pateiké iSorés konsultantas, o
darbuotojams buvo organizuotas seminaras pristatant ISO 9001:2000 standarta, tafiau specialiste
pamin€jo, jog jis buvo visai nerezultatyvus ir problemos visai neiSsprende. KUKS vadovés
nuomone, darbuotojy pasiprieSinimas buvo natiirali reakcija { pokyc€ius, kadangi informacija apie
ISO diegima nebuvo pakankamai iSkomunikuota. Darbuotojy pasiprieSinimas laikui bégant
sumazejo naturaliai, pamacius sistemos teikiamus privalumus. Padaliniy vadovy pasiprieSinima Siek
tiek padejo spresti auks€iausiojo lygmens vadovy palaikymas. Apibendrinant, galima daryti iSvada,
jog siekiant iSvengti aukSCiau paminéty ISO diegimo problemy, svarbiausia organizacijoje yra
vidiné komunikacija, gebéjimas rasti reikalinga informacija bei Zinojimas, ko siekiama.

Tyrimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kuris ISO standarto diegimo etapas buvo sudétingiausias.
Tyrimo rezultatai (Zitiréti { 6 lent.) sugrupuoti didéjancia tvarka pagal baly skaiciy, kai 1-visiSkai
nesvarbu, o 5 — labai svarbu. Tyrimo rezultatai rodo, kad patys sudétingiausi Sio standarto diegimo
etapai buvo auditas ir analizé, veiklos tobulinimo rekomendacijy jgyvendinimas bei neatitikciy
prieZasciy analizé padaliniy viduje. Kiti etapai kaip istaigos procesy vertinimas, veiklos stiprybiy ir
tobulinimo sriciy nustatymas, dokumenty rengimas, jdiegimas taip pat, vadovés nuomone, buvo
sudétingi. Tai dar karta patvirtina fakta, kad ISO standarto diegimas yra labai sudétingas procesas,

kuriam pasiruosti ir jgyvendinti reikia atlikti daug sudétingy darbuy.
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6 lentelé. ISO standarto diegimo etapai pagal sudétingumag

Etapai Balai
Kokybés modelio pasirinkimas 1
UZ modelio diegima atsakingy asmeny parinkimas ir paskyrimas
Istaigos procesy vertinimas

Veiklos stiprybiy ir tobulinimo sri¢iy nustatymas

Dokumenty rengimas

Idiegimas

Auditas ir analizé

Veiklos tobulinimo rekomendaciju igyvendinimas

NeatitikCiy prieZasCiy analizé padaliniy viduje

(S, NI, T RO, o I B S B e

Siekiant suzinoti, ar Agentiiros darbuotojai buvo itraukti i standarto diegimo procesa,
paaiskéjo, kad tam tikri padaliniai buvo skyrg¢ atsakingus darbuotojus, kurie iSorés ekspertui
pasakojo apie Agentiiros procesus ir vykdomas veiklas, teiké pastabas ir pasiiilymus vertinant darbo
procesus, taciau didZioji dalis darbuotoju nebuvo ijtraukti, nes tam nebuvo poreikio. Taciau
darbuotojai, suzinoj¢ apie ISO standarto diegima imonéje, skeptiskai vertino siekiama nauda bei
nenoré¢jo jokiy permainy. Tai dar karta irodo, kaip svarbu organizacijai darbuotoju palaikymas ir
motyvacija siekiant sékmingo $io standarto igyvendinimo.

Apklausus Agentiiros darbuotojus, ar jiems teko prisidéti prie ISO standarto diegimo (Zitiréti
9 pav.), paaisk¢jo, kad tik 24 % tyrime dalyvavusiy darbuotojy prisijungé prie darbo grupés
diegiantis ISO standarta. Kita dalis respondenty teigia, kad nebuvo itraukti i diegimo procesa (15
%), o net 61 % neprisidéjo prie diegimo darby. Remiantis KUKS vadovés nuomone, yra kur kas
svarbiau darbuotojuy palaikymas siekiant permainy, kurios yra neiSvengiamos po ISO standarto

isidiegimo, nei kiek darbuotojy padeda isidiegti $i standarta.

15% 24%

61%

‘I Taip @ Ne @ Nebuvome itraukti [é[procesq‘

9 pav. Respondenty atsakymuy j klausimg ,,Ar teko prisidéti prie ISO standarto

igyvendinimo?* pasiskirstymas (proc.)

Parengiamieji ISO 9001:2000 standarto diegimo darbai pradéti 2005 m. viduryje, o
sertifikatas iSduotas 2006 m. geguzés mén. Pragjus trims metams po sertifikavimo, tyrimu buvo

siekiama iSsiaiSkinti, kokia nauda pasiekta Agentiiros veikloje isidiegus ISO standarta. Teorijoje
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ISO standarty teikiama nauda vertinama skirtingai. Vieni teigia, kad Sie standartai nesuteikia jokios
naudos, kiti — dZiaugiasi pasiektais rezultatais. Siekiant jvertinti, kokia nauda pasiekta Agentiiros
veikloje isidiegus $i standarta, to paties buvo klausiama tiek specialistés, tiek Agentiiros darbuotojy.

Tyrimo rezultatai pateikti 7 lenteléje bei 12 paveiksle.

7 lentelé. Specialistés nuomone, pasiekta nauda

Nauda Specialistés jvertinimas
Padidéjes darbo efektyvumas Svarbu
Pager¢je veiklos rezultatai, sumaZzéjo klaidy, skundy Svarbu

kiekis

Padidéjusi personalo motyvacija Nei svarbu, nei nesvarbu
Padidéjes lojalumas, sumaZéjusi darbuotojy kaita Nei svarbu, nei nesvarbu
Darbuotojai tapo labiau savarankiSkesni Labai svarbu
Sistemingai tvarkoma dokumentacija Labai svarbu
Pageréjgs organizacijos ivaizdis Svarbu
Padidéjes klienty pasitenkinimas aptarnavimu Svarbu
Pager¢je partnerystés rySiai su kitomis organizacijomis Nei svarbu, nei nesvarbu
Sutaupytos 1éSos Nesvarbu
Teigiamos atliekamy skirtingy audity iSvados Labai svarbu
Néra jokios naudos Visiskai nesvarbu

KUKS vadovés nuomone labai svarbiis pasiekimai (Zitréti 1 7 lent.) yra: darbuotojai tapo
labiau savarankiskesni, sistemingai tvarkoma dokumentacija bei teigiamos atliekamy skirtingy
audity isvados. Kadangi Agentiroje dirba vir§ 200 Zmoniy, tokia nauda, kaip darbuotoju
savarankiSkas darbas labai sutaupo tiek vadovy, tiek paciy darbuotojy laika, o veiklos rezultatai
pasiekiami greiCiau. Siekis sistemingai tvarkyti Agenturos veiklos dokumentacija buvo viena i$
pagrindiniy ISO 9001:2000 standarto diegimo prieZas¢iy. Todé¢l Si pasiekta nauda (sistemingai
tvarkoma dokumentacija) yra viena i§ svarbiausiy, nes ji itakoja tiek darbuotojy darbo efektyvuma,
tiek atliekamy audity iSvadas. Kaip buvo minéta anksCiau, Agentiiros veikla yra tikrinama ivairiy
audity, vieni i3 svarbiausiy yra Valstybés kontrol¢ bei Europos Komisijos auditas. Si pasiekta nauda
leidzia Agentirai didZiuotis tiek Lietuvoje, tiek Europoje teikiamy ESFA paslaugy kokybg ir
tinkamu Europos struktiiriniy fondy 1€y isisavinimu. Agentiiros darbuotojai (zitréti 1 10 pav.)
iSskyré Siuos tris svarbiausius, ju nuomone, pasiekimus: pageréje veiklos rezultatai, sumaZéjo
klaidy, skundy kiekis (54 %), sistemingai tvarkoma dokumentacija (57 %) bei teigiamos atliekamy
skirtingy audity isvados (57%). Kaip matome, tiek specialistés, tiek darbuotojy nuomone sutapo dél
dviejy pasiekty naudy: sistemingai tvarkoma dokumentacija bei teigiamos atliekamy skirtingy

audity iSvados.
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proc.

Visiskai sutinku IS dalies sutinku Nesutinku Neturiu nuomonés

m Padidéjes darbo efektywmas

@ Pageréje weiklos rezultatai, sumazeéjo klaidu, skundy kiekis
m Padidéjusi personalo motyvacija

m Padidéjes lojalumas, sumazéjusi darbuotojy kaita

m Darbuotojai tapo labiau savarankiskesni

m Sistemingai tvarkoma dokumentacija

m Pageréjes organizacijos jvaizdis

o Padidéjes klienty pasitenkinimas aptarnavimu

m Pageréje partnerystés rySiai su kitomis organizacijomis
m Sutaupytos léSos

o Teigiamos atliekamy skirtingy audity iSvados

10 pav. Darbuotojy nuomone, pasiekta nauda (proc.)

KUKS vadové taip pat i8skyrée Sig pasiekta svarbia nauda Agentiiros veikloje:

v’ padidéjes darbo efektyvumas;

v’ pageréje veiklos rezultatai, sumazéjo klaidy, skundy kiekis;

v’ pageréjes organizacijos jvaizdis;

v’ padidéjes klienty pasitenkinimas aptarnavimu.

Deél Siy auksciau iSvardinty pasiekty naudy, Agentiiros darbuotojai sutinka i§ dalies. Galima
daryti prielaida, kad taip yra dé¢l to, jog pasiekta nauda Agentiiroje vertina KUKS skyrius,
atlikinédamas tyrimus, analizes ir tik jie Zino konkre€ius duomenis, o Agentiiros darbuotojai tiesiog
sutinka, bet néra tikri dél informacijos trikumo. Todé¢l atsiZvelgiant i tai, kad del daugelio pasiekty
pasiekimy Agentiiros darbuotojai sutinka i§ dalies, KUKS skyriui reikéty supaZindinti darbuotojus
apie pasiekta nauda, rezultatus ir pokycius po ISO 901:2000 standarto idiegimo Agentiiros veikloje.

Svarbu paminéti, kad darbuotojai visiSkai nesutiko su teiginiu, kad po ISO standarto
idiegimo Agentiiroje padidéjo personalo motyvacija, lojalumas ir sumaZ¢jo darbuotoju kaita. KUKS
vadoveés nuomone, Sie du iSvardinti teiginiai néra nei svarbiis, nei nesvarbiis. Galima daryti iSvada,

kad siekiant didinti darbuotojy motyvacija ir mazinti personalo kaita, reikia imtis kitokiy priemoniy.
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Sis tyrimas parodé, jog ISO standarty idiegimas nepadeda ir néra skirtas padidinti personalo
motyvacijos, lojalumo, sumazinti darbuotoju kaita, pagerinti partnerystés rySius su kitomis
organizacijomis. Siy tiksly reikéty siekti kitokiomis priemonémis, o ISO 9001:2000 standartas
skirtas sutvarkyti vidinius organizacijos darbo procesus.

Kokybes vadybos specialistai moksliniuose darbuose, iSskiria tiek ISO standarty teikiama
nauda, tiek trikumus. Sio tyrimo metu KUKS vadovés buvo klausiama, kokius ji i$skirty neigiamus
ISO 9001:2000 standarto aspektus, ta¢iau nurodé¢, jog, jos nuomone, Sie Agentliros veikloje
igyvendinti standartai triikumy neturi. Siuo atsakymu negalima daryti i§vados ir paneigti, kad ISO
standartai neturi trukumy. Turiu pabrézti, kad gauta nauda, ar pastebéti trikumai pirmiausia ir
labiausiai priklauso nuo to, kokie buvo §io standarto diegimo tikslai, uzdaviniai, kaip dirbo darbo
grupé ir kaip Sia inovacija palaiké kolektyvas.

Kaip buvo minéta teorijoje, visuotinés kokybeés vadybos siekimas organizacijoje neturéty
apsiriboti tik ISO sertifikato gavimu. Todél tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kokie
vyko/vyksta tolimesni darbai po sertifikato gavimo. KUKS vadoveé nurode, jog vyksta palaikomieji
kokybes sistemos darbai: KUKS darbuotojai atlieka procediry keitimus, vidaus kokybés sistemos ir
turinio auditus, analizuoja kokybés duomenis. Kasmet Agentiira rengia kokybés tikslus ir planus,
tad KUKS stebi ju igyvendinima, atlieka klienty apklausas, analizuoja kitus klienty pasitenkinima
rodancius duomenis. Taip pat paraleliai iSbandomi ir kiti kokybés vadybos metodai (BVM, Lean).

