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IVADAS

Temos aktualumas. Siais ekonomikos tobuléjimo laikais spariais tobuléja ir plediasi verslas.
Vis daugiau jmoniy savo veiklg bando realizuoti uzsienio rinkose, siekia vis labiau patenkinti kliento
poreikius, bei lukescius, didesni démesj skiria darbuotojams, juk jie yra organizacijos asis. Todél
dazna organizacija sickdama savo veikloje efektyvumo, bei plétros susiduria su kokybés vadybos
sistemos standarty Seima ISO 9000. Pagrindiniai Sios kokybés vadybos sistemos privalumai: sistema
yra vienas i§ patikimumo rodikliy partneriams, uZztikrina vykdomy procesy nuosekluma, sistemingg
iSsikelty tiksly jgyvendinima, imonés procesai tampa optimalesni, iSvengiama funkcijy dubliavimosi,
efektyvinamas valdymas, taip pat mazéja imonés patiriamos sagnaudos, kadangi visi procesai jmong¢je
yra suplanuoti, numatomi nukrypimai ar netikslumai. Taip pat jdiegus kokybés vadybos sistemas
keiciasi jmonés klienty poziiiris, tiekéjy, partneriy ir net paciy jmonés darbuotojy poziiiris j jmong, jos
vykdoma veikla. Todél Siame magistro baigiamajame darbe nagrinéjama tema yra aktuali $iy dieny
verslo sektoriuje, kadangi tyrimo metu buvo jvertinta kokybés vadybos sistemos efektyvumas jmonés
veikloje, o naudinga tuo, kad remiantis tyrimo rezultatais jmoné galés tobulinti kokybés sistemos

efektyvuma jmonés veikloje.

Sig tema aktualu nagrinéti, kadangi plediantis ir stipréjant ekonomikos globalizacijai, daugeliui
jmoniy, vis didesnj vaidmenj vaidina gerai funkcionuojancios kokybés vadybos sistemos. Jos uztikrina

partneriy ir kity suinteresuoty Saliy tarpusavio pasitikéjima.

Temos istirtumas. Kokybés vadybos sistemas nagrinéja nemazai tiek lietuviy kilmes, tiek
uzsienieciy mokslininky. Pagrindiniai, kuriais rémiausi rasant magistro baigiamajj darba, tai habil. dr.
Prof. J. Ruzevicius, prof. A. Kazilitinas, prof. P. Vanagas, V, Adoménas ir daugelis kity mokslininky,
kurie kokybés vadybos sistemas tyrinéja, bei jas apra$o publikacijose. Sie mokslininkai, kokybés

vadybos sistemas analizuoja jvairiais aspektais, j jas zvelgia i§ jvairiy pusiy.

Darbo naujumas. Remiantis mokslo publikacijomis daugiau suzinome apie kokybés vadybos
sistemos atsiradimg, pirmuosius pradininkus, privalumus ir trikumus, reikalavimus diegiant

sertifikuotas kokybés vadybos sistemas, jtakg jmonés valdymui, bei veiklos efektyvumui.
Tyrimo objektas. Kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas jmonéje UAB ,,Gelmesta“.

Problema. UAB ,,Gelmesta“ yra jsidiegus sertifikuotos kokybés vadybos sistemas, pagal ISO
LST EN 9001:2008 tarptautinj standarta. Todé¢l labai svarbu iSsiaiskinti ar kokybés vadybos sistema

yra efektyvi imonés veikloje ar laikomasi numatyty reikalavimy ir pan.



Tikslas. Istirti kokybés vadybos sistemos UAB ,,Gelmesta™ efektyvuma jmonés veikloje ir

pateikti pasitilymus.
Darbo uZdaviniai:
1. ISanalizuoti kokybés vadybos sistemos teorinius aspektus.

2. Paanalizuoti kokybés vadybos sistemos veiklos efektyvuma UAB ,,Gelmesta®, remiantis

jmoneés dokumentais ir faktais.

3. Atlikti tyrimg, siekiant nustatyti darbuotojy pozitrj j supratimg apie ISO 9001:2008 kokybes

vadybos sistemos efektyvuma jy jmonéje.
4. Pateikti iSvadas ir rekomendacijas.

Tyrimo metodai. Mokslinés literatiiros Saltiniy analizé, jmonés dokumenty turinio analizg,

apklausa, tyrimo duomeny analize.

Darbo struktira. lvadas, teoriné dalis, metodologiné dalis, analitiné dalis, iSvados,
rekomendacijos, literatira, anotacija (lietuviy k., angly k.), santrauka (lietuviy k., angly k.), priedai.
Magistro baigiamajj darbg sudaro 93 lapai, 2 lentelés, 19 paveiksly, 41 literatiiros Saltinis, 2 priedali,

sgziningumo deklaracija.



1. KOKYBES VADYBOS SISTEMA

Kokybé kelis tikstantmecius buvo sudedamoji Viso pasaulio kultiry dalis, taciau ypatingo trejy
ir verslo organizacijy démesio sulauké tik XX amziuje, kai Zenkliai didéjo gamybos mastai, tarptautiné
prekyba ir konkurencija. llgg laikotarpi svarbiausiu kokybés objektu buvo produktai (gaminiai,
paslaugos), o véliau — ir verslo organizacijy veikla. Siuo metu kokybé yra ne tik svarbus verslo
organizacijy konkurencingumo veiksnys, bet ir lemia valstybés valdymo bei kity viesojo sektoriaus

organizacijy veiklos efektyvumg, salies ekonominj stabilumgq ir jos visuomenés nariy gyvenimo kokybe.

(Ruzevicius, 2010)

»Kokybés sistemos veikla pagrista tam tikrais principais, kuriy praktiniame darbe privalu
laikytis. Principai nustato kokybés sistemos ir jos vadybos reikalavimus. Tikslus ir grieztas principy

laikymasis garantuoja, kad kokybés sistemos veikla bus tinkamo lygio®. (Cereska ir Pauza, 2005, 25p.)

1.1. Kokybés vadybos evoliucija

Literatiiroje randama daug kokybés apibrézimy, taciau tikslingiausia laikytis apibrézimy,
pateikty tarptautiniame standarte. Remiantis tarptautiniu standartu, kokybé — tai turimy
charakteristiky visumos atitikties reikalavimams, laipsnis. Reikalavimai dazniausiai nustatomi
atsizvelgiant j vartotojy poreikius, norus ir litkescius, todél kokybe galima biity apibrézti kitu trumpu

terminu: kokybé — tai vartotojo patenkinimo lygis. (Kazilitinas, 2007, 18 p.)

Lenteléje pateikiama kokybés vadybos raida, nuo paciy pirmy uZuomazgy iki pilno kokybés

vadybos i§sivystymo.

1 lentelé. Kokybés vadybos raida

Apie 1 000 000 m. pries Kristy Kokybés kontrolés néra, nors pradéti gaminti pirmieji jrankiai.

Apie 300 000 m. pries Kristy Atsiranda papras¢iausios kokybés kontrolés uzuomazgos.

Apie 8000 m. prie$ Kristy UzCiuopiami pirmieji detaliy suderinimo ir tikslumo uztikrinimo
metodai.

Apie 1760 m. pries Kristy Veiklos be klaidy siekimo uzuomazgos (Babilonijos karaliaus

Hamurabio kodeksas)

1549 m. Pradinés mokslinés kokybés studijos, kai Paduvos universitete

(Italija) jsteigiama pirmoji pasaulyje prekiy kokybés mokslo katedra.

1 lentelés tesinys kitame puslapyje



1 lentelés tesinys

1575 m. ISleistas pirmasis Ryty Europoje prekiy kokybés vadovélis
(,,Prekiy knyga®, Rusija).