Siekiant, kad Sio tyrimo rezultatai buty naudingi kitoms panaSaus tipo organizacijoms,
anketoje KUKS vadovés buvo klausiama, ka ji patarty kitoms panaSaus tipo organizacijos kaip
~ESFA®“ diegiantis ISO 9001:2000 standarta. Specialist¢ nurodé, kad reikia kuo daugiau
darbuotojams aiSkinti apie kokybés sistema, kuria planuojama diegtis, aiSkinti jos teikiamus
privalumus ir nauda (kuo daugiau komunikacijos prie§ diegiant ir véliau jos palaikymo metu). Tai
dar karta patvirtina fakta, kad vienas i§ sékminga ISO standarto idiegima lemianciy veiksniy —
darbuotojai ir juy palaikymas.

Moksliniuose straipsniuose vis dazniau akcentuojama, jog organizacijos ne visada tinkamai
pasirenka kokybés vadybos metoda siekiant gerinti veiklos kokybe, todel ISO standartas neatneSa
tokios naudos, kokios buvo tikétasi. Todé¢l Siame tyrime buvo siekiama iSsiaiSkinti, ar Agentiiroje
dabartin¢ veiklos kokybé galéjo biiti pasiekta kitokiu kokybés vadybos modeliu. KUKS vadove
sutinka su teiginiu, kad dabartiné ESFA veiklos kokybé gal¢jo biiti pasiekta kitokiu kokybeés
modeliu, taciau pabreze, kad tik pradedant gerinti kokybe Agentiiros veikloje, ISO, kaip labiausiai
akcentuojantis procesy sutvarkyma, buvo pats geriausias metodas. Tai patvirtina, kad ISO

9001:2000 standartas yra pats tinkamiausias metodas sutvarkyti organizacijos vidinius procesus.
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Vis daZniau moksliniuose straipsniuose teigiama, jog imonés nebetiki ISO standarty
teikiama nauda. Siekiant, iSsiaiSkinti, kod¢l taip yra, tyrimo metu KUKS vadové buvo paprasSyta
eiliSkumo tvarka nuo svarbiausio iki maZiausiai svarbaus ivertinti pateiktas priezastis kai 1- pats
svarbiausias, 10-maZiausiai svarbus. Tyrimo rezultatai (Zifiréti 1 8 lentelg) parodé, kad trys
pagrindinés prieZastys yra:

1. NemaZai organizacijy jsidiegia tik popierini ISO standartq (t.y. gauna sertifikatq, bet

realiai standarto netaiko), todél kitos organizacijos nebetiki teikiama nauda;

2. Triksta praktinés gerosios patirties pavydZiy;

3. Tritksta praktiniy diegimo pavyzdZiy, stebésenos tyrimy;

Sios pagrindinés prieZastys patvirtina darbe iSkelta 1 hipoteze — dél praktinés informacijos
trikumo, organizacijos nebetiki ISO standarto nauda. Sis tyrimas patvirtina, kad Lietuvoje triiksta
praktinés gerosios patirties bei igyvendinimo pavyzdziy, kurie suteikty kitoms organizacijoms daug
naudingos informacijos. Kodé¢l Lietuvoje triiksta tokiy tyrimuy? Galima daryti jvairiy prielaidy, kad
organizacijos neskiria tam laiko, nemato prasmes, taiau rasti tinkama atsakyma, reikéty atlikti
atskira tiriamaji darba. Specialist¢ nurodé Sias priezastis, maZiausiai itakojancias organizacijuy
nuomong del ISO standarto: 1) yra kity, lengviau pritaikomy kokybg uZtikrinanciy modeliy; 2)
didesnis démesys skiriamas marketingui, vieSinimui; 3) ISO standarty idiegimas labai sunkus, ir
daug naudos neturintis procesas. Vertinant $ias tris prieZastis, galima daryti prielaida, jog kokybes

vadybai Lietuvos organizacijos skiria pakankamai démesio ir domisi ISO standartu.

8 lentelé. Kodél organizacijos netiki ISO standarto nauda

. . Specialistés

Priezastys . . .
jvertinimas

Nemazai organizacijy isidiegia tik popierini ISO 1
(gauna sertifikata, bet realiai standarto netaiko), tod¢l
kitos organizacijos nebetiki teikiama nauda
Truksta praktinés gerosios patirties pavydZiy 2
Truksta praktiniy diegimo pavyzdZiy, stebésenos 3
tyrimy
Organizacijos néra tam pasiruo$¢ 4
Kokybei skiriama maZai démesio 5
ISO standartas naudingas tik gamyba uZsiiman¢ioms 6
organizacijoms
Tai brangus procesas, reikalaujantis daug laiko 7
sanaudy
Yra kity, lengviau pritaikomy kokybe uZtikrinanciy 3
modeliy
Didesnis démesys skiriamas marketingui, vieSinimui 9
ISO standarty idiegimas labai sunkus, ir daug naudos 10
neturintis procesas
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Kokybés vadybos specialistai, nagrinédami ISO standarto teikiama nauda, iSkelia toki
klausima — ar kokybés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai tai didZiule
papildoma nasta? Siekdama patvirtinti ar paneigti §i teigini, tyrimo metu buvo siekiama i$siaiskinti,

kokia nuomon¢ Siuo klausimu yra KUKS vadovés bei Agentiiros darbuotojy (Zitiréti i 11 pav.).

1%

47%

@ nesutinku, kad tai nasta, - atvirk§¢iai: tai jrankis, palengvinantis procesus
@ manau, kad tai abipusé nauda tiek organizacijai, tiek klientui

@ manau, kad didesné nauda organizacijai, nei klientam

B manau, kad tai tik naudinga klientui, o organizacijai papildoma nasta

11 pav. Respondenty atsakymy j klausimg ,,Ar ISO standartas yra naudingas tik klientui, o

organizacijai tai didziulé papildoma nasta? pasiskirstymas (proc.)

Specialisté nesutinka su $ia nuomone ir, jos nuomone, ISO standartas organizacijos veikloje
yra irankis, palengvinantis vykstanCius procesus ir teigia, kad tai abipusé nauda, tiek organizacijai,
tiek klientui. Tuo tarpu 26 % Agentiiros darbuoty taip pat nesutinka su Siuo teiginiu, ir kaip KUKS
vadové mano, kai tai irankis, palengvinantis procesus, o net 47 % darbuotoju mano, kad tai abipusé
nauda tiek organizacijai, tiek klientui. Tik vienas procentas respondenty mano, kad ISO standartai
naudingi tik klientui, o organizacijai tai papildoma naSta. Apibendrinus tick KUKS vadovés, tiek
Agentiiros darbuotojy tyrimo metu gautus duomenis, galima paneigti darbo metu iSkelta 2 hipoteze,
kad kokybeés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai tai didZiulé¢ papildoma nasta.

Toliau bus nagrin¢jami tyrimo duomenys, gauti apklausus Agentiiros darbuotojus.

Tyrime dalyvavo 75 % motery ir 25 % vyry (Zitréti i 12 pav.). Tai parodo, kad Agentiiroje
itin didZiaja dali darbuotoju sudaro moterys. DidZiausia dalis 77 % priklauso amZiaus grupei nuo
25-45 mety, mazesné dalis 22 % - amZiaus grupei nuo 18-25 mety (Zitiréti i 13 pav.). Galima daryti

iSvada, kad ESFA dirba pakankamai jaunas, darbingo amziaus kolektyvas.
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14 pav. Darbuotojy darbo stazas (proc.)

Kaip jau anks¢iau buvo minéta, ISO 9001:2000 standarto sertifikatas ESFA gautas 2006
metais, todel sudejus darbuotojy procenta, kurie dirba Agentliroje nuo 2 mety iki 7 mety, gauname
52 % darbuotoju, kurie dirba Agentiiroje kai ISO 9001:2000 standartas buvo pradétas diegti arba
isidarbino tik po jo idiegimo. Kita pusé — 45 % (iki 6 mén. — iki 2 mety) darbuotojy pradéjo dirbti,
kai ISO standarty metu patvirtintos procediiros jau buvo taikomos kelis metus Agentiiros veikloje.
Sie duomenys leidZia daryti prielaida, jog didZioji dalis tyrime dalyvavusiy darbuotojy, remdamiesi
darbo patirtimi, pateiks labai naudingus atsakymus i pateiktus klausimus.

Siekiant iSsiaiSkinti, ar darbuotojai Zino, kokiais metodais ESFA gerina veiklos kokybg,
tyrimo metu darbuotojy buvo klausta, ar jie Zino, jog Agentiira yra sertifikuota pagal ISO
9001:2000 standarta. Kaip matome 15 paveiksle, net 78 % respondenty Zino, o 22 % neZino, kad
Agentiira yra isidiegusi Si standarta. Galime daryti iSvada, kad darbuotojai Zino dél, to, kad kaip
miné¢jo KUKS vadove atlikto tyrimo metu, darbuotojams buvo organizuojami informaciniai
seminarai, kiti darbuotojai prisidéjo prie igyvendinimo, kiti — tiesiog domési Agentiiros kokybés

politika.
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22%

15 pav. Respondenty atsakymy j klausima ,,Ar Zinojo, kad ESFA sertifikuota pagal
ISO9001:2000 standartg?* pasiskirstymas (proc.)

Galime daryti prielaida, kad darbuotojai, kurie nezino apie ISO 9001:2000 sertifikata
Agentiiroje arba nesidomi organizacijos kokybés siekimo metodais, arba tiesiog nebuvo galimybés
placiau apie tai suZinoti d¢l trumpai iSdirbto laiko Sioje organizacijoje.

Kadangi Agentiiros darbuotojai igyvendina ESFA pavestas funkcijas isisavinant ES
struktiiriniy fondy 1éSas, Siuo tyrimu buvo svarbu iSsiaiSkinti Agentiiros darbuotojy nuomong, ar
standartai yra tinkama priemoné siekiant uztikrinti veiklos kokybg. Gauti tyrimo duomenys (Zitréti
1 16 pav.) rodo, kad net 80 % tyrime dalyvavusiy darbuotojy mano, kad ESFA veikloje standartai

yra bitini.

16%

4%

80%

O manau, kad standartai ESFA veikloje yra batini;
B manau, kad ESFA veiklos negali bati standartizuotos;
O manau, kad standartai stabdo organizacijos tobuléjima;

16 pav. Respondenty atsakymy i klausima ,,Ar standartizavimas yra tinkama

priemoné siekiant uztikrinti veiklos kokybe?¢ pasiskirstymas (proc.)

Galima daryti iSvada, kad darbuotojams kasdienin¢je veikloje reikalingi standartizuoti
procesai. Taciau tyrimo metu iSaiSkéjo, kad 16 % respondenty mano, jog standartai stabdo
organizacijos tobuléjima, o 4 % teigia, kad ESFA veikla negali buti standartizuojama. [vertinus
Siuos teiginius, galima daryti prielaida, jog Siai darbuotojy grupei reikia laisvés darbe, dirbti taip,
kaip jiems atrodo teisingiausia.

Siekiant jvertinti kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 igyvendinima ESFA veiklos

gerinime, labai svarbu yra ivertinti darbuotoju poziiiri i ivykusius Agentiiros veikloje pokycius po
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Sio standarto idiegimo. Kadangi diegiantis Sio standarto vienas i§ pagrindiniy tiksly buvo sutvarkyti
vidinius procesus, paruoSiant veiklos procediiras, kuriy Siuvo metu Agentiiroje yra vir§ 120,
darbuotojy nuomon¢ Siame tyrime bus analizuojama vertinant Agentiiros procediiras, nes tai §io
standarto apCiuopiamas ir darbuotojams gerai Zinomas rezultatas.

Tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiSkinti, ar ESFA darbuotojams aiSkios veiklos procediiros.
17 paveiksle pateikti duomenys rodo, kad 57 % tyrime dalyvavusiems darbuotojams veiklos
procediiros yra aiSkios, tik 10 % - labai aiskios, o 32 % - per sudétingos. Vertinant Siuos skirtingus
procediiry ivertinimus, galima daryti kelias ivairias prielaidas, pvz. procediry aiSkumas priklauso
nuo darbo patirties, per sudétingos tiems, kurie visai neseniai dirba ir néra susipaZing su visais
galimais organizacijos veiklose vykstan€iais procesais, taciau siekiant konkreciy atsakymuy,
sitilytina Kokybés uZtikrinimo ir kontrolés skyriui atlikti analizg, kuria bty siekiama iSsiaisSkinti,
del kokiy priezasCiy procediiros jiems yra per sudétingos, ko reikéty atsisakyti, kuo reikéty jas
papildyti. Si analizé yra svarbi siekiant tobulinti veiklos procediras ir uZtikrinti darbo efektyvuma.
Svarbu pabrézti, kad né vienas i§ 87 respondenty, dalyvavusiy Siame tyrime nenurodé, kad
Agentiiros veiklos procediiros yra visiSkai neaiSkios. Tai parodo, jog po ISO standarto isidiegimo

stengiamasi kuo aiSkiau apibréZti visus organizacijoje vykstancius procesus.

60

proc.

labai
aiskios
aiskios

visiSkai
neaiskios

per

sudétingos
neturiu

nuomonés

17 pav. Respondenty atsakymy j klausima ,,Ar aiSkios ESFA veiklos procediiros?*

pasiskirstymas (proc.)

Siuo tyrimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kaip Agentiiros veiklos procediiros padeda
darbuotojams ju kasdieninéje veikloje. Tyrimo rezultatai pateikti 18 paveiksle. Respondenty
nuomone, veiklos procediiros labai padeda isvengti atliekamo darbo dubliavimo (56 %). Taip pat
svarbu pabréZti, jog darbuotojams procediiros padeda:

v’ Spresti problemas (62%);
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Dirbti savarankiskai (58%);

UZtikrinti atliekamo darbo kokybe (55 %);
Konsultuoti pareiskejus (50 %);

Planuotis darbq, laikq (49 %);

v’ Paspartinti darbo rezultatus (43%).

D N N NN

Ivertinus auks$¢iau pateikta informacija, galima daryti iSvada, kad procediros Agentiiros
veikloje yra labai reikalingos, visapusiS$kos, padeda darbuotojams bei visai organizacijai nuolat
tobuléti, efektyviai dirbti ir teikti kokybiSkas paslaugas.

Atlikto tyrimo metu taip iSsiaiSkinta, jog procediiros neturi itakos motyvuojant darbuotojus,
taip pat nepadeda jiems tobuléti. Sie duomenys dar karta patvirtina, kad ISO 9001:2000 standartas

néra skirtas didinti darbuotojy motyvacijos ir tobuléjimo.

70

4 211
Ogg0 00 (]
‘ . =
Labai svarbu Svarbu Nei svarbu, nei Nesvarbu VisiSkai nesvarbu
nesvarbu

@ Dirbti savarankiskai | Motywoja dirbti m Uztikrinti atliekamo darbo kokybe
O Paspartinti darbo rezultatus O Padeda konsultuoti pareiSkéjus O Padeda tobuléti
@ ISvengti atliekamo darbo dubliavimo O Padeda planuoctis darba, laikg m Padeda spresti problemas

18 pav. Procediiry pagalba kasdieninéje veikloje (proc.)

Siekiant visapusiSkai ivertinti ESFA veiklos procediiras, neuztenka iSanalizuoti ju teigiama
itaka darbuotojy kasdieninéje veikloje. Norint jas (procediiras) tobulinti, svarbu Zinoti ir tritkumus.
Todel Sio tyrimo metu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kokie, darbuotojy nuomone, yra veiklos
procediiry neigiami aspektai. Tyrimo rezultatai pateikti 19 paveiksle. ISanalizavus gautus duomenis,

galima teigti, kad didZiausias procediiry trilkumas yra tas, kad Agentiiros procediiros daZnai biina
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atnaujinamos, todél kaskart jprastiné tvarka tampa nauja (48 %). Galima daryti prielaida, jog
procediiry pokyciai trumpam iSbalansuoja jprastiniy darbo procesuy eiga tol, kol pakeitimai tam vél
iprasta eiga. Nors darbuotojai procediry pokycius ivardija kaip trukuma, svarbu pabréZzti, jog
procediiry kaita dé¢l jvairiausiy priezasCiy Agentiiros veikloje yra neiSvengiama. Agentiira, siekdama

nuolat tobulinti vidinius procesus, turi keisti tam tikrus procediiry punktus ir taikytis prie pokyciy.

701
60 1
501
40+
301
201
101

proc.
B

Visiskai IS dalies Nesutinku Neturiu
sutinku sutinku nuomonés

O Procediros jpareigoja pildyti papildomas lenteles, formas ir tam sugaiStama daug laiko
O Procediros daznai biina atnaujinamos, todél kaskart jprastiné tvarka tampa nauja

O Procediros nesuteikia man kompetencijos

O Procediry turiniu nepatenkinti pareiskéjai

O Procediry darosi per daug

O Procedirose pateikiama informacija ne konkreti

m| Procedirose nurodytos darbuotojams paskirtos funkcijos bina nelogiskos

19 pav. Procediiry trikumai (proc.)

Kiti trukumai, su kuriais tyrime dalyvave respondentai sutinka tik i§ dalies yra: procediiros
ipareigoja pildyti papildomas lenteles, formas ir tam sugaistama daug laiko (58 %); procediiry
darosi per daug (56 %); procediirose pateikiama informacija ne konkreti (51 %). Nors Sie teiginiai
atrodo labai svarbis, kyla klausimas, kodél respondentai sutinka su jais tik i§ dalies? Galima daryti
prielaida, jog Agentiiros darbuotojai jaucia kur kas didesng procediiry nauda (20 pav.) ir pagalba ju
kasdienin¢je veikloje, todél Sie trikumai nesukelia respondenty didelio nepasitenkinimo. Taciau
ivertinus tai, jog pusé€ respondenty mano, jog procediiry darosi per daug ir jose pateikiama
informacija néra konkreti, sitlytina Kokybes uZtikrinimo ir kontrolés skyriui iSanalizuoti, kas
itakoja tokia darbuotoju nuomong. Svarbu paminéti, jog tyrimo metu paaiskéjo, jog respondentai

nesutinka su teiginiais, kad procediiros nesuteikia darbuotojams kompetencijos bei, kad procediirose
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nurodytos darbuotojams paskirtos funkcijos biina nelogiSkos. Tai parodo, jog KUKS darbuotojai
ruoSia procediiras tinkamai.

Siekiant, kad Sis tyrimas suteikty naudingos informacijos Kokybés uZtikrinimo ir kontrolés
skyriui tolimesnéje veikloje, Agentiiros darbuotojai buvo paprasyti ivertinti galimus pasitilymus
rengiant ir tobulinant ESFA veiklos procediiras. Tyrimo duomenys pateikti 20 paveiksle.
ISanalizavus tyrimo metu gautus duomenis, vieninga nuomon¢ dél tam tikry pasitilymy neiSryskeéja.
Dalis darbuotoju su tokiais pasitlymais kaip tinkamai paskirstyti funkcijas, atsakomybe (41 %);
rengiant procediiras, itraukti ir paprastus darbuotojus (34 %); mazinti procediiry kieki ir palikti tik
pacias svarbiausias (32 %) visiSkai sutinka. Tuo tarpu kita dalis, su tais pacCiais pasililymais sutinka
tik i§ dalies. Galima daryti prielaida, kad darbuotojai dvejoja dél galimy pasitilymy, nes jiems
tiesiog truksta kompetencijos ivertinti galimas pasekmes po pasiiilymy igyvendinimo. Taciau
Kokybes uztikrinimo ir kontrolés skyrius, remiantis $iais duomenimis, turéty jvertinti ir apsvarstyti

visus galimus darbuotojy pasitilymus.
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B Rengiant procediras, jtraukti ir paprastus darbuotojus B Nuolat jas tobulinti atsizvelgiant j besikei¢ian€ig situacijg
O Tinkamai paskirstyti funkcijas, atsakomybe O Kuo placiau aprasyti pateikiama informacijg
B Mazinti procedary kiekj ir palikti tik padias svarbiausias B Atsisakyti procedary ir dirbti be jy,

20 pav. Pasiiilymai tobulinant veiklos procediiras (proc.)

Sis tyrimas atskleidé labai svarbia Agentiiros darbuotoju pozicija dél darbo be procediry.
Net 82 % tyrime dalyvavusiy respondenty nesutinka su pasitilymu atsisakyti procediiry ir dirbti be
ju. Remiantis Sia nuomone, galima daryti iSvada, jog esamos veiklos procediros ESFA
darbuotojams yra reikalingos ir naudingos tiek atliekant kasdienius darbus, tiek sprendZiant

problemas.
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Siekiant ivertinti Agentiiros veiklos procediiry itaka kokybés gerinime, darbuotojai buvo
paklausti, kaip mano, ar be esamy procediiry, atlieckamo darbo kokybé biity tokia pati, kokia ji yra
dabar. Tyrimo duomenys (Ziiiréti { 21 pav.) parodo, jog darbuotojy nuomone, tik procediiry déka
organizacijoje didéja paslaugy kokybé ir pareiskéjy pasitenkinimas (57 %). Tai jrodo idiegto ISO
9001:2000 standarto teigiama itaka Agentiiros veiklos kokybés gerinime.

Svarbu paminéti, kad 37 % tyrime dalyvavusiy respondenty mano, jog paslaugy kokybg
galima pasiekti kitokias bidais (pvz. stiprinant personalo kompetencija). Si nuomoné taip pat yra
svarbi ir teisinga ir kaip minéta teorijoje, Agentiiros viena i§ vertybiy yra nuolatinis tobul¢jimas,

todél to yra sistemingai siekiama ivairiomis priemonémis.

7%

31%

57%

5%

@ tik procediry déka didéja paslaugy kokybé ir pareiskejy
pasitenkinimas
E manau, procedidros nedaro jokios jtakos paslaugy kokybei

B manau, kad paslaugy kokybe galima pasiekti kitokias badais (pvz.
stiprinant personalo kompetencija)
M neturiu nuomonés

21 pav. Procediiry jtaka kokybés gerinime (proc.)

ISanalizavus ir jvertinus Siuo tyrimu gautus duomenis, gauta naudinga informacija Kokybés
uztikrinimo ir kontrolés skyriui, kuri padés toliau priziiiréti ir tobulinti veiklos proceduras. Taip pat
remiantis Siuo tyrimu, galima daryti i§vada, jog ISO 9001:2000 standartas per veiklos procediiras
padeda darbuotojams priimti greitus ir tinkamus sprendimus, savarankiSkai dirbti ir spresti
problemas, o itakoja kokybiSkas paslaugas ir klienty bei partneriy pasitenkinima.

Siekiant jvertinti Agentiiros teikiamy vieSuyju paslaugu kokybg, buvo apklausti Agentiiros
klientai — pareiSkéjai. Jyu nuomoné vertinant organizacijos veiklos kokybe yra labai svarbi, nes
tyrimo metu gauti duomenys parodys, kaip pareiskéjai vertina veiklos kokybe, kokius ivardija
trikumus ir kokiy pasitilymy turi tolimesnéje Agentiiros veikloje. Tod¢l toliau bus aptariami tyrimo
rezultatai, gauti apklausus ESFA klientus.

Pirmiausia tyrimu buvo siekiama suZinoti, kiek laiko tyrime dalyvave respondentai

bendradarbiauja su ESFA.
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22 pav. Bendradarbiavimo metai su ESFA (proc.)

Kaip rodo 22 paveikslo duomenys, net 47 % pareiskéju dirba tik pirmus metus. Tai yra dél
to, jog visoje Lietuvoje prasid¢jo naujas programavimo 2007-2013 mety periodas. Taip pat
Agentiiroje yra senesniy klienty, t.y. 25 % respondenty bendradarbiauja nuo 1 — 2 mety, o tik 3 %
pareiSkéjy dirba vir§ penkiy mety.

Tyrimu buvo siekiama iSsiaiskinti, kiek projekty pareiSkéjai jau yra igyvending kartu su
ESFA. Kaip matome i§ 23 paveikslo, didZioji dalis, t.y. 68 % néra igyvending né vieno projekto, o
tik pradeda. Tai dar karta parodo, jog Agentiira bendradarbiauja su klientais, kuriems kiekvienas
procesas yra naujas ir nezinomas. Nors daugelis pareiSkéju dar tik pradeda igyvendinti pirmuosius
projektus, tyrimo metu paaiskéjo, jog 22 % respondenty jau yra igyvending nuo 1 — 3 projektuy, 9 %
- nuo 3 — 5 projekty. Siy pareiskéjy, turindiy patirties dirbant su Agentiira, nuomoné siekiant
ivertinti Agentiiros veiklos kokybe bus labai naudinga, nes ju nuomoné bus pagrista patirtimi ir

praktika.