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 m. Atsiranda kokybés inspekcija, kuri siekia pasalinti netinkamos
kokybés produkcija.

Nuo 1924 m. Atsiranda kokybés valdymas.

Nuo 1931 m. Statistiniai kokybés valdymo metodai.

1934 m. Prekiy kokybés studijy Lietuvoje pradzia (prekiy mokslas
pradedamas déstyti Klaipédos prekybos institute).

1937 m. ISleistas pirmasis lietuviskas prekiy mokslo vadovélis (autorius
J. Acus — Acukas).

1940 m. Sisteminiy kokybés studijy Lietuvoje pradzia (Vilniaus
universitete jkuriama Prekiy mokslo katedra).

Nuo 1950 m. Susiformavo kokybés vadyba.

1959 m. Pirmasis kokybés vadybos sistemos modelis (JAV Gynybos
departamento kokybés valdymo programa MIL — Q — 9858).

Nuo 1961 m. Veiklos be klaidy konsepcija.

1979 m. Pirmasis kokybés vadybos sistemos modelis civiliniame
sektoriuje (Didziosios Britanijos standartas BS 5750).

Nuo 1980 m. Susiformuoja visuotiné kokybés vadybos doktrina.

Nuo 1987 m. Tarptautinis  kokybés vadybos sistemos modelis (ISO

9001:1987).

Nuo 1995 - 2005 m.

Kokybés vadybos sampratos iSplétimas, socialinés kokybés,
verslo  tobulinimo, gyvenimo  kokybés, partnerystés,

ekonomikos valdymo kokybés ir kitais aspektais.

Saltinis: sudaryta pagal Ruzevicius, 2006, 18 — 19 p.
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Kaip matome i§ lentelés, kad kokybés vadybos atsiradimas buvo apciuopiamas dar apie 1000
000 m. prie§ Kristy, kai buvo gaminami pirmieji jrankiai, nors kokybés kontrolés dar nebuvo, nes
tuometiniams gyventojams tai nebuvo itin aktualu, jiems svarbiausia buvo iSgyventi ir jie neskyré
didelio démesio jrankiy kokybei. Vystantis zmonijai, kartu su ja vystési ir kokybés vadyba, todél nuo
1910 m. prad¢jo atsirasti pirmosios kokybés inspekcijos, kurios jau sieké paSalinti atsiradusius
netikslumus ir trikumus gaminamoje produkcijoje. Dar po keturiolikos mety atsirado ir pats kokybés
valdymas, kuris buvo orientuotas j kokybés uztikrinimg. Kokybei uztikrinti buvo pradétos naudoti
raSytinés instrukcijos, pirmieji standartai, matavimai, grafiniai kokybés valdymo metodai. Nuo 1950
m. didesnis démesys buvo pradétas skirti vartotojy poreikiy tenkinimui, taip siekiant jy pasitikéjimo.
Na, 0 nuo 1995 m. visame pasaulyje buvo pradétos placiai naudoti sertifikuotos kokybés vadybos

sistemos ir nuolat jos tobulinamos.

Pagrindiniais kokybés vadybos klasikais laikomi: W. Edwards Deming, Joseph M. Juran, Philip
Crosby, Armand V. Feigenbaum, K. Ishikawa, Gen‘ichi Taguchi.

W. Edwards Deming (1900 — 1993). ,,Svarbus yra W. E. Deming‘o indélis, kuris i§vysté
statisting kokybés kontrolés sistemga. Jo jsitikinimu, kokybé turi biiti ,,jaudZziama* | produktg per visas
jo gamybos stadijas. W. E. Demin‘o sistema orientuota ] gamybos proceso tobulinimg, o ne |
gamintojo profesionalumo gerinimg“. (Vanagas ir Vysniauskiené, 2012, 47 p.) Nors E. Deming‘as
buvo amerikietis, bet §love pelné Japonijoje. E. Demingas buvo fizikas, fizikos moksly daktaras, bet
labai placios pazitiros leido jam sukurti originalig, savita kokybés vadybos sistemg. sukirgs

keturiolikg kokybés principy, kuriy privalo laikytis organizacija norédama siekti aukstos kokybés.

2 lentelé. W. Edwards Deming‘o 14 principu

Principas Apibiidinimas Principas Apibiidinimas
1. Laikytis pastovaus | Trumpalaikj démesj | 8. Atsikratyti baimés Darbuotojai turi nebijoti
tikslo — nuolat tobulinti | kokybei bitina paversti klausti, sidilyti savo idéjas
produkta ar paslaugg ilgalaikiu. Organizacijos ar pageidavimus, pranesti
tikslo Serdimi turi tapti apie trikumus, vadovams.
ne pelnas, o kokybé, nes
pelnas yra nattraliai
atsirandantis padarinys,
kai yra siekiama
kokybés.
2. Perimti naujg | Vadovai privalo | 9. Sulauzyti barjerus | Darbuotojai turi suprasti,
filosofijg atsiradusius trikumus ne | tarp atskiry skyriy kad jy tikslai yra bendri,
mazinti, o juos visai nesvarbu, kad skiriasi
pasalinti, norédami, kad darbo pobudis.
organizacija gyvuoty.

2 lentelés tesinys kitame puslapyje
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2 lentelés tesinys

Suformavus nauja Jie privalo dalintis
kultiira, jg turi remti visi informacija ir nekonkuruoti
organizacijos tarpusavyje, konkuruoti
darbuotojai. Naujos reikia su kitomis
kultiiros rémimas imonémis.
atspindimas atsidavimas
kokybei.

3. Liautis  priklausyti | Reikia nuo pat pradziy | 10. Atsikratyti Stkiy, | Kaip bendras tikslas —

nuo masiniy patikrinimy

siekti  kokybés, nes

pamokymy ir gausybés

nuolatinis gerinimas, turi

klaidy taisymas brangiai | uzdaviniy pakeisti tariamai
kainuoja organizacijai. darbuotojams motyvuojancius Stkius ir
pan., darbuotojus reikia
skatinti ne Sukiais, o
sudarant galimybes tobuléti
ir igyvendinti savo
sumanymus.
4. Liautis vertinti | Su  tiekéjais  reikia | 11. Panaikinti  kie- | Nes kvotos skatina Zmones
tiekéjus  vien  pagal | uzmegzti ilgalaikj | kybines kvotas démesj skirti ne kokybei, o
teikiamy medziagy kaing | bendradarbiavima, nes kiekybei, kokybés saskaita.
kaina néra svarbi, kol ji
néra susieta su perkamo
produkto kokybés matu.
5. Nuolat gerinti | Sis principas teigia, kad | 12. Pagalinti kliditis, | Reikia panaikinti metine
kokybés ir  paslaugy | organizacijos vadovybé | trukdancias zmonéms | darbuotojy vertinimy ir
sistemg turi  nuolat  gerinti | teisétai didZiuotis | nuopelny sistema, nes jei
kokybe (tobulinant | atliktu darbu Zmonés yra suinteresuoti
procesus, kad dirbti gerai, tai jiems
nepasitaikyty klaidy ir nereikia jokiy skatinimo
nebuty netikslumy). priemoniy. Jiems reikia
padéti nugaléti  Kklittis,
kurios iskyla dél medziagy,
jrengimy ar  mokymy
trukumo.
6. Diegti Siuolaikinius | Darbuotojai turi gauti | 13. Idiegti veiksmingg | Darbuotojai turi iSmanyti
mokymo darbo vietoje | pakankamai ziniy, bei | mokymo ir lavinimosi | savo darbg, todél jiems turi
metodus jgudziy, kad galéty savo | programa buti  suteikta galimybé
darba atlikti kokybiskai. mokytis ir tobuléti, kad taip
galéty prisideéti prie
kokybés gerinimo
organizacijoje. Taip pat
darbuotojai  turi mokéti
dirbti komandoje.
7. Vadovai turi tapti | Vadovai, kaip lyderiai, | 14. Skatinti kiek-vieng | Visi organizacijos
lyderiais visy pirma turi suprasti, | organizacijos darbuotojai  turi  dirbti
kad darbuotojai | darbuotoja dirbti taip, | kartu, kad kokybés kultira
stengiasi savo darbg | kad biity jgyvendinti | bty jdiegta sékmingai
atlikti nepriekaiStingai, | Sie poky¢iai imongje.
tod¢l jie turi padeéti

darbuotojams i$naudoti
visas savo galimybes.