@ né vieno, tik
pradedame;

22% B nuo1-3;

9% 1%

E nuo 3-5;
68%
E nuo5-7.

23 pav. Igyvendinty projekty skaicius (proc.)

Tyrimo metu teikiamy paslaugy kokybg buvo siekiama iSsiaiSkinti {vertinant $ias
sudedamasias dalis: dokumenty rengima, gebé¢jima laikytis terminy, teikiamas konsultacijas
telefonu, teikiamas konsultacijas susitikimy metu; rengiamus seminarus, mokymus ir atviry dury

dienas. Pareiskéjai Sias iSvardintas paslaugas turé¢jo ivertinti 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1-



62

labai blogai. Susumavus gautus rezultatus ir iSvedus baly vidurki, gauti duomenys parodé (Zitréti i
24 pav.), jog pareiskéjai teikiamy paslaugy kokybe vertina gerai. AukSc¢iausiai jvertintos (4,12 balo)
teikiamos konsultacijas susitikimy metu. Kodél §i paslauga ivertinta auks¢iausiai? Galima daryti
prielaida, jog tai yra dél to, kad S$i paslauga yra labai svarbi pareiSkéjams sprendZiant ivairias
problemas, rengiant paraiSkas, taip pat konsultacijos pagreitina ivairius procesus ir uztikrina
kokybiSka rezultata. Taip pat prie aukSto ivertinimo prisideda tai, jog konsultacijos gyvai visada
duoda daugiau naudos, nei bty konsultuojamasi telefonu. Taciau konsultacijos telefonu taip pat
ivertintos gerai (4,08 balo). Vadinasi, Agentiiros darbuotojai konsultuoja pareiSkéjus tiek telefonu,
tiek gyvai labai atsakingai, skiria projekty vykdytojams tiek laiko, kiek jiems reikia ir padeda
iSspresti visas iskilusias problemas. Rengiamy dokumenty kokybé jvertinta 4,02 balo. Galima daryti
prielaida, jog rengiant raStus labai padeda esamos veiklos procediros, {vairlis rasty Sablonai.
Geb¢jimas laikytis terminy ivertintas 4,1 balo. Galima daryti prielaida, jog toki ivertinima taip pat
itakoja saZziningas darbuotoju darbas pagal patvirtintas veiklos procediiras. Prasiausiai ivertinta
organizuojamy Agentlros seminary, mokymuy, atviry dury kokybé (3,71 balo). Darome iSvada, kad
pareiSk¢jams kazko triiksta, seminarai nepatenkina likesCiy. Siekiant konkreciai iSsiaiSkinti
projekto vykdytoju poreikius, Agentiirai reikéty atlikti tyrima, kuriuo siekty ivertinti seminary ir

mokymy trilkumus, tobulintinas sritis ir pareiSkéjy likescius.

4,12

4,2 4,02 4,1 4,08
4 -

3,8

3,6

3,4 -

Baly vidurkis

@ Kaip vertinate Agentidros rengiamy dokumenty (jskaitant rastus) kokybe?

B Kaip vertinate Agentiros gebéjima laikytis terminy, vwykdant jai priskirtas dokumenty,
tikrinimo funkcijas? o .

O Kaip vertinate Agentaros teikiamy konsultacijy telefonu kokybe ?

B Kaip vertinate Agentaros teikiamy konsultacijy gyvai, susitikimy kokybe?

B Kaip vertinate Agentidros rengiamy seminary, mokymu, atviry dury dieny kokybe?

24 pav. Teikiamy paslaugy kokybé (proc.)

Tyrimo metu darbuotojy kompetencija buvo siekiama i$siaiSkinti ivertinus 5 baly sistemoje,
kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai, pagrindines Agentiiros darbuotojy atlieckamas viso projekto
igyvendinimo sudedamasias dalis. Susumavus gautus balus ir iSvedus vidurki, gauti rezultatai
parodé (Ziuréti 1 25 pav.), jog darbuotojy kompetencija vertinama tarp 3 — 4 baly, tai yra
vidutiniskai — gerai. Geriausiai jvertinta kompetencija vertinant paraiskas (3,93 balo). Galima daryti

prielaida, jog taip yra dél to, jog tai pirmasis etapas projekto igyvendinimo ,kelyje ir jis yra vienas
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i§ lengviausiy. MaZiausiai baly surinko kompetencija administruojant projektus ir tikrinant
mokéjimo praSymus (po 3, 54 balo). Remiantis tuo, jog didZioji dalis tyrime dalyvavusiy pareiskéju
pirma karta igyvendina projekta bendradarbiaudama su ESFA, galima daryti iSvada, jog
pareiSkéjams ESFA taisyklés, procediiros tiek administruojant projekta, tiek tikrinant mokéjimo
prasymus kartais sukelia nepasitenkinima, prieStaravima, ir tai itakoja Siy kompetencijuy ivertinimo
Zemesnius balus. Turiu pabrézti, kad visos 25 paveiksle iSvardintos projekto igyvendinimo
sudedamosios dalys yra igyvendinamos, tikrinamos remiantis KUKS paruostomis procediromis, o
darbuotojai grieztai ju laikosi. Kyla klausimas, kodé¢l vadovaujantis tiksliomis procediiromis,
pareiSkéjai nejvertino visy kompetenciju 5 balais? Taip yra todél, kad procediry laikymasis
atliekant tam tikra darba, uZtikrina tik tam tikras sritis kaip terminy laikymasi, funkcijy
nesidubliavima, kas itakoja greitesnius rezultatus. Taciau visa kita yra atliekama pagal kitas

taisykles, kuriy paraiskéjai daznai nejvertina, praleidZia.

3,93

Baly vidurkis
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B Kaip vertinate Agenttros darbuotojy kompetencijg vertinant paraiSkas?

B Kaip vertinate Agentlros darbuotojy kompetencijg tikrinant viesujy pirkimy dokumentacija?
O Kaip vertinate Agentlros darbuotojy kompetencijg tikrinant mokéjimy prasymus?

B Kaip vertinate Agenttros darbuotojy kompetencijg administruojant projektg?

B Kaip vertinate Agenttros darbuotojy kompetencija sprendziant jvairias problemas?

O Kaip vertinate Agenttros darbuotojy sprendimy pagristumg?

25 pav. Darbuotojy kompetencija/profesionalumas (proc.)

Tyrimo metu buvo siekiama jvertinti, kaip projekto vykdytojai vertina Agentiiros darbuotoju
komunikacija. Pareiskéjai komunikacijos sudedamasias dalis tur¢jo ivertinti 5 baly sistemoje, kai 5
— labai gerai, 1- labai blogai. Susumavus gautus rezultatus ir iSvedus baly vidurki, gauti duomenys
parodé (Zitiréti 1 26 pav.), kad projekty vykdytojai labai gerai vertina tiek darbuotojy pasiekiamuma
(4,53 balo), tiek darbuotoju elgesi (4,63). Palyginus Siuos duomenis su kitais Sio atlikto tyrimo
rezultatais, matome, kad pareiSk¢jai yra labiausiai patenkinti darbuotoju komunikacija. Galima

daryti iSvada, jog Agentiiroje dirba atsakingi ir kultliringi darbuotojai. Taip pat tokius aukStus
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ivertinimus itakoja, mano manymu, ir tai, jog darbuotojai kartu su visa Agentiira vieningai siekia

patenkinti pareiSkéjus organizacijos teikiamomis paslaugomis.

4,63

4,64
4,62 -

4,6 -
4,58 -
4,56 -
4,54 -
4,52 -

45 -
4,48

Baly vidurkis

m Kaip vertinate Agenttdros darbuotojy pasiekiamuma (telefonu, el.pastu ir kt.
priemonémis)?

B Kaip vertinate Agentiros darbuotojy elgesj (mandaguma, paslauguma,
kultara)?

26 pav. Darbuotojy komunikacija (proc.)

Trukumai, kurivos ivardija pareiSkéjai, pavaizduoti 27 paveiksle. Net 60 % mano, jog
Agentiiroje triksta vienodos nuomonés. Galima daryti prielaida, jog tai yra todél, jog Agentiiroje

dirbama su trimis ministerijomis, o daznas pareiSkéjas pateikia paraiskas 1ikelis ESFA skyrius.

m Agentdra stabdo projekto
igyvendinima.

27 @ Terminai pateikti
dokumentus per trumpi;
O Reikia nepagrijstai pateikinéti

40 daug dokumentuy;

60 m Vienodos nuomonés
25 nebuvimas;

m Troksta mokymy, seminary;

‘ : : ‘ m Nekompetentingi
0 20 40 60 80 darbuotojai;

proc.

27 pav. Trukumai ESFA veikloje (proc.)
Kiekvienas skyrius turi tam tikrus specifinius projekto igyvenimo nuo kity skyriy skirtumus.
Kitas, labai svarbus ir gausiai ivertintas trikumas — reikia nepagristai daug pateikinéti
dokumenty (40 %). Vienas i§ ESFA 2007-2013 mety strateginis tikslas — Agentlira be popieriy,
todél Siuo klausimu Agentiiros vadovai ir atitinkamos institucijos nuolat dirba ir stengiasi sumazinti
pateikiamy dokumenty kiekj. Sis tyrimas naudingas tuo, jog Agentiira, remdamasi 27 paveiksle
pateikta informacija, Zino, kur reikia tobuléti, kad pareiSkéjai biity patenkinti teikiamomis

paslaugomis.
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Atliekant S§i tyrima, labai svarbu buvo iSsiaiSkinti, ka pareiSkéjai sitilyty keisti Agentiiros
veiklos procesuose. ISanalizavus gautus rezultatus (Zitréti 1 28 pav.), paaiskéjo, jog pareiskejai
sitilyty atsisakyti nelogisky, esmés nekeiCianciy dokumenty (44 %). Sis siilymas sutampa su
tvardintu pagrindiniu trilkumu (27 pav.), todél kaip jau minéta, Agentiira dirba ties Sia sritimi,
siekdama tapti Agentiira be popieriy ir patenkinti klienty poreikius. Kiti pasitlymai kaip atsisakyti
nereikalingy, nelogiSky kriterijy vertinant paraiSkas (24 %), pratgsti dokumenty tikrinimo,
pateikimo terminus (17 %) ir didinti darbuotoju kompetencija (15 %) yra naudingi ir svarbis
patarimai Agentiiros vadovams bei partneriams siekiant nuolat tobulinti veiklos kokybg, rezultaty

efektyvuma ir pareiSkéjy pasitenkinima.

15% 24% 4%
17% 40% 38%
)
44% 18%

@ atsisakyti nereikalingy, nelogigky kriterijy vertinant parai$kas O ne, niekas nesikeicia;
@ atsisakyti nelogisSku, esmés nekeicianciy dokumentuy; | taip, jauciame tobuléjima;
@ pratesti dokumenty, tikrinimo, pateikimo terminus; O tobuléjimas vyksta, bet netolygiai;
B didinti darbuotojy kompetencija; 0O neturiu nuomonés.

28 pav. Siilymai ESFA veikloje (proc.) 29 pav. Respondenty atsakymy j klausima

»Ar jauciamas ESFA veiklos procesy

tobuléjimas?¢¢ pasiskirstymas (proc.)

Paskutiniuoju klausimu Agentiiros pareiSkéju buvo klausiama, ar jie jau€ia ESFA veiklos
tobuléjima. 29 paveiksle pateikti susumuoti rezultatai rodo, jog 38 % respondenty jaucia tobuléjima.
Tod¢l darome iSvada, jog Agentiiros atlieckami darbai tobulinant jvairius procesus, yra jaufiami ir
teigiamai vertinami pareiSkéjy. Tai yra labai svarbus pasiekimas, motyvuojantis ir toliau tobulinti
teikiamas paslaugas ir siekti kuo aukStesnio klienty pasitenkinimo. Taip pat svarbu paminéti, kad
net 40 % pareiSkéju neturi nuomoneés. Galima daryti prielaida, kad taip yra dél to, jog dauguma
tyrime dalyvavusiy respondenty bendradarbiauja tik pirmus metus su Agentura, todél truksta
patirties siekiant jvertinti Agentiiros tobuléjima.