Saltinis: (sudaryta pagal Kazilitinas, 26 p. ir Vanagas, 55-57 p.)
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IS pateikty kokybés vadybos principy matyti, kad ,,E. Deming‘as mané, norint pasiekti kokybés
Visose organizacijos srityse, reikia keisti vadybos filosofija. Taip pat rekomenduoja keisti vadovy ir jy
darbuotojy elgesj, kad organizacija galéty kuo pigiau, kokybiSkiau ir nasiau siekti kokybés, bei gerbti

ir remti visy organizacijos nariy veiklg*“. (Vanagas, 2006, 55 p.)

Be siy principy, E. Deming‘as laikomas kokybés nuolatinio gerinimo metodo, vadinamo
., Planuok, daryk, tikrink, veik*, autoriumi. I$ tikryjy Sio metodo kiréjas yra vokieciy mokslininkas W.
Shewhat ‘as, o E. Deming ‘as tik 5§ metodq isSpopuliarino ir pritaiké kokybés vadybos tikslams. Todél 5j
metodg korektiska biity vadinti Shewhart ‘o ir Deming ‘o vardu. (Adoménas, 2011, 11 p.)

Joseph M. Juran (1904 — 2008). E. Deming’o bendrazygis. J. Juran’as pasiZyméjo savo
“kokybés trilogija”, kurioje nagringjo tris pagrindinius kokybés vadybos procesus: kokybés planavima,

kokybés valdyma, bei kokybés gerinima.

,»J1s akcentavo, kad vadovai atsakingi uz kokybés pasiekimus, jie turi suformuluoti kokybés

gerinimo tikslus. Anot J. Juran‘o, kokybé, tai tinkamumas vartoti. (Vanagas, 2006, 59 p.)
Desimt J. Juran’o kokybés gerinimo Zingsniy:

Informuoti apie kokybés gerinimo poreikius ir galimybes;
Suformuluoti gerinimo tikslus;

Organizuoti tiksly pasiekimo sistemq;

Uztikrinti mokymg;

Spresti kokybés gerinimo problemas,

Informuoti apie pazangg;

Pripazinti pasiekimus;

Aptarti rezultatus;

© © N o g b~ w DR

Apskaiciuoti rezultatus,

10. Rengti metinius kokybés gerinimo planus. (Vanagas, 2006, 59 — 60 p.)

“1951 m. J. Juran‘as ryztingai émeési kokybés kasty apskaitos klausimo. Jo knygoje ,,Kokybés
valdymo zinynas® su kitais klausimais nagrin¢jama ir kokybés ekonomika. Jis jveda dvi ir Siandien
aktualias kokybés kasty sgvokas — ,,iSvengiami nuostoliai (nuostoliai dél defekty)® ir ,,neiSvengiami

nuotoliai (prevencijos nuostoliai)“. (Adoménas, 2011, 12 p.)

Philip Crosby (1926 — 2001). Isgarséjo savo darbu ,, Kokybé veltui “(1980). Jo nuomone, prasta
kokybé organizacijai kainuoja apie 20 proc. jos pajamy. Siy islaidy galima isvengti taikant kokybe



13

garantuojanciq veiklg. Jis parodo, kad defekty ir klaidy vengimo sqnaudos visuomet yra mazesnés uz

defekty ieskojimo ir taikymo islaidas. Jis dar vadinamas kokybés evangelistu. (Managas ir
Vysniauskiené, 2012, 47 p.)

,Ph. Crosby 1996 m. isleido knyga ,,Kokybé vis dar nieko nekainuoja®, kurioje toliau aiskinama

ekonominé visuotinés kokybés vadybos nauda“. (Vanagas, 2006, 71 p.)

O N o g bk~ W Dd e

Jis sukiiré savitq kokybés gerinimo metodikq — 14 Zingsniy kokybei gerinti:

Vadovai turi priimti nuolatinio kokybés gerinimo jsipareigojimus,

Formuoti kompleksines komandas;

Identifikuoti esamas ir galimas kokybés gerinimo problemas;

Ivertinti informacijq apie kokybés lygj ir nustatyti kiekvieno darbuotojo asmeninj rysj su juo;
Issamiau informuoti darbuotojus ir didinti jy suinteresuotumq kokybés lygiu,

Pataisyti klaidas, kurios atsirado Zengiant pirmuosius Zingsnius;

Tkurti kompleksine komandqg programai darbui be klaidy parengti;

Mokyti kokybés specialistus ir kitus darbuotojus, kad sie galéty aktyviai atlikti savo vaidmenj
kokybés gerinimo programoje;

Organizuoti ,, nulis defekty “ dienas, kad darbuotojai suprasty pasiektq pazangq,

10. Skatinti darbuotojus kurti asmeninius ir komandy kokybés gerinimo planus;

11. Skatinti darbuotojus isaiskinti kokybés gerinimg trukdancias prieZastis;

12. Pripazinti ir skatinti visus kokybés tobulinimo proceso dalyvius;

13. Jkurti tarnybas, kurios organizuoty nuolatinj bendradarbiavimg,

14. Visq laikg kartoti is naujo, iSryskinant, kad kokybés gerinimo programa niekada nesibaigia. (

Vanagas, 2006, 71 - 72p.)

,»Ph. Crosby pozitris | kokybés gerinimg, tai sukurti kvalifikuoty specialisty komandg jmonés

viduje. Didelis démesys skiriamas ,,i§ virSaus j apacig ", nes jis mano, kad auks$¢iausioji vadovybé yra

visiSkai atsakinga uZ kokybe. Kokybés gerinimas yra nuolatinis procesas jmongje*.

«l

Armand V. Feigenbaum (1922). 1951 m. parasé veikalg ,, Bendra kokybés kontrolé*.

Feigenbaum skatino fraze ,, Visuotinés kokybés vadyba* JAV. Jo nuomone, kokybés kontrolé yra

! http://www.vectorstudy.com/management_gurus/philip_crosby.htm [Zitréta 2012 10 09]
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strateginio valdymo jrankis, kuris reikalauja, kad visi darbuotojai biity informuojami apie jmong, tuo
paciu biidu, jie yra ir strateginiai jrankiai, kurie turi planuoti islaidas jau Siandien.*

A.V. Feigenbaum ‘o nuomone, kokybés vadyba turi biiti visuotiné ir sisteminga, apimanti visus
organizacijos funkcinius skyrius, ne tik gamybg ar paslaugy teikimq. Visa organizacijos veikla kokybés
srityje turi biiti apibrézta ir dokumentuota techninése ir vadybinése procediirose, aiskiai nurodanciose
ir efektyviai koordinuojanciose Zmoniy veiklg bei informacijos srautus. Si sistema turi biiti jgyvendinta
geriausiu ir praktiskiausiu bidu, kad vartotojai biity patenkinti patiriant minimalias kokybés islaidas.

(Kazilitinas, 2007, 27 p.)

Taip pat jis pabrézia zmogiskyjy santykiy svarbg kokybés vadyboje. Darbuotojy jtraukimg ir
motyvavimg jis laiko vienu i§ pagrindiniy seékmés veiksniy. Todél jis suformavo 10 kritiniy sékmes

veiksniy:

Kokybé yra visq organizacijq apimantis procesas,

Ji yra tai, kq sako klientas,

Kokybé ir islaidos yra suma, o ne skirtumas;

Kokybé reikalauja ir individualiy ir komandiniy veiksmy;
Kokybeé pasiekiama dél tinkamos vadybos,

Kokybé ir naujovés yra tarpusavyje priklausomos;
Kokybé yra etikos dalykas,

Kokybé reikalauja nuolatinio gerinimo;

© ©° N o g R~ 0w DR

Kokybé yra labiausiai islaidas maZinantis, maZiausiai kapitaliniy indéliy reikalaujantis,

rezultatyvumo veiksnys;

[EEN
o

. Kokybé jdiegiama tik bendroje sistemoje j kurig jtraukti ir klientai ir tiekéjai. (Kazililinas,
2007, 27 - 28 p.)

,J1s 18skyre kokybés uztikrinimo metody grupes: naujy produkty kontrole, naudojamy medziagy
kontrole ir gamybos kontrole. Visy organizacijos padaliniy veikla turi biiti gerai koordinuota. Klaidos

turi biitin i$siaiskinamos ankstyvose produkto kiirimo ir gamybos stadijose®. (Adoménas, 2011, 12 p.)

Kaoru Ishikawa (1915-1989). “Profesorius K. Ishikawa jnesé¢ didelj indélj j kokybés vadybos
teorijg ir praktikg. 7 — ajame praéjusio amziaus deSimtmetyje Japonijoje jis iSplétojo kokybés rateliy
veikla“. (Vanagas, 2006, 58 p.)

? http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwpablogiugnicomarp91/ [Zitiréta 2012 10 09]
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Apie 1960 m. sukiiré priezasciy — pasekmiy diagramg, kuri padéjo efektingai optimizuoti
Kavasakio laivy statykly veiklg, o greitai isplito po visq pasaulj. Dar kitaip Si diagrama vadinama
Ishikawa (fishbone arba asakinés). Si diagrama yra viena i§ populiariausiy priemoniy, skirty jmoniy
organizacinés veiklos analizei, problemy paieSkai, rizikos vertinimui, paslaugy ar gamybos procesy

optimizavimui ir pan.®

,»Kokybés vadybg K. Ishikawa apibrézia kaip ,ekonomiskiausio, naudingiausio, nuolat vartotojy
poreikius atitinkanc¢io produkto ar paslaugos kiirimg ir jgyvendinimg”. Vienu i§ svarbiausiy sékmingos
kokybés vadybos veiksniy jis laiko darbuotojy jtraukima j kokybés gerinimg naudojant jvairias

struktiiras. Jis teigia, kad kokybé prasideda ir baigiasi mokymu*. (Kaziliinas, 2006, 29 p.)
Gen’ichi Taguchi (1924-2012). “Jis padaré novatoriska indélj j Japonijos ir JAV pramong.

Gen‘ichi Taguchi laiméjo keturis kartus Deming6 Japonijos premija. Trys 1§ jy uzZ indélj j

kokybiskos literatiiros, ir jos taikymo savo garsiaja kokybés nuostoliy funkcija“.*

“Jis gavo Ingigo juostele i§ Japonijos imperatoriaus 1986 m. uz puiky indélj j Japonijos

. . .. .. 5
ekonomikos ir pramonés industrijg*.

“G. Taguchi teigeé, kad kokybé yra daugiau socialiné, o ne organizaciné problema. Jo kokybés

siekimo metodas pagristas Siais organizavimo principais:

1. Komunikavimas;

2. Valdymas;

3. Produktyvumas;

4. Efektyvumas;

5. Veiksmingumas;

6. Klaidy priezasciy issiaiskinimas ir pasalinimas;
7. Dizaino valdymas;

8. Aplinkos analizé*. (Vanagas, 2006, 60 p.)

G. Taguchi, kokybe apibrézZia kaip , nuostolius, kuriuos patiria visuomené nuo to laiko, kai

produktas pateikiamas j rinkq“. Anot mokslininko, kokybés gerinimas issaugo visuomenei istekliy

¥ http://www.itsm.It/index.php/Main/Ishikawa [iiiréta 2012 10 09]

* http://www.pablogiugni.com.ar/httpwwwhpablogiugnicomarp101/ [Zitiréta 2012 10 09]

> http://www.isi-web.org/recent-pages/555-2012-july-dr-genichi-taguchi Zitiréta 2012 - 10-09 [Ziréta 2012 10 09]
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daugiau, nei kainuoja kokybés gerinimas ir atnesa naudos visiems: vartotojams, gamintojams ir
visuomenei. Investuoti j kokybés gerinimq naudinga tol, kol mazéja nuostolis visuomenei. (Kazilitinas,

2007, 30 p.)

Kaip teigia, Adoménas (2011) G. Taguchi ypatinga teikia produkty ir procesy projektavimui. Cia
iSskiria tris etapus: sistemos (objekto) projektavimag, parametry (kriterijy) parinkimg ir parametry
(kriterijy) tolerancijy parinkimg. Antrame ir treCiame etapuose G. Taduchi siiilo panaudoti jo
suformuluotus statistinius eksperimento planavimo metodus. Jis pasiiilé ir teoriskai pagrindé dvi labai

svarbias kiekybiniam kintamumo jvertinimui sgvokas — ,,nuostoliy funkcija“ ir ,,triuk§ma*. (13 p.)

1.2. Tarptautiniai kokybés vadybos sistemy standartai

Daugumoje pasaulio organizacijy nuo XX a. devintojo desimtmecio nusistovéjo praktika kurti ir
diegti formalizuotas ir standartizuotas vadybos sistemas, skirtas tam tikroms veiklos sritims valdyti.
Tai gali apimti tokias standartizuotas veiklos sritis kaip kokybés vadyba, aplinkosaugos vadyba,
darbuotojy saugos ir sveikatos vadyba, informaciniy technologijy saugos vadyba ir kitas organizacijai
svarbias veiklos sritis. Kadangi minéty veiklos sriciy vadybos sistemos yra standartizuotos, todél jas
jgyvendinant galima vadovautis labai aiskiais reikalavimais, 0 mokymo ir konsultavimo paslaugos yra

labai minimalios. (Adoménas, 2011, 15 p.)

,»Tarptautiné standartizacijos organizacija (angl. International Organization for Standardization,
toliau ISO) yra didZiausia pasaulyje tarptautiniy standarty kireja. Tarptautinés standartizacijos
organizacijos pagrindinis uzdavinys — rengti tarptautinius standartus, skatinancius tarptauting prekyba

bei techninj progresa*.°

»larptautiné standartizacijos organizacija (ISO) nuo jkiirimo paskelbé daugiau kaip 19 023

tarptautiniy standarty, kurie apima beveik visus technologijy ir gamybos aspektus*.’

,,Siai dienai ISO organizacija sudaro 164 3alys, 49 nariai korespondentai, 3335 techniniy jstaiguy,

kurie riipinasi standarty kiirimu, daugiau kaip 150 Zmoniy sudaro ir dirba ISO centriniame Sekretoriate

~ .M. .. 8
Zenevoje (Sveicarija)®.