Apibendrinant visy trijy atlikty tyrimy rezultatus, svarbu pabrézti, jog tyrimas patvirtino 1
iSkelta hipotezg, jog dél praktinés ISO standarto diegimo informacijos trikumo, organizacijos
nebetiki ISO standarto nauda. Apibendrinus tieck KUKS vadovés, tiek Agentiiros darbuotojy tyrimo
metu gautus duomenis, galima paneigti darbo metu iSkelta 2 hipotezg, kad kokybés vadybos sistema

yra naudinga tik klientui, o organizacijai tai didziulé papildoma naSta. PaaiSk¢jo, jog ISO standartas
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organizacijos veikloje yra jrankis, palengvinantis vykstan€ius procesus ir tai abipus¢ nauda, tiek
organizacijai, tiek klientui. Sis tyrimas atskleidé labai svarbia Agentiiros darbuotojy pozicija dél
darbo be procediiry. Net 82 % tyrime dalyvavusiy respondenty nesutinka su pasitilymu atsisakyti
procediry ir dirbti be jy. Remiantis Sia nuomone, galima daryti iSvada, jog esamos veiklos
procediiros ESFA darbuotojams yra reikalingos ir naudingos tiek atliekant kasdienius darbus, tiek
sprendZiant problemas. [vertinti tyrimo duomenis apklausus pareiskéjus, paaiskéjo, jog paslaugy
kokybg, darbuotoju kompetencija jie vertina gerai. Taip pat iSsiaiSkinta, kad pareiskéjai sitilyty
atsisakyti nelogiSky, esmés nekeicianciy dokumenty. Galiausiai viska vainikuoja tai, jog pareiSkéjai
jaucia Agentiiros tobuléjima, kas parodo, kad ESFA tikslingai dirba ties paslaugy kokybés gerinimu

ir nuolatiniu tobuléjimu.
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ISVADOS IR SIULYMAI

1) ApZzvelgus kokybés raida ir jos apibréZimus, galime teigti, jog kokybés buvo siekiama jau
nuo seniausiy laiky. Po daugelio tiikstanciy mety kokybés prasmé nepakito, prieSingai — kokybe
tapo konkurencingumo pamatu. Nors autoriai skirtingai jvardija kokybés savoka, jos esmé lieka ta
pati — koordinuoti veiksmai, kreipiantys ir valdantys tam tikra veikla, susijusia su kokybe. Kokybés
vadyba ilgainiui i$sivysté i visuotinés kokybés vadybos koncepcija. Visuotinés kokybés vadyba yra
tokia vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja, jtraukdama i
tobulinimo veikla visus darbuotojus, siekdama kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius, gerindama
produkty kokybe ir maZzindama kaStus. Galima teigti, kad visuotinés kokybés vadyba — tai
organizacijos Kkultiirinis isipareigojimas tenkinti vartotoju poreikius, naudojant integruota
priemoniy, metody ir mokymu sistema; tai nuolatinis organizacijos procesy tobul¢jimas, o jo

rezultatas — puikios kokybés produktai ir paslaugos.

2 a) ISanalizavus ISO 9000 Seimos standartus, galima teigti, kad Sie standartai yra
universaliis ir taikomi ivairioms organizacijoms. Kiekviena organizacija turi galimybg rinktis sau
tinkama modelj, vadovautis rekomendacijomis ir pati kurti originalias, tarptautinius reikalavimus
atitinkancias kokybés valdymo sistemas. ISO 9000 serijos standartai nukreipia ir valdo su kokybe
susijusia veikla, apima elementus, bitinus kokybei siekti: organizacing struktiira, procesus ir
iSteklius. Labai svarbu pabrézti, jog ISO 9000 standartai nustato, kas turéty biiti reglamentuota
kokybeés vadybos sistemos struktiiroje, bet nenustato, kaip tai padaryti. Kiekvienos organizacijos
kokybeés valdymo sistema yra originali, nestandarting, nors sukurta vadovaujantis tarptautiniais ISO

9000 Seimos standartais.

2 b) ISO 9000 Seimos standartai kaip kokybés vadybos metodas pasaulyje yra
populiariausias. Idiegty ISO standarty skaiCius visame pasaulyje vis did¢ja. 2004 m. pasaulyje jau
sertifikuota 670 000 imoniy pagal ISO 9000 serijos standartus. Remiantis kasmet Tarptautinés
standartizacijos atliekamais tyrimais darome iSvada, kad ISO 9000 standarty diegimas pasaulyje
kasmet didéja. 2009 Lietuvos standartizacijos departamento duomenimis, Lietuvoje $iuo metu yra
sertifikuota apie 900 organizacijy. Vertinant pasaulio lygiu, Lietuvoje ISO 9000 sertifikuoty
sistemy yra pakankamai daug, taciau palyginti su aukSto ekonominio lygio Salimis, ypa¢ Vakary
Europos, sertifikaty kiekis Lietuvoje vis dar yra mazZas. Akivaizdu, kad rinkoje toks skaicius dar
néra pakankamas ir vis daugiau imoniy sertifikuos savo kokybés valdymo sistemas pagal ISO 9000

standarty reikalavimus.
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2 c¢) Kokybés valdymo sistemos standarto ISO 9000 diegimas turi jtakos ir potencialios
naudos visoms organizacijos veikla suinteresuotoms Salims, teikia techning, ekonoming ir socialing
nauda. Lietuvoje ir uZsienyje atlikti tyrimai atskleidé imoniy, isivedusiy ISO standartus, gauta
nauda:

v' sumaZéjes klaidy skaiCius ir efektyviai veikianti ry§io su klientais sistema leidZia

organizacijai nuolat kelti klienty pasitenkinimo lygj;

v aiski organizacijos valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir tikslai didina

darbuotojy motyvacija ir skatina kelti kokybeg;

v' kokybés vadybos sistema, jtraukianti jmonés struktiira, tikslus, procediras yra

efektyvus valdymo irankis;

v' padidéjes imonés veiklos rezultatyvumas, klienty pasitenkinimo lygis ir nuolatinis

tobulinimas lemia geresnius verslo rezultatus ir pelna;

v/ tarptautiniai standartai prisideda prie gyvenimo kokybés apskritai, uZtikrinant, kad

produktai ir paslaugos, kuriuos naudojame, yra saugis.

2 d) Nors ISO 9000 serijos standarty populiarumas akivaizdus, tiek mokslininkai, tiek
Istaigos, isidiegusios Siuos standartus, juos vertina skirtingai: vieni teigiamai, kiti neigiamai. Taip
yra d¢l to, jog ISO 9000 serijos standartai kiekvienoje organizacijoje, atsizvelgiant i jos veiklos
pobudi, specifika, yra pritaikomi skirtingai. Tod¢l siekiant teigiamo rezultato, organizacijos
vadovybe ir kokybés vadybos sistemos diegimo darbo grupé pirmiausia turi labai smulkiai
iSsinagrinéti, ko bus siekiama diegiant Siuos standartus. O jeigu ISO 9000 standarto bus siekiama
del {vaizdzio, kas darosi labai populiaru, ir standarto sertifikatas reikalingas tik pasipuikuoti, Sie

standartai organizacijai jokios naudos neatnes.

3. Europos socialinio fondo Agenturos veiklos ir paslaugy kokybe riipinasi Kokybés
uztikrinimo ir kontrolés skyrius (KUKS). Agentiiroje veiklos ir paslaugy kokybe pirmiausia buvo
siekiama uZtikrinti isidiegus 9001:2000 standarta, kurio pagalba buvo sutvarkyti visi vidiniai
procesai, patikslintos ir paruoStos papildomos veiklos procediiros, reglamentuojancios kiekvieno
atitinkamo darbo atlikimo terminus, funkcijy pasiskirstyma ir atsakomybg. Po Sio standarto
isidiegimo, vyksta palaikomieji kokybeés sistemos darbai: KUKS darbuotojai atlieka procediiry
keitimus, vidaus kokybés sistemos ir turinio auditus, analizuoja kokybés duomenis. Kasmet

Agentlira rengia kokybés tikslus ir planus, tad KUKS stebi ju igyvendinima, atlieka klienty
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apklausas, analizuoja kitus klienty pasitenkinimg rodancius duomenis. Agentiira, siekdama
visuotineés kokybés vadybos ir nuolatinio tobuléjimo taip pat diegiasi kitus kokybés vadybos
metodus: Bendrojo vertinimo modeli (toliau BVM) ir ,.Lean* metoda. Vélesni Bendrojo vertinimo
modelio taikyma Agenttiroje (2008 m.) salygojo noras pazvelgti { organizacija placiau, iSnagrinéti
jos tolesnio vystymosi galimybes bei esamus trilkumus. Lean elementy taikyma (2008 m. pab. —
2009 m.) salygojo dideli darby kriiviai ir poreikis optimizuoti procesus, nedidinant darbuotoju

skaiCiaus.

4. Atlikto empirinio tyrimo rezultatai leidZia daryti Sias iSvadas:

v' Tyrimas patvirtino darbe iSkelta 1 hipoteze, jog dél praktinés ISO standarto diegimo
informacijos trikumo, organizacijos nebetiki ISO standarto nauda. Sis tyrimas patvirtina, kad
Lietuvoje tritkksta praktinés gerosios patirties bei jgyvendinimo pavyzdZiy, kurie suteikty kitoms
organizacijoms daug naudingos informacijos.

v Apibendrinus tiek KUKS vadovés, tiek Agentiiros darbuotojy tyrimo metu gautus
duomenis, galima paneigti darbo metu iSkelta 2 hipoteze, kad kokybés vadybos sistema yra
naudinga tik klientui, o organizacijai tai didZiulé papildoma naSta. Tiek KUKS vadove, tiek
Agentiiros darbuotojai mano, jog ISO standartas yra irankis, palengvinantis veiklos procesus ir jog
tai abipusé nauda tiek organizacijai, tiek klientui.

v Tyrimo respondentai jvardija $ias pagrindines priezastis, skatinusias ESFA isidiegti
ISO 9001:2000 standarta: darbo procediiry tritkumas, siekis uZtikrinti pastovy paslaugy lygi, puiki
pradZia siekiant visuotinés kokybés vadybos bei nepakankamas dokumenty atsekamumas.

v/ Tyrimo metu KUKS vadové i§skyré Sias 3 svarbiausias problemas diegiantis ISO
standarta: 1) darbuotojy palaikymo ir motyvacijos stoka; 2) informacijos tritkumas apie modelio
diegimo procesq; 3) nepakankamas vadovy palaikymas. Sios trys pagrindinés problemos atitinka
daZniausiai teorijoje iSskiriamas ISO standarto diegimo problemas. Tai yra dél to, jog standarto
diegimas yra labai atsakingas, daug papildomo darbo ir pastangy reikalaujantis procesas, kuriam ne
visada visi pritaria, o informacijos stoka apsunkina ir prailgina visus atliekamus kokybés vadybos
sistemos diegimo procesus.

v Atlikus tyrima, iSaiSkéjo gauta nauda Agentiros veikloje po ISO standarto
isidiegimo:

® darbuotojai tapo labiau savarankiskesni;
® sistemingai tvarkoma dokumentacija;

® teigiamos atliekamy skirtingy audity isvados.
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v" Tyrimo duomenys parodé, kad 57 % tyrime dalyvavusiems ESFA darbuotojams
veiklos proceduiros yra aiSkios, bet 32 % - per sudétingos.

v Respondentai nurodé, kaip ESFA veiklos procediiros padeda jiems kasdieninéje
veikloje:

° isvengti atliekamo darbo dubliavimo;
. spresti problemas;

° dirbti savarankiskai;

° uztikrinti atliekamo darbo kokybe;

. konsultuoti pareiskeéjus;

®  paspartinti darbo rezultatus.

v Tyrimo metu paai$kéjo trikumai, su kuriais tyrime dalyvave respondentai sutinka tik
1§ dalies yra: procediiry darosi per daug (56 %), procediirose pateikiama informacija ne konkreti
(51 %).

v' Sis tyrimas atskleidé labai svarbia Agentiiros darbuotojy pozicija dél darbo be
procediiry. Net 82 % tyrime dalyvavusiy respondenty nesutinka su pasitilymu atsisakyti procediry
ir dirbti be jy. Remiantis Sia nuomone, galima daryti i§vada, jog esamos veiklos procediros ESFA
darbuotojams yra reikalingos ir naudingos tiek atliekant kasdienius darbus, tiek sprendZiant
problemas.

v Atlikto tyrimo duomenys parodo, jog darbuotoju nuomone, tik procediry déka
organizacijoje didéja paslaugy kokybé ir pareiskéjy pasitenkinimas (57 %). Tai jrodo idiegto ISO
9001:2000 standarto teigiama jtaka Agenttiros veiklos kokybés gerinime.

v’ Ivertinus tyrimo duomenis apklausus pareiSkéjus, paaiSkéjo, jog paslaugy kokybe,
darbuotojy kompetencija jie vertina gerai. Galiausiai viska vainikuoja tai, jog pareiSkéjai jaucia
Agenturos tobuléjima, kas parodo, kad ESFA tikslingai dirba ties paslaugy kokybés gerinimu ir
nuolatiniu tobul¢jimu.

v' Agentiiros pareiSkéjai ivardijo Sivos pagrindinius ESFa veiklos trikumus: net 60 %
pareiskéju mano, jog Agentiiroje triksta vienodos nuomongés; kiti mano, jog reikia nepagristai daug
pateikinéti dokumenty (40 %).

v Atliekant §j tyrima, labai svarbu buvo iSsiaiSkinti, ka pareiskéjai sitlyty keisti
Agenturos veiklos procesuose. ISanalizavus gautus rezultatus, paaiSkéjo, jog pareiSkéjai sitlyty

atsisakyti pateikinéti nelogisky, esmés nekeician¢iy dokumenty (44 %).
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Remiantis Sio darbo tyrimo rezultatais, pateikiami siiilymai Kokybés uztikrinimo ir
kontrolés skyriui:

1) Atsizvelgiant { tai, kad de¢l daugelio pasiekty pasiekimy Agenttiros darbuotojai sutinka i$
dalies, KUKS skyriui reikéty supazindinti darbuotojus apie pasiekta nauda, rezultatus ir pokycius po
ISO 901:2000 standarto idiegimo Agentiiros veikloje. Tai dar labiau motyvuoty Agentiiros
darbuotojus ateityje palaikyti kity kokybés vadybos metody isidiegima.