6 7 8

http://www.iso.org/iso/home/about.htm [Zzitréta 2012 10 15]
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,» rarptautinis standartas — bendru sutarimu parengtas normatyvinis dokumentas, kurj tarptautinio
standarto projektu ir (arba) galutiniu tarptautinio standarto projektu pagal ISO/IEC Direktyvos 1 dalj
patvirtina ISO dalyvaujantys nariai ir atitinkamo technikos komiteto tikrieji nariai, o iSleidzia ISO

Centrinis sekretoriatas. (Bliudzitavien¢, 2008)

,, 1841 metais Anglijoje buvo jvestas etalono jstatymas. Tai buvo standartizacijos pradzia. 1918 -
1940 m. pasirod¢ pirmieji saviti Lietuvos standartai. 1924 m. buvo jkurtas Standartizacijos
departamentas. Produktyviausias standarty rengimo laikotarpis -1935 - 1940 metai. Tais metais buvo
parengti 37 standartai, pvz.: plyty, muilo, ¢erpiy, liny aliejaus, odos ir kt. 1940 - 1989 m Lietuvoje
standartizacijos procesg tvarké Maskva. Lietuvos teisés buvo ribotos. 1991 m. pabaigoje Lietuvos

standartizacijos departamentas buvo atkurtas®.

,»Standartai gali biiti tarptautiniai, pvz., ISO, IEC; regioniniai, pvz., Europos (EN); nacionaliniai,
pvz., Lietuvos (LST), Vokietijos (DIN), Rusijos (GOST R)«.%?

Lietuvos standartizacijos departamentas jsteigtas 1990 m. balandzio 25 d. Lietuvos Respublikos
Vyriausybés nutarimu Nr. 125, yra Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo biudZetiné jstaiga,
vykdanti nacionalinés standartizacijos institucijos funkcijas ir pagal savo kompetencijg formuojanti
bei dalyvaujanti jgyvendinant Lietuvos Respublikos Vyriausybés politikq standartizacijos srityje, taip
pat vykdanti kitas jstatymy ir kity teisés akty numatytas funkcijas bei aktyviai dalyvaujanti tarptautinés

. . .. . .. . . Y R . . . 11
ir Europos standartizacijos organizacijy veikloje, isreiksdama Lietuvos ekonomikos interesus.

Departamentas plétoja ir tobulina nacionaling standartizacijg, sudaro technikos komitetus
Lietuvos standartams ir kitiems leidiniams rengti ir koordinuoja jy rengimgq, nustato tarptautiniy,
Europos ir uzsienio valstybiy standarty perémimo kaip Lietuvos standarty tvarkq, priima, leidzia ir
platina Lietuvos standartus ir kitus leidinius, kurie taikomi savanoriskai, siekia, kad Lietuvoje biity
nepazeidziamos tarptautiniy ir Europos standarty autoriy teisés, teikia informacijq apie Lietuvoje
galiojancius standartus, techninius reglamentus ir atitikties jvertinimo procediiry teisés aktus bei jy

projektus Lietuvos institucijoms bei iikio subjektams. **

® http://www.scritube.com/limba/finlandeza/STANDARTIZACIJA141671817.php [Zidiréta 2012 10 24]

' http://www.lsd.It/typo_new/index.php?id=241 [Zitréta 2012 10 24]

' http://www.lsd.It/typo_new/index.php?id=188) [zitréta 2012 10 24]
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Lietuvos standartas yra savanorisko taikymo dokumentas. Nuo Lietuvos standartizacijos
departamento jsteigimo iSleista daugiau kaip 27680 Lietuvos standarty, i§ kuriy 98,8 procentai sudaro
Europos ir tarptautiniai standartai, perimti kaip Lietuvos standartai. Lietuvos standartas
identifikuojamas i§ santrumpos ,,LST* ir numerio. Informacija apie iSleistus Lietuvos standartus
skelbiama Lietuvos standartizacijos departamento (LST) elektroniniame periodiniame leidinyje LST

Biuletenis. Taip pat kasmet leidziamas Lietuvos standarty katalogas. **

Lietuvos standartus reglamentuoja , Lictuvos standartizacijos jstatymas® 2

, kuriame yra
aprasoma jstatymo paskirtis, bei tikslas, nacionalinés standartizacijos tikslai ir principai, standartai ir
kiti leidiniai, jy rengimas, taikymas, kaupimas ir platinimas, techniniai reglamentai, taip pat apraSoma
nacionaliné standartizacijos institucija — jos uzdaviniai, tikslai, technikos komitetai, sektoriy komitetai,
institucijos komisijos, institucijos finansavimas, institucijos finansinés veiklos kontrolé ir auditas,

institucijos veiklos prieziiira, atstovavimas Lietuvos Respublikos Vyriausybei.

1.2. Kokybés vadybos sistemos reikalavimai (LST EN 1SO 9001:2008) ir Organizacijos,
siekiancios ilgalaikés sékmeés, vadyba. Kokybés vadybos poZiiris (ISO 9004:2009), palyginimas

»Pastaraisiais deSimtmeciais, ISO 9000 kokybés vadybos sistema buvo vertinama kaip viena i
svarbiausiy kokybés programy, siekiant gerinti produkty ar paslaugy kokybe¢. Daugelis organizacijy
stengési jsidiegti ISO 9000 kokybés vadybos sertifikata, ir jtraukti jj i organizacijos veikla. Taciau
buvo daug diskusijy apie ISO 9000 standarto veiksminguma“. (Kim, et. al., 2011)

Kadangi tai buvo naujai atsiradusi disciplina verslo pasaulyje, kuri kélé daug klausimy ir
abejoniy apie nauda jmonés veiklai, bei aplinkiniams, todél reta jmoné sieké diegtis Sig sistema. Po
kurio laiko, kai jau buvo placiau iSsiaiskinta, nustatyta nauda Sio standarto, prad¢jo standarto diegimas

pléstis Lietuvoje.

,woiekiant se¢kmingai jgyvendinti ISO 9000 kokybés vadybos sistemg organizacijoje, ji turi
bitinai atitikti kokybés vadybos reikalavimus, turi buti suderinta su jmonés tikslais ir strategijomis,

jveikti darbuotojy pasiprieSinimg naujovéms®. (Kim, et. al., 2011)

Svarbiausias ISO 9000 serijos kokybés standarty tikslas - rekomenduoti organizacijai, kaip turi

biiti sukurta rezultatyvi KVS, kuri funkcionuodama skatinty organizacijq nuolat tobuléti. ISO 9000
kokybés standarty serijq sudaro trys standartai - 1SO 9000, 1SO 9001, 1SO 9004 - kurie yra nuolat

' http://www.istatymas.It/istatymai/standartizacijos_istatymas.htm [Zitiréta 2012 10 24]
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atnaujinami. ISO 9000 standartas yra patariamasis dokumentas, kuriame aprasomi KVS pagrindai ir
apibrézti KVS terminai. Jis nenaudojamas sertifikavimo tikslams, bet labai svarbus norint suprasti
terminus ir Zodyng, susijusj su KVS. Svarbiausio ISO 9001 standarto, nustatancio KVS reikalavimus,
pagrindas yra: procediiros, apimancios visus svarbiausius organizacijos veiklos procesus, prieziiiros
procesas, leidziantis jsitikinti, kad procediiros efektyvios;, dokumentavimas; defekty tikrinimas, esant
reikalui, jy koregavimas; pastovus individualaus proceso ir kokybés sistemos efektyvumo
perziuréjimas,; nuolatinis tobuléjimas. KVS, atitinkanti ISO 9001 standarto reikalavimus, gali biiti
sertifikuojama akredituotos sertifikacijos jstaigos. Norédama gauti sertifikatq organizacija privalo
tenkinti visus ISO 9001 standarto reikalavimus. Pabréztina, jog ISO 9001 standartas nereikalauja
kokybés vadybos sistemos sertifikavimo. Organizacija gali taikyti pasirinktus standarto reikalavimus
siekdama tiesiog tobulinti savo veiklg. 1SO 9004 standarte pateikiamos rekomendacijos KVS
rezultatyvumui ir efektyvumui didinti. Sis standartas, kaip ir 1SO 9000, nenaudojamas sertifikavimo
tikslams, taciau yra labiau pagristas nuolatinio tobulinimo koncepcija, todél atitinkamai reikalauja

daugiau pastangy ir jgidziy tobulinant organizacijos KVS. (Leskauskaité ir Pivoras, 2012)

Kokybés vadybos sistemos standartas gali bati taikomas visoms organizacijoms,
nepriklausomais nuo jy dydzio, nuosavybés formos ar veiklos pobudzio. D¢l tarptautinio kokybés
vadybos standarto placios taikymo srities, gali atsitikti taip, kad ne visi standarte nurodyti reikalavimai
gali biiti taikomi konkreciai organizacijai dél jos specifiSkumo, tai tokiu atveju gali biiti daromos tam

tikros 1Simtys, kad standartas bty pritaikytas organizacijai.