2) Vertinant skirtingus Agentiiros darbuotojy procediiry jvertinimus, sitlytina Kokybés
uztikrinimo ir kontrolés skyriui atlikti analiz¢, kuriuo bity siekiama iSsiaiSkinti, del kokiy
priezas¢iy procediiros jiems yra per sudétingos, ko reikéty atsisakyti, kuo reikéty jas papildyti. Si
analizé yra svarbi siekiant tobulinti veiklos procediras ir uztikrinti darbo efektyvuma.

3) Ivertinus tai, jog pusé¢ respondenty mano, jog procediry darosi per daug ir jose
pateikiama informacija néra konkreti, sidlytina Kokybes uZtikrinimo ir kontrolés skyriui
iSanalizuoti, kas itakoja tokia darbuotoju nuomong ir atsizvelgti i ja kuriant kitas procediiras.

4) Rekomenduotina Agentiiros veikloje vykdyti 3 pagrindiniy skyriy VRM, SADM ir SMM
susitikimus, kuriy metu biity keiiamasi ivairia informacija administruojant projektus, stengiamasi
prieiti vieninga nuomong dél ivairiy darbo procesy ir vadovaujantis priimta vieninga nuomone,
konsultuoti pareiSkéjus.

5) Ivertinus tai, jog Agentiiros pareiSkéjai vienu i§ pagrindiniu ESFA veiklos trikumy
nurodo, jog reikia pateikinéti nepagristai daug dokumenty ir sitilo Agentlirai sumaZzinti
pateikiné¢jamy dokumenty kieki, Agentiiros vadovybé¢ turéty atsizvelgti i Sia pareiSkéjy nuomong ir
inicijuoti atitinkamy institucijy darbo susitikimus, kuriy metu biity siekiama jvertinti pateikinéjamy

dokumenty poreikj ir apsvarstyti galimybg atsisakyti tam tikry dokumenty.
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Gedyté J. Kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 igyvendinimo vertinimas , ESFA* /
Programy ir projekty valdymo magistro baigiamasis darbas. Vadové doc. dr. M.ISoraité. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Strateginio valdymo ir politikos fakultetas, 2009. — 99 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe ivertinta kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 standarto
itaka Paramos fondo Europos socialinio fondo agentiiros veiklos kokybés gerinime, iSanalizuota
gauta nauda, kylancios problemos bei pateikti pasitilymai, kaip sprgsti Sias problemas.

Pirmoje darbo dalyje teoriniu aspektu tiriama kokybés vadybos ir visuotinés kokybés vadybos
svarba, raida, specifika. Antroje darbo dalyje trumpai pristatoma standartizacijos samprata,
standarty raisSys bei teikiama nauda. Plaiai nagrin¢jama ISO standarty raida pasaulyje ir Lietuvoje,
kilmé, principai, apraSsomas kokybés vadybos sistemy igyvendinimas, problemos. Treioje darbo
dalyje trumpai apZvelgiama ,,ESFA* veikla, jos funkcijos, apraSoma jos organizacin¢ struktiira ir
kokybeés vadybos politika. Ketvirtoje darbo dalyje vertinama ISO 9001:2000 standarty itaka
-ESFA* veiklos gerinime, nagrinéjama darbuotoju nuomoné apie ivykusius pokycius po

standartizavimo, analizuojama, kaip ,,ESFA* veiklos kokybe vertina klientai.

Pagrindiniai Zodziai: kokybés vadyba, kokybés vadybos metodai, ISO 9001:2000

standartas, vertinimas, procediiros.
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Gedyté J. Evaluation of quality management method ISO 9001:2000 implementation in
“ESFA” / Master’s Work in management of programs and projects. Supervisor doc. dr. M. ISoraité.

— Vilnius: Faculty of Strategic Management and Policy, Mykolas Romeris University, 2009. — 99 p.

ANOTATION

In this Master thesis paper is evaluated the influence of quality management method ISO
9001:2000 to improve the quality in Support foundation European social fund agency‘s activities,
analysed received benefit, existent problems and proposed suggestions how to solve those
problems.

In the first part of the work is being studied the theoretical aspects, importance, evolution
and specificity of quality management and total quality management.

In the second part of the work briefly is introduced the concept of standardization, types of
standards and their given benefit. The development, the origin, the principles of ISO standards in
the world and in Lithuania is widely considered, the implementation of Quality management
systems, its problems are described. The third part of the work provides a brief overview about
activities and functions of “ESFA”, its organizational structure and the policy of quality
management is described. In the fourth part of the work the influence of implemented ISO
9001:2000 standard is evaluated in activity of “ESFA”, the opinion of the employees about
happened changes after standardization, how the customers evaluate the quality of “ESFA” services

are analyzed.

Key words: quality management, methods of quality management, standard of ISO

9001:2000, evaluation, procedures.
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Gecdyté J. Kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 igyvendinimo vertinimas ,, ESFA* /
Programy ir projekty valdymo magistro baigiamasis darbas. Vadové doc. dr. M.ISoraité. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Strateginio valdymo ir politikos fakultetas, 2009. — 99 p.
SANTRAUKA

Daugelis mokslininky ir praktiky patvirtina, kad XXI amZziuje kokybé yra vienas iS
pagrindiniy sékmeg itakojanciuy veiksniy. Konkurencini pranaSuma Siandien organizacijos igyja
siekdamos valdyti kokybg. Statistiniai duomenys rodo, kad pats populiariausias pasaulyje metodas
kokybei uZztikrinti yra tarptautiniai ISO 9000 Seimos standartai. ISO 9000 Seimos standartai
pasaulyje diegiami jau nuo 1987 mety, tuo tarpu i Lietuva Sie standartai atéjo 1995 metais, bet
aktyvesnis juy taikymas pradétas tik 2002 metais, todel ISO standarty diegimas Lietuvoje yra naujas,
pakankamai mazai iSnagrinétas procesas.

Tyrimo problema. Organizacijos, mastancios apie ISO standarty isidiegimo alternatyva,
susiduria su ISO 9000 Seimos standarty praktinio jdiegimo pavyzdZiy stoka, t.y. triikksta konkreciy
iSnagrinéty praktiniy pavyzdZziy apie Sio standarto diegimo procesa, problemas bei jtaka
organizacijos veiklos kokybés gerinime.

UZsienyje moksliniuose Zurnaluose vis daZniau pastebimi tyrimai, atskleidZiantys konkreciy
imoniy pavyzdZius apie ISO 9000 Seimos standarto jtaka veikos kokybeés gerinime, nauda ar tam
tikras problemas. Dél tokiy tyrimy stokos Lietuvoje galima kelti hipotezes, kad:

1 hipotezé: organizacijos netiki ISO standarty nauda;

2 hipotezé: manoma, kad kokybés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai
tai didZiulé papildoma naSta;

Darbo objektas — kokybés vadybos metodo ISO 9001:2000 jgyvendinimas Paramos fondo
Europos socialinio fondo agentiiroje ,,ESF*

Darbo tikslas — jvertinti ISO 9001:2000 standarto itaka Paramos fondo Europos socialinio
fondo Agentiiros, ESFA* veiklos kokybés gerinime.

Darbo uZdaviniai: 1. iSanalizuoti kokybés vadybos ir visuotinés kokybés vadybos nauda
organizacijos veikloje; 2. iSnagrinéti ISO 9000 kokybés valdymo Seimos standartus; 3. iSanalizuoti
Paramos fondo Europos socialinio fondo agentiiros veikla; 4. atlikti kokybés vadybos metodo ISO
9001:2000 standarto igyvendinimo ,,ESF* tyrima.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, sisteminimas; periodiniy leidiniy,
publikacijy analizé; interneto medZiagos nagrinéjimas; statistiniy duomeny analizé; dokumenty

analize; kiekybiné tiksliniy grupiy apklausa naudojant anketavimo metoda.
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Apibendrinant visy trijy atlikty tyrimy rezultatus, svarbu pabréZzti, jog tyrimas patvirtino 1
darbe iskelta hipoteze, jog dél praktinés ISO standarto diegimo informacijos trikumo, organizacijos
nebetiki ISO standarto nauda. Apibendrinus tieck KUKS vadovés, tiek Agentiiros darbuotojy tyrimo
metu gautus duomenis, galima paneigti darbo metu iSkelta 2 hipoteze, kad kokybés vadybos
sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai tai didZiul¢ papildoma nasta. Paaiskéjo, jog ISO
standartas organizacijos veikloje yra irankis, palengvinantis vykstan¢ius procesus ir tai abipusé
nauda, tiek organizacijai, tiek klientui. Atlikto Tyrimo duomenys parodo, jog darbuotojy nuomone,
tik procediiry déka organizacijoje didéja paslaugy kokybe ir pareisSkéjuy pasitenkinimas (57 %). Tai
irodo idiegto ISO 9001:2000 standarto teigiama itaka Agentiiros veiklos kokybés gerinime.

Darbo struktiira ir apimtis: Darba sudaro santrumpos, ivadas, teoriné dalis, susidedanti i$
4 skyriy, metodologiné ir analitin¢ dalys, iSvados ir pasililymai, literatiiros sarasas, anotacija ir
santrauka (lietuviy ir angly kalbomis) bei priedai. Pirmame skyriuje analizuojama kokybés vadybos
ir visuotinés kokybés vadybos svarba. Antrame Sio darbo skyriuje trumpai pristatoma
standartizacijos samprata, standarty ruSys bei teikiama nauda. Pla¢iai nagrin¢jama ISO standarty
raida pasaulyje ir Lietuvoje, kilmé, principai, aprasomas kokybés vadybos sistemy igyvendinimas,
problemos. Treciajame darbo skyriuje trumpai apzvelgiama ,ESFA“ veikla, jos funkcijos,
aprasoma jos organizaciné struktiira ir kokybés vadybos politika. Ketvirtajame darbo skyriuje
apraSomas darbo metu atlikto tyrimo organizavimas ir jo rezultatai. Isvadose apibendrinama
literatiiros analizé ir tyrimo rezultatai, patvirtinamos ar paneigiamos iSkeltos hipotezes,
pateikiami pasiiilymai, atsakymai i iSkeltus uZdavinius.

Sis magistrinis darbas pirmiausia naudingas ,ESFA“ vadovams, kokybés uZtikrinimo ir
kontrolés skyriui, nes tyrimo metu iSanalizuota informacija naudinga planuojant tolimesng
Agentiiros veiklos veikla. Gauti duomenys taip pat galéty biti naudingi organizacijoms,

mastan¢ioms apie kokybeés uZtikrinima juy veikoje diegiantis ISO 9001:2000 standarta.
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Gecyté J. Evaluation of quality management method ISO 9001:2000 implementation in
“ESFA” / Master’s Work in management of programs and projects. Supervisor doc. dr. M. ISorait¢.

— Vilnius: Faculty of Strategic Management and Policy, Mykolas Romeris University, 2009. — 99 p.

SUMMARY

Many scientists and practitioners confirm that the quality of the twenty-first century is one
of the main factors influencing success. Today organizations get competitive advantage managing
quality. Statistics show that the world’s most popular method to ensure the quality is international
standards of ISO 9000 series. The standards of ISO 9000 family throughout the world are being
implemented since 1987, while in Lithuania the standards came in 1995, but they started to be
implemented more active only in 2002, and ISO standards implementation in Lithuania is a new,
relatively low examined process.

Research problem. Organizations, thinking about the alternative to implement ISO
standard, face with the lack of practical information, good examples about the implementation of
ISO 9000. There is no sufficient information about practical process implementing standards,
problems and influence for organizations quality management.

Abroad in scientific journals there are increasingly seen studies demonstrating specific
examples about the influence of ISO 9000 standard ensuring service quality, revealed benefits,
problems. Because of the lack of such kind of studies, there can be made such hypotheses:

1 hypothesis: organizations do not believe that ISO standards are useful;

2 hypotheses: thought, that the quality management system is useful just for the client, but

for the organization it is an additional load;

Research object — implementation of quality management method ISO 9001:20000 in
Support foundation European social fund agency “ESFA”

Research aim — evaluate the influence of ISO 9001:2000 standard in Support foundation
European social fund agency ensuring the service quality and to suggest recommendations how to
improve the service.

Research tasks: 1) to analyze the importance of quality management and total quality
management in organization’s activity; 2) to examine the ISO 9000 standards; 3) to explore the
activity of Support foundation European social fund agency; 4) to analyze the impact of ISO

Standard in “ESFA” activities improving quality.



81

Research methods: analysis, systematization of scientific literature; analysis of periodicals,
publications; analysis of Internet material; analysis of statistical information; analysis of documents;
a quantitative focus groups survey using questionnaire.

To sum up all three studies performed, it is important to emphasize that the investigation
confirmed the first hypothesis that because of lack of the practical implementation of ISO standard
information, organizations do not believe in the benefits of the ISO standard. Having summarized
all the results, which were gotten having questioned the manager of quality control department and
Agencies‘ personnel, we can deny the second hypothesis, that the system of quality management is
beneficial only to the client and for the organization is a huge extra burden. It turned out that the
ISO standard in activity of organization is a tool facilitating the processes and it is mutual benefit
both for the organization and the client. Survey data shows that in personnel opinion, only thanks
for the procedures, the quality of services and satisfaction of the clients is always growing (57%).
This proves that implemented ISO 9001:2000 standard makes a positive influence for Agency
improving its quality of activities.

The structure of thesis: The work consists of abbreviations, introduction, theoretical part,
consisting of 3 chapters, methodological and analytical parts, conclusions and suggestions,
references, abstract and summary (in Lithuanian and English) and accessories. In the first part of the
work is being studied the theoretical aspects, importance, evolution and specificity of quality
management and total quality management. In the second part of the work briefly is introduced the
concept of standardization, types of standards and their given benefit. The development, the origin,
the principles of ISO standards in the world and in Lithuania is widely considered, the
implementation of Quality management systems, its problems are described. The third part of the
work provides a brief overview about activities and functions of “ESFA”, its organizational
structure and the policy of quality management is described. In the fourth part of the work the
influence of implemented ISO 9001:2000 standard is evaluated in activity of “ESFA”, the opinion
of the employees about happened changes after standardization, how the customers evaluate the
quality of “ESFA” services are analyzed.

This master work is particularly useful for “ESFA” managers, quality assurance and control
department, as during the study analyzed information is very useful for planning further activities.
The data obtained could also be useful for organizations minded about ensuring the quality

implementing ISO 9001:2000 standard.
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1 PRIEDAS
Direktorius
| |
T
| | . |
- - - - I - -
Direktoriaus Direktoriaus : Direktoriaus
pavaduotojas pavaduotaojas | pavaduotojas
|
| |
|
]
| |
Wiesdujy Finansu Projekiy Projakiy Projekty Projekty Taizés ir Parzcnale Bandngjy
ry&iy ir apskaitcs finansy valdyms valdymo waldy mo viesuju skyrius | raikaly
grupe skyrius valdymo skyrius.  skyrius (SADM) skyrius (SMM) skyrivs WAM)  pirkimy skurics {3 etatai) sky rius
(2 etatai) {7 etatal) 175 etatai) (36 etatai) 127 etatai) 112 ataty) {10 etaty) |2 otatai)
Kokybes Infarmaciniy
LZtikrinima ir tachnokegijy
kontrois skyrius ™ Shy ris
(5 atatai) 15 atatai)

1 pav. Agentiiros organizaciné struktiira

Saltinis: 2008 m. veiklos ataskaita, p. 41
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2 PRIEDAS

ANKETA ESFA DARBUOTOJAMS

MRU strateginio valdymo ir politikos fakulteto programy ir projekty valdymo
specializacijos magistranttros II kurso studenté Jurgita GeCyté atlieka tyrima, siekdama — jvertinti
ISO 9001:2000 standarto jtakq ,,ESF* veiklos kokybés gerinime bei pateikti veiklos tobulinimo
rekomendacijas. Labai noréciau Jiisy paprasyti skirti kelias minutes atsakyti i pateiktus klausimus.
Kiekviena Jums tinkantj atsakyma paZymeékite ar apibraukite. Jusy atsakymai bus panaudoti tik
mokslo tikslams, o asmeniniai duomenys niekur neatsispindés. IS anksto dékoju uZ pateiktus

atsakymus!

1. Jusy amZiaus grupé
0 nuo18-25 m.
0 nuo 25-45 m.

o nuo 45-70 m.

2. Lytis

O moteris O vyras

3. Kiek laiko dirbate ESFA
O iki 6 mén.
0 nuo 6 mén. — 1 mety;
0 nuo 1 — 2 mety;
0 nuo 2 — 3 mety;
0 nuo 3 — 4 mety;

0 nuo 4 — 7 mety;

4. Ar Zinojote, kad ESFA 2006 m. buvo sertifikuota pagal ISO 9001:2000 standartg?
o Taip o Ne

5. Ar teko prisidéti prie ISO standarto jvedimo Agentiiroje?

oTaip ©Ne o Nebuvome jtrauktii $iprocesa



86

6. Kaip manote, ar ESFA atliekamy procesy standartizavimas yra tinkama priemoné
siekiant uZtikrinti veiklos kokybe?

O manau, kad standartai ESFA veikloje yra biitini;

0 manau, kad ESFA veiklos negali biiti standartizuotos;

O manau, kad standartai stabdo organizacijos tobuléjima;

7. Kaip manote, kokios priezastys paskatino ESFA jsidiegti ISO 9001:2000 standarta?

[vertinkite lenteléje pateiktas priezastis pagal svarbuma.
. v Labai Nei svarbu, Visiskai
PnezaStys svarbu Svarbu nei nesvarbu Nesvarbu nesvarbu

Darbo procediiry trikumas

Agenturai priskirty funkcijy
sudétingumas

AukStesniy institucijy spaudimas

Klienty pageidavimai/spaudimas

Tai svarbu kompanijos jvaizdZiui

Siekis uztikrinti pastovy paslaugy lygi
Puiki pradzia siekiant visuotinés
kokybés vadybos

Siekis iSvengti klaidy, skundy

Siekis padidinti darbuotojy motyvacija
Siekis pagerinti komunikacija tarp
personalo

Nepakankamas dokumenty
atsekamumas

8. Ar jums aiSkios ESFA veiklos procediiros?
o labai aiskios;
O per sudétingos;
o visiSkai neaiskios;

O neturiu NUOMONES.

9. Procediiros jums padeda: [vertinkite lentel¢je pateiktus teiginius pagal svarbuma.

Variantai Labai Svarbu Nei svarbu, Nesvarbu Visiskai
ariantai svarbu nei nesvarbu nesvarbu

Atsakyti 1 iSkilusius klausimus,
neaiSkumus

Dirbti savarankisSkai

Motyvuoja dirbti
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UZtikrinti atlickamo darbo kokybe

Paspartinti darbo rezultatus

Padeda konsultuoti pareiskejus

Padeda tobuléti

ISvengti atliekamo darbo dubliavimo

Padeda planuotis darba, laika

Padeda spresti problemas

10. Kokius iSskirtuméte neigiamus procediiry aspektus? Ivertinkite lenteléje pateiktus

neigiamus aspektus.

Neigiami aspektai

Visiskai
sutinku

IS dalies
sutinku

Nesutinku

Neturiu
nuomones

Procediiros jpareigoja pildyti papildomas
lenteles, formas ir tam sugaiStama daug laiko

Procediiros daZnai biina atnaujinamos, todel
kaskart jprastiné tvarka tampa nauja

Procediiros nesuteikia man kompetencijos

Procediiry turiniu nepatenkinti pareiSkéjai

Procediiry darosi per daug

Procediirose pateikiama informacija ne
konkreti

Procediirose nurodytos darbuotojams
paskirtos funkcijos biuina nelogiSkos

11. Kaip manote, ar be esamy procediiry, atlieckamo darbo kokybé biity tokia pati, kokia

ji yra dabar?

O tik procediiry déka didéja paslaugy kokybé ir pareiSkéjy pasitenkinimas;

O manau, procediiros nedaro jokios itakos paslaugy kokybei;

O manau, kad paslaugy kokybe galima pasiekti kitokias biidais (pvz. stiprinant personalo

kompetencija);

O neturiu NUOMONES.

12. Kaip manote, kokia nauda pasiekta jsidiegus ISO standartg? Ivertinkite lentel¢je

pateiktus teiginius.

Nauda

Visiskai
sutinku

IS dalies
sutinku

Nesutinku

Neturiu
nuomones

Padidéjgs darbo efektyvumas

Pageréjg veiklos rezultatai, sumazéjo
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klaidy, skundy kiekis

Padidéjusi personalo motyvacija
Padidéjgs lojalumas, sumazéjusi
darbuotojy kaita

Darbuotojai tapo labiau savarankiskesni
Sistemingai tvarkoma dokumentacija
Pageré¢jgs organizacijos jvaizdis
Padidé¢jes klienty pasitenkinimas
aptarnavimu

Pageréje partnerystés rysiai su kitomis
organizacijomis

Sutaupytos leSos

Teigiamos atliekamy skirtingy audity
i§vados

13. Kaip manote, ar jdiegta kokybés vadybos sistema (ISO standartas) yra naudinga tik
klientui, o organizacijai tai didziulé papildoma nasta (galimi keli atsakymy variantai)?

O nesutinku, kad tai nasta, - atvirk$¢iai: tai irankis, palengvinantis procesus;

O manau, kad tai abipusé nauda tiek organizacijai, tiek klientui;

0 manau, kad didesné nauda organizacijai, nei klientam;

O manau, kad tai tik naudinga klientui, o organizacijai papildoma nasta.

14. Ka pasitlytuméte Kokybés uZtikrinimo ir kontrolés skyriui siekiant tobulinti

Agentiros procediiras? [vertinkite lentel¢je pateiktus pasiilymus.

Pasiiil . Visiskai IS dalies Nesutinku Neturiu
astulymai sutinku sutinku nuomoneés

Rengiant procediras, jtraukti ir paprastus
darbuotojus

Nuolat jas tobulinti atsizZvelgiant |
besikeifiancCig situacija

Tinkamai paskirstyti funkcijas,
atsakomybe

Kuo placiau apraSyti pateikiama
informacija

Mazinti procediiry kieki ir palikti tik
pacias svarbiausias

Atsisakyti procedury ir dirbti be ju
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3 PRIEDAS
ANKETA KOKYBES UZTIKRINIMO IR KONTROLES SKYRIAUS VADOVEI

MRU strateginio valdymo ir politikos fakulteto programy ir projekty valdymo specializacijos
magistranttros II kurso studenté Jurgita Gecyté atlieka tyrima, siekdama — jvertinti ISO 9001:2000
standarto jtakq ,,ESF* veiklos kokybés gerinime bei pateikti veiklos tobulinimo rekomendacijas. |
klausimus su pateiktas atsakymuy variantais, atsakykite apibraukdami teisinga varianta, i atvirus
klausimus prasome atsakyti iraSant savo nuomong.

Jisy atsakymai bus panaudoti tik mokslo tikslams, statistiSkai apdoroti ir panaudoti
magistriniame darbe, o asmeniniai duomenys niekur neatsispindés. IS anksto dékoju uz pateiktus

atsakymus!