., 9001 standartas, kaip modelis, suformuluoja reikalavimus, keliamus kokybés vadybos sistemai.
Standartas skirtas Kokybés vadybos sistemos (KVS) rezultatyvumui didinti, atsizZvelgiant j vartotojo
poreikius. Standarto ISO 9001 esmé — procesinio poziurio taikymas visiems organizacijos teikiamiems

darbams.

Organizacija, remdamasi baziniu KVS modeliu, gali nustatyti projektavimo, gamybos, produkto
ar paslaugos teikimo procesus. Produkty kokybés valdymas nuo proceso rezultaty valdymo turi pereiti
prie paties proceso valdymo. Organizacija taip pat privalo jgyvendinti ir kitus procesus, reikalaujamus
1SO 9001 standarto, pvz., koregavimo ir prevencijos veiksmai, auditas ir analizé. Nauda, kurig galima
gauti efektyviai naudojant kokybés vadybos sistemqg pagal ISO 9001 serijos standartq, skirta sioms

suinteresuotosioms Salims:

v’ vartotojams — gerokai sumaZzéjes klaidy skaicius ir efektyviai veikianti rySio su
vartotojais sistema leis organizacijai nuolat kelti vartotojy pasitenkinimo lygj ir skatins juos naudotis

teikiamomis paslaugomis;
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v' darbuotojams — aiski organizacijos valdymo struktira, reikalavimai, darbo metodai ir
tikslai gerina darbuotojy motyvacijq ir skatina gerinti produkty kokybe;

v’ vadovams — kokybés vadybos sistema apima jmonés struktiirg, tikslus, procediras, todel
yra efektyvus valdymo jrankis,

v' savininkai (akcininkai) — padidéjes jmonés veiklos efektyvumas, didesnis klienty skaicius,

geresni verslo rezultatai ir pelnas.

Atskirais atvejais tikslinga, o kai kada yra privaloma kokybés vadybos sistemg sertifikuoti.
Sertifikatas tampa kaip vizitiné kortelé, siekiant paklifiti j patikimy partneriy ratg. ISO 9001
sertifikatas jrodo, kad jmonés kokybés vadybos sistema sertifikuota pagal geriausios praktikos
standartg ir atitinka jo reikalavimus. Sertifikatas, kurj i§davé trecios Salies sertifikavimo/registravimo
organizacija, padeda jtikinti klientus, kad jmoné jdiegé reikalingus vidinius procesus, kad jvykdyty

jsipareigojimus®. (Serafinas, 2011, 25 p.)

Kokybés vadybos sistemos diegimas priskiriamas strateginiams organizacijos sprendimams.
LST EN ISO 9001:2008 nustato reikalavimus kokybés vadybos sistemoms, kai organizacija siekia
jrodyti savo sugebéjimg nuolat tiekti produktq (paslaugg) atitinkantj vartotojo ir atitinkamy
reglamentuojanciy teisés akty reikalavimus, rezultatyviai taikydama siq sistemq, jskaitant jos nuolatinj
gerinimq bei vartotojo ir atitinkamy reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy atitikties uztikrinimg,

siekia, kad vartotojas biity kuo daugiau patenkintas. (Ramanauskiené, 2003)

Tuo tarpu, ISO 9004:2009 tarptautiniame standarte pateikiami nurodymai, padedantys bet kuriai
organizacijai siekti ilgalaikés sékmés sudétingoje, reiklioje ir nuolat besikeiCiancioje aplinkoje,
vadovaujantis kokybés vadybos poziiiriu. Sis tarptautinis standartas tai pat skatina jsivertinima, kaip
svarbig priemong, leidZiancig atlikti organizacijos brandumo lygmens vertinamaja analiz¢, apimancia
jos lyderyste, strategija, vadybos sistema, iSteklius ir procesus, nustatyti stiprigsias ir silpngsias sritis

bei jy gerinimo ir (arba) inovacijy galimybes.

Kadangi kokybés vadybos sistemos modelis yra pagrjstas procesiniu poziiiriu, tai magistro
baigiamajame darbe pateikiame procesinio pozitirio modelis, kuris apima abu Siuos standartus.
Procesinio pozitrio privalumas tas, kad nuolat vyksta nuolatinis valdymas, kuris uZtikrina procesinio
pozitirio individualius procesy rysius tarp procesy derinimo ir sgveiky. 1ISO 9004:2009 tarptautiniame
standarte pateikiamas platesnis poziiiris ] kokybés vadybg negu 1SO 9001, jame kalbama apie visy
suinteresuoty Saliy poreikiy ir likes¢iy tenkinimg ir pateikiami nurodymai dél visy organizacijos
veikly sistemiSkumo ir nuolatinio gerinimo. ISpléstas kokybés vadybos sistemos modelis, pagristas

procesais ir apimantis ISO 9001 ir ISO 9004 sandus, pateiktas 1 paveiksle.
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Kaip matyti i§ paveikslo, standarto ISO 9001 proceso rysiai yra tarp kokybés vadybos sistemos,
vadovybés atsakomybés, iStekliy vadybos, produkto realizavimo, matavimy, analizés ir gerinimo. O
organizacijos, kuri sickia ilgalaikés sékmés, vadybos pozitrio procesas yra papildomas naujais
procesais, tokiais kaip organizacijos siekiancios ilgalaikés sékmés, vadyba, strategija ir politika,
iStekliy vadyba, kuri ¢ia yra iSplésta, palyginus su standartu ISO 9001, atsiranda naujas procesas —

procesy vadyba, monitoringas, matavimas, analizé ir vertinamoji analizé, bei gerinimas, inovacijos ir

mokymasis.
iza- okybés vadybos sistemos nuolatinis gerinimas, skatinantis iza-
Organiza Kokyb dyb t lat katinant Organiza
cijos ap- siekti ilgalaikés s¢kmeés cijos ap-
linka /N linka
Organizacijos, siekian¢ios
ilgalaikés sékmeés, vadyba i
Suinteresuo 4skyrius Suinteresu
tosios alys Gerinimas,i otosios $a-
novacijos ir Ivs
K Strategija mokymasis y
Poreikiai ir I ir politika 9 skvrius
likesciai bl 5 Ekyrius Vadovybés
ukescial atsakomybé .
5 skyrius Monitori
ngas,
matavima
S,
I3tekliy Istekliy . ..
vadyba vadyba Matavimas, analizé > Pasitenkin
(iSpléstas) 6 skyrius anqh.ze Ir Ir imas
6 skyrius 1SO 9001 gerinimas vertinam
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Pagrindas. Kokybés vadybos pricipai (ISO 9000)

= == == = |nformacijos srautai

—p  Verte kuriancios veiklos

1 pav. ISpléstas kokybés vadybos sistemos modelis, pagrjstas procesais

Saltinis: Standartas 1SO 9004:2009, 7 p.
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ISO 9001 standarto kokybés vadybos sistemy modelyje svarby vaidmenj vaidina Klientai -
nustatant reikalavimus, kurie yra produkto/paslaugos realizavimo gaviniai, 1ISO 9004 kokybés vadybos
pozitiryje, svarbus vaidmuo, skiriamas suinteresuotoms Salims, ] kurias jeina poreikiai ir likesciai, bei

klientai.