1. Dél kokiy priezasciy buvo jsteigtas kokybés uztikrinimo ir kontrolés skyrius?

2. Dél kokiy priezasfiy ir kada pradéjote mastyti apie kokybés vadybos metody taikyma

Agentiiros veikloje?

3. Kokius kokybés vadybos metodus/modelius nusprendéte jsidiegti?

4. Kokios priezastys paskatino jsidiegti ISO 9001:2000 kokybe uZtikrinantj standartg?

[vertinkite lenteléje pateiktas prieZastis pagal svarbuma.

Prieast Labai Svarbu Nei svarbu, Nesvarbu Visiskai
riezastys svarbu nei nesvarbu nesvarbu

Darbo procediiry trikumas
Agenturai priskirty funkcijy
sudétingumas

AuksStesniy institucijy spaudimas

Klienty pageidavimai/spaudimas

Tai svarbu kompanijos jvaizdZiui
Siekis uZztikrinti pastovy paslaugy
lygi

Puiki pradZzia siekiant visuotinés
kokybés vadybos

Siekis iSvengti klaidy, skundy
Siekis padidinti darbuotojy
motyvacija

Siekis pagerinti komunikacija tarp
personalo

Nepakankamas dokumenty
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atsekamumas
Kita (jraSykite ir ivertinkite)

5. Ar buvote pries tai susidiire su Siuo standartu, kg apie jj Zinojote?

6. Jei Zinojote, tai iS kokiy Saltiniy?
O 1§ konferencijy, mokymuy;
o 1§ uzsienio mokslinés literatiiros;
O i§ partneriy, kolegu, kurie yra isidiegg $i standarta;
0 Lietuvos moksliniuose straipsniuose;

o Kita (jrasykite)

7. Kokiais Saltiniais vadovavotés diegdamiesi ISO standarta?
o ISO 9001:2000 standarto reikalavimais;
O kity institucijy patirtimi;
0 moksliniy straipsniy rekomendacijomis;

o samdémés konsultantus.

8. Su kokiomis problemomis susidiiréte ISO standarto diegimo fazéje? [vertinkite kiekviena

problema pagal svarbuma.

Labai Nei svarbu, nei Visiskai
? b
Problemos svarbu Svarbu nesvarbu Nesvarbu nesvarbu

Labai padidéjo darbo kriivis
Darbuotojy palaikymo/motyvavimo
stoka

Informacijos trilkumas apie modelio
diegimo procesa

ISorés konsultanty stoka arba auksta
kaina

Nepakankamas vadovy palaikymas

Lésuy trikumas

Informacijos trilkumas apie istaigos
vidinius procesus

Skyriy jprastos veiklos ir procediiry
keitimas

Dokumenty/formy ruosSimas
Istaigos procediiry apibréZimas ir
vertinimas
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Kokybés tiksly apibréZimas
NeaiSkias idéjy/nuomoniy
aiSkinimasis

Kita (jraSykite ir ivertinkite)

9. Kaip sprendéte Sias problemas?

10. Kuris ISO standarto diegimo etapas buvo sudétingiausias? [vertinkite kiekviena

problema pagal svarbuma.

Labai Nei svarbu Visiskai
i . i N b
Etapal svarbu Svarbu nei nesvarbu esvarbu nesvarbu

Kokybés modelio pasirinkimas
UZ modelio diegima atsakingy
asmeny parinkimas ir paskyrimas
[staigos procesy vertinimas
Veiklos stiprybiy ir tobulinimo
sriCiy nustatymas

Dokumenty rengimas

[diegimas

Auditas ir analizé

Veiklos tobulinimo rekomendaciju
igyvendinimas
Kita (jraSykite ir ivertinkite)

11. Ar j ISO standarto diegimg buvo jtraukti darbuotojai?
o Taip
o Ne

o Tai nebuvo bitina

12. Jeigu darbuotojai buvo jtraukti, kokios buvo juy funkcijos?
O teiké pastabas, pasiilymus vertinant darbo procesus;
o dalyvavo darbo grupiy susitikimuose;
O pildé atitinkamas anketas, klausimynus;

o Kita (jrasykite)

13. Koks buvo darbuotojy poziiiris i ISO standarto diegimg ,,ESFA*?

0 buvo motyvuoti prisidéti diegiant §i standarta;
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O skeptisSkai vertino siekiama nauda;
O nenoréjo jokiy permainy;
O nuolat domgjosi diegimo procesu;

o Kita (jrasykite)

14. Kiek uZtruko ISO standarto diegimas nuo paruoSiamyjy darbuy iki sertifikato gavimo?

15. Kokia nauda pasiekta jsidiegus ISO standarta? [vertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai

svarbu, 1-visiSkai nesvarbu

Nauda 5 4 3 2 1
Padidejes darbo efektyvumas

Pageréje veiklos rezultatai, sumazéjo klaidy, skundy
kiekis

Padidéjusi personalo motyvacija

Padidéjgs lojalumas, sumazéjusi darbuotojy kaita

Darbuotojai tapo labiau savarankiskesni

Sistemingai tvarkoma dokumentacija

Pager¢jgs organizacijos jvaizdis

Padidé¢jes klienty pasitenkinimas aptarnavimu

Pageréjg partnerystés rySiai su kitomis organizacijomis

Sutaupytos lesSos

Teigiamos atliekamy skirtingy audity iSvados

Néra jokios naudos
Kita (jraSykite ir ivertinkite)

16. Kokius iSskirtuméte neigiamus ISO standarto aspektus ?

17. Kokie vyko/vyksta tolimesni darbai po sertifikato gavimo?

18. Ka patartuméte kitoms panaSaus tipo organizacijos kaip , ESF* diegiantis ISO
9001:2000 standarta?
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19. Ar, Jisy nuomone, pakanka praktinés informacijos Lietuvoje, apie ISO standarty
diegima?

O manau, kad jos labai truksta;

O man jos netriksta, nes seku uZsienio praktika;

0 manau, kad uZtenka informacijos i§ standarto diegimo reikalavimuy;

o Kita (jrasykite)

20. Ar dabartiné veiklos kokybé galéjo biiti pasiekta kitokiu kokybés vadybos modeliu?
o Taip (pagriskite)
o Ne (pagriskite)

21. Vis daZniau moksliniuose straipsniuose rasoma, jog jmonés nebetiki ISO standarty
nauda. Kaip manote, kodél taip yra? [vertinkite eiliSkumo tvarka kiekvieng iSvardinta
varianta nuo svarbiausio iki maZiausiai svarbaus, kai 1- pats svarbiausias, 10-maZiausiai

svarbus.

ISO standartas naudingas tik gamyba uZsiiman¢ioms organizacijoms
Kokybei skiriama mazai démesio

Tai brangus procesas, reikalaujantis daug laiko sanaudy

Truksta praktiniy diegimo pavyzdZziy, stebésenos tyrimy

Didesnis démesys skiriamas marketingui, vieSinimui

Organizacijos néra tam pasiruos¢

Yra kity, lengviau pritaikomy kokybe uZtikrinanciy modeliy

ISO standarty idiegimas labai sunkus, ir daug naudos neturintis procesas
Truksta praktinés gerosios patirties pavydziy

Kita (jraSykite ir ivertinkite)

22. Kaip manote, ar kokybés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o organizacijai tai
didziulé papildoma nasta?

O nesutinku, kad tai nasta, - atvirk$¢iai: tai irankis, palengvinantis procesus;

O manau, kad tai abipusé nauda tiek organizacijai, tiek klientui;

0 manau, kad didesné nauda organizacijai, nei klientam;

O manau, kad tai tik naudinga klientui, o organizacijai papildoma nasta;

o Kita (jrasykite)
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23. Kiek laiko dirbate Agentiiros Kokybés uztikrinimo ir kontrolés skyriuje:
0 nuo 1 — 3 mety;
0 nuo 3 iki 5 mety;

0 nuo 5 iki 7 mety;

Deékoju uZ Jiisy atsakymus ir sugaistq laikq!
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4 PRIEDAS

ANKETA ESFA PAREISKEJAMS

MRU strateginio valdymo ir politikos fakulteto programy ir projekty valdymo specializacijos
magistranttiros II kurso studenté Jurgita GecCyte atlieka tyrima, siekdama — jvertinti ISO 9001:2000
standarto jtakq ,,ESFA “ veiklos kokybés gerinime bei pateikti veiklos tobulinimo rekomendacijas.

Atsakinédami i klausimus, pasirinkite Jiisy manymu tinkama varianta. Jeigu i klausima
negalite atsakyti, nes dar neesate susidiir¢ su tam tikrais projekto vykdymo procesais, { klausima
tiesiog neatsakinekite. Jisy atsakymai bus panaudoti tik mokslo tikslams, statistiSkai apdoroti ir
panaudoti magistriniame darbe, o asmeniniai duomenys niekur neatsispindés. IS anksto dékoju uz

pateiktus atsakymus!

1. Kiek mety bendradarbiaujate su Agentira?
oiki 1 m;
onuol - 2 m;
Oonuo 3 —4 m;
onuo 4 —5m;

O nuo vir$ 5 m.

2. Kiek projekty kartu su Agentiira esate jgyvending?

O n¢ vieno, tik pradedame;

onuo 1 —3;
onuo 3 -35;
onuo S5 -7.

3. Kaip vertinate Agentiiros rengiamy dokumenty (jskaitant rastus) kokybe? Ivertinkite 5 baly
sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4

o3

o2

ol
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4. Kaip vertinate Agentiiros gebéjima laikytis terminy, vykdant jai priskirtas dokumenty
tikrinimo funkcijas? [vertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

04

o3

o2

ol

5. Kaip vertinate Agentiiros teikiamy konsultaciju telefonu kokybe? Ivertinkite 5 baly
sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4

o3

o2

ol

6. Kaip vertinate Agentiiros teikiamy konsultacijuy gyvai, susitikimy kokybe? Ivertinkite 5 baly
sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4

o3

o2

ol

7. Kaip vertinate Agentiiros rengiamy seminary, mokymy, atviry dury dieny kokybe?
Ivertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4

o3

o2

ol
8. Kaip vertinate Agentiiros darbuotojy kompetencija vertinant paraiSkas? [vertinkite 5 baly
sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

oS5
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o3
o?2

ol

9. Kaip vertinate Agentiiros darbuotojy kompetencija tikrinant vieSyjy pirkimy
dokumentacija? [vertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4

o3

o2

ol

10. Kaip vertinate Agentiiros darbuotojy kompetencija tikrinant mokéjimy prasSymus?
Ivertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

04

o3

o2

ol

11. Kaip vertinate Agentiiros darbuotoju kompetencija administruojant projekta? [vertinkite
5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4

o3

o2

ol

12. Kaip vertinate Agentiiros darbuotoju kompetencija sprendziant jvairias problemas?
Ivertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

o4
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o3

ol

13. Kaip vertinate Agentiiros darbuotojy sprendimy pagristuma? [vertinkite 5 baly sistemoje,
kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

04

o3

o2

ol

14. Kaip vertinate Agentiiros darbuotoju pasiekiamuma (telefonu, el.pastu ir kt.
Priemonémis)? [vertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

04

o3

o2

ol

15. Kaip vertinate Agentiiros darbuotojy elgesi (mandaguma, paslauguma, Kkultira)?
Ivertinkite 5 baly sistemoje, kai 5 — labai gerai, 1- labai blogai.

o5

04

o3

o2

ol

16. Kokius iSskirtuméte ESFA veiklos trikumus (galimi keli atsakymy variantai)?
0 Nekompetentingi darbuotojai;
O Truksta mokymuy, seminary;
O Vienodos nuomonés nebuvimas;
O Reikia nepagristai pateikinéti daug dokumenty;

0 Terminai pateikti dokumentus per trumpi;
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0 Agentiira stabdo projekto igyvendinima.

17. K3 sialytuméte keisti Agentiiros veikloje (galimi keli atsakymy variantai)?
O atsisakyti nereikalingy, nelogiSky kriterijy vertinant paraiskas;
O atsisakyti nelogiSky, esmeés nekeician¢iy dokumenty;
O pratgsti dokumenty tikrinimo, pateikimo terminus;

o didinti darbuotojy kompetencija;

18. Ar jauciate Agentiiros darbuotojy ir visy veiklos procesy tobuléjima, pageréjima?
O ne, niekas nesikeicia;
O taip, jauiame tobuléjima;
O tobul¢jimas vyksta, bet netolygiai;

O neturiu NUOMOoOneEsS.