Pradedant analizuoti ir lyginti Siuos du standartus, galima pasakyti, kad jie vienas kitg papildo ir
yra labai susije, kadangi vienas (ISO (9001) yra apibiidinamas kaip reikalavimai jmonei, norinéiai
jsidiegti kokybés vadybos sistema, o kitas (ISO 9004) — skirtas organizacijai, kuri siekia ilgalaikés

seékmeés.

Pasizitréjus | abiejy standarty turinius, pastebima, kad sudétinés dalys daug maz yra vienodos,

tik ISO 9004 standartas yra i$pléstinis, turi daugiau skyriy.

Sie abu standartai turi taikymo sritis, normines nuorodas, terminus ir apibréztis. O dabar detaliau

bus nagrinéjama ir lyginama svarbiausios §iy standarty sudedamosios dalys.

Ketvirtas skyrius. Standarte 1SO 9001 kokybés vadybos sistemos skyriuje yra nurodyti bendri
reikalavimai organizacijos, kurios nori pradéti kurti kokybés vadybos sistemg. Todél jai nurodoma,
kad organizacija turi sukurti, jforminti dokumentus, jgyvendinti ir priziuréti kokybés vadybos sistemq

ir nuolat gerinti jos rezultatyvumq pagal standarto reikalavimus:
o apibrézti kokybés vadybos sistemai reikalingus procesus ir nustatyti jy taikymq organizacijoje;
e apibrézti procesy sekq ir jy sqveikg;
o apibrézti rezultatyvy procesy veikimg bei valdymq uztikrinancius kriterijus ir metodus;
e uZtikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir stebésenai buitini istekliai ir informacija;
o stebéti, matuoti (kur tinka) ir analizuoti procesus;
e jgyvendinti planuotiems rezultatams pasiekti ir procesams nuolat gerinti reikalingus veiksmus.

Organizacija turi valdyti visus Siuos procesus pagal Sio tarptautinio standarto reikalavimus.

(Standartas 1SO 9001:2008, 15 p.)

Kokybés vadybos sistemos LST EN ISO 9001:2008 reikalavimuose yra apibrézti ir pagrindiniai

reikalavimai dokumentacijai. Kokybés vadybos dokumentuose turi biiti pateikta:

e kokybés politika ir kokybés tikslai,
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o  kokybés vadovas (jame turi buti pateikta: kokybés vadybos sistemos taikymo sritis
(iskaitant informacijq apie sistemos taikymo isimtis ir Siy iSimciy detalus pateisinimas), dokumentais
iformintos kokybés vadybos sistemos procediiros arba nuorodos j jas, kokybés vadybos sistemos

procesy sqveikos aprasymai);

e pagal §j tarptautinj standartg reikalaujamos dokumentais jformintos procediiros ir jrasai
(jrasai — tai speciali dokumenty risis ir jie turi biti valdomi pagal siuos reikalavimus. Pirma — jrasai
daromi tam, kad buty jrodyta atitiktis reikalavimams ir rezultatyvus kokybés vadybos sistemos
veikimas, turi buti valdomi. Antra — organizacija turi parengti dokumentais jformintq jrasy

identifikavimo, laikymo, apsaugos, paieskos, saugojimo ir sunaikinimo valdymo procediirg);

e organizacijos nustatyti rezultatyvy procesy planavimg, vyksmq ir valdymq uZtikrinantys

dokumentai, jskaitant ir jrasus. (Standartas 1SO 9001:2008, 15-17p.)

ISO 9004:2009 4 skyrius vadinasi, organizacijos, siekian¢ios ilgalaikés sékmés, vadyba.
Kokybés vadybos poziiiris. Kuriame yra nurodoma, kad auksc¢iausioji vadovybe, siekdama ilgalaikés
sékmés, turéty taikyti kokybés vadybos poziiirj. Organizacijos kokybés vadybos sistema turéty biiti

pagrista principais:

e Orientavimasis | klientq. Organizacijos priklauso nuo savo klienty, todél jos turéty

suprasti jy esamus ir biisimus poreikius, tenkinti jy reikalavimus ir stengtis pranokti litkescius.

e Lyderysté. Lyderiai nustato bendrus organizacijos tikslus ir veiklos kryptj. Jie turéty

sukurti vidaus aplinkqg, kurioje visi darbuotojai biity jtraukti j organizacijos tiksly siekimq.

e Darbuotojy jtraukimas. Visy lygiy darbuotojai yra organizacijos pagrindas ir jy visiskas

jtraukimas j jos veiklg leidZia panaudoti darbuotojy gebéjimus organizacijos naudai.

o Procesinis poziiris, tai kai norimas rezultatas pasiekiamas daug efektyviau, kai veikla ir

su ja susije istekliai yra valdomi kaip procesas.

e SiSteminis pozitiris j vadybq. Susijusiy procesy identifikavimas bei supratimas kaip

sistemos ir jy vadyba padeda gerinti organizacijos rezultatyvumg ir efektyvumg, siekiant tiksly.

¢ Nuolatinis gerinimas, tai procesas, kurio metu nuolat gerinami organizacijos veiklos

rezultatai ir tai yra pastovus organizacijos siekis.

o Faktais pagristy sprendimy priéemimas. Rezultatyviis sprendimai grindziami duomeny ir

informacijos analize.
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o Abipusiai naudingi rysiai su tiekéjais. Organizacija ir tiekéjai yra priklausomi vieni nuo
kity ir abipusiai naudingi rysiai abiems Salims padeda didinti galimybe sukurti verte. (Standartas 1SO
9004:2009, 85-93 p.)

Taip pat Siame etape organizacija turéty stebéti savo aplinka, kadangi organizacijos aplinka
nuolat keiciasi, nepriklausomai nuo jos didumo, jos veiklos ir produkto, jos tipo (pelno ar ne pelno).
Sis stebéjimas organizacijai turéty padéti nustatyti, jvertinti ir valdyti rizika, kuri susijusi su

suinteresuotomis Salimis ir besikeicianciais jy poreikiais, bei lukesciais.

Kaip matyti, Sie du standarty skyriai yra skirtingi, bet tuo paciu ir susij¢, kadangi pirmasis
standartas nurodo reikalavimus jmonei, nuo ko ji turi pradéti savo kokybés sistemos kiirimo procesa,
kaip jj apibrézti, kokius dokumentus parengti, tuo tarpu ISO 9004 standarto, ketvirtas skyrius daugiau
skirtas aukSciausiai jimonés vadovybei, kur nurodoma kuo turéty biiti pagrista imonés kokybés vadybos

sistema, kad imon¢ pasiekty ilgalaikés sekmes.

Penktasis skyrius. ISO 9001 standarto - Vadovybés atsakomybé. Tarptautiniame standarte yra
i§skirta reikalavimai ir vadovybei, kadangi ji vaidina labai svarby vaidmenj tiek organizacijos

gyvenime, tiek apsisprendime diegti kokybés vadybos sistema organizacijoje.

Auksciausioji vadovybé turi jrodyti savo jsipareigojimus sukurti bei jgyvendinti kokybés vadybos

sistemq ir nuolat gerinti jos rezultatyvumq:

e informuodama organizacijq apie kliento, jstatymy bei reglamentuojanciy teisés akty

reikalavimy svarbg,

e nustatydama kokybés politikq (auksciausioji vadovybé turi uztikvinti, kad kokybés
politika atitikty organizacijos ketinimus, j kokybés politikq bity jtrauktas jsipareigojimas atlikti
reikalavimus ir nuolat gerinti kokybés vadybos sistemos rezultatyvumgq, kokybés politikoje biity
pateikiamos kokybés tiksly nustatymo ir vertinamosios analitinés gaires, kokybés politika yra Zinoma
ir supranta organizacijoje, atliekama kokybés politikos vertinamoji analizé, kad nuolat islikty

tinkama);

o uZtikrindama, kad yra nustatyti kokybés tikslai (turi buiti nustatyti atitinkamoms
organizacijos funkcijoms ir lygmenims. Kokybés tikslai turi biiti matuojami ir suderinami su kokybés

politika);

o atlikdama vadovybing vertinamgjq analize (auksciausioji vadovybé planuotais laiko

tarpais turi atlikti kokybés vadybos sistemos vertinamgjq analize, kad buty uZtikrintas jos nuolatinis
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tinkamumas, adekvatumas ir rezultatyvumas. Vertinamoji analizé turi apimti galimybiy gerinti
poreikio keisti organizacijos kokybés vadybos sistemgq, taip pat ir kokybés politikg bei kokybés tikslus,

jvertinimg),
o uztikrinti apripinimgq istekliais. (Standartas 1ISO 9001:2008, 19-22p.)

Penktasis ISO 9004 skyrius kalba apie strategija ir politikg. Siekdama ilgalaikés sékmeés,
auksciausioji vadovybé turéty sukurti ir prizitiréti organizacijos misija, vizija ir vertybes. Jos turéty
buti aiSkiai suprantamos, priimtinos bei palaikomos organizacijos darbuotojy ir, jei reikia, kity

suinteresuoty Saliy.

Siame tarptautinio standarto etape, taip pat yra apibrézta strategijos ir politikos formavimas (3is
zingsnis apibrézia organizacijai, kaip reikty formuluoti organizacijos strategijg ir politika, kad bty
periodiskai stebima organizacijos aplinka, kad biity nustatyta, ar reikia perzitréti ir jei reikia taisyti
strategija ir politikg), strategijos ir politikos iSskleidimas (tai procesas, kurio metu sukuriami procesai
ir jprociai, kuriais siekiama paversti strategijg ir politikas matuojamais tikslais, siekiamais visuose
tiesiogiai susijusiose organizacijos lygmenyse. Taip pat kiekvienam tikslui nustatyti jo pasiekimo
laikotarpj, paskirstyti atsakomybe ir jgaliojimus, susijusius su tikslo siekimu ir pan.), strategijos ir
politikos perteikimas (Sis perteikimo zingsnis turéty biiti prasmingas, savalaikis ir testinis. Perteikimas
taip pat turéty griztamajj rysj, vertinamosios analizés ciklg ir pasiruoS$img iniciatyviai nukreipti

organizacijos aplinkos pokyc¢ius).

ISanalizavus abiejy standarty penktajj skyriy galima pastebéti tokius panaSumus, kaip, kad abu
standartai kalba apie reikalavimus aukSciausiai organizacijos vadovybei, kad ji vaidina labai svarby
vaidmen] efektyvioje jmonés kokybeés sistemoje, kad labai daug kas priklauso nuo jos, kadangi ji yra
visos §ios sistemos iniciatoré. Skirtumas toks, kad standarto 1SO 9001 reikalavimai yra keliami jmonés
KVS kokybés tikslams, politikai ir pan., o standarte ISO 9004 patariama, kaip jmonei suskurti jmonés
misija, vizija, tikslus, politika ir pan. Zinoma, jmoné kurdama KVS tikslus, politika ir pan., Ziiiri, kad
jie neprieStarauty jmones misijai, vizijai, tikslams, politikai, nes visi §ie procesai yra susije¢ ir siekia

bendro rezultato, ilgalaiké jmonés sékmés ir efektyvios kokybés vadybos sistemos.

Sestasis skyrius abiejuose standartuose jvardijamas taip pat — iStekliy vadyba. ISO 9001
standartas, nurodo reikalavimus S§iai sri¢iai, kuriy reikia: kokybés vadybos sistemai jgyvendinti ir
prizitiréti bei jos rezultatyvumui nuolat gerinti; kad klientai biity kuo daugiau patenkinti, atitinkant jy

reikalavimus.

Istekliy vadyba skirstoma:
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o | Zmogiskieji istekliai, tai darbuotojai, kuriy darbas daro poveikj atitikéiai produkto
reikalavimams, turi buti atitinkamos kompetencijos, kuri jgyjama su issilavinimu, teoriniu ir praktiniu

mokymu, jgudziy lavinimu ir darbo patirtimi.

o Infrastruktiirg sudaro pastatai, darbo vieta ir su ja susijusios komunalinés paslaugos;
procesy jranga (techniné ir programiné) jranga ir pagalbinés paslaugos, pvz.: transportas, rysiai ar

informacijos sistemos.

e Darbo aplinka. Organizacija turi nustatyti darbo aplinkg, reikalingg atitikciai
produkto/paslaugos reikalavimams pasiekti “. (Standartas 1ISO 9001:2008, 23p.)

Istekliy vadyba ISO 9004 standarte apibréziama taip ,kad ,,0rganizacija turéty identifikuoti
vidaus ir iSorés iSteklius, kurie yra butini trumpalaikiams ir ilgalaikiams tikslams pasiekti.
Organizacijos iStekliy vadybos politikos ir metodai turéty biiti suderinti su jos strategija“. (Standartas
ISO 9004:2009, 19p.)

Istekliy vadyba skirstoma:

o Finansiniai istekliai, Sie istekliai gali buiti jvairiy riiSiy, pvz.: grynieji pinigai, draudimai,

paskolos ar Kiti finansiniai instrumentai.

o Organizacijos darbuotojai. Pagal standartq, darbuotojai yra svarbus organizacijos
iSteklius ir jy visiskas jtraukimas padidina gebéjimq sukurti verte suinteresuotosioms Salims.
Auksciausioji vadovybé, anot standarto, turi jtraukti darbuotojus j organizacijos veiklg, siekiant jos
tiksly. Kadangi darbuotojai yra vertingiausias ir svarbiausias organizacijos isteklius, todél biitina
jiems uztikrinti, kad jy darbo aplinka skatinty asmeninj augimgq, tobuléjimq, mokymagsi, darbg

komandoje.

. Tiekéjai ir partneriai. Partneriai gali biti produkty tiekéjai, paslaugy teikéjal,
technologijy ir finansy institucijos, vyriausybinés ir nevyriausybinés organizacijos ir kitos

suinteresuotos salys.

. Infrastruktiira. Organizacija turéty rezultatyviai ir efektyviai planuoti, apripinti ir
valdyti infrastuktirq. Nustatytu periodiskumu turéty buti vertinamas infrastruktiros tinkamumas

atitikti organizacijos tikslus.

. Darbo aplinka apibiidinama kaip zmogiskyjy bei fizikiniy faktoriy junginys, kuris turéty

apreépti kirybiskus darbo metodus ir darbuotojy jtraukimo didinimg, panaudojant jy gebéjimus
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organizacijos labui; saugos taisykles ir nurodymus bei apsauginés jrangos naudojimgq, ergonomikq;
psichologinius faktus, darbo viety isdestymq; sqglygas organizacijos darbuotojams; efektyvumo

didinimq ir atlieky mazinimg, karstj, drégme, apsvietimgq, karstj, drégme ir pan.

o Zinios, informacija ir technologijos. Sie procesai turéty biti orientuoti j tai, kaip

identifikuoti, jgyti, priziiréti, apsaugoti, naudoti siuos isteklius, bei jvertinti jy poreikj.

. Gamtos istekliai, tai vienas iS faktoriy, kuriy tinkamumas daro jtakq organizacijos
ilgalaikei sékmei. Organizacija turéty skirti atitinkamq démesj, kad aplinkos apsaugos aspektai biity
jtraukiami projektuojant produktus, taip pat buty kuriami procesai mazinantys nustatytq rizikgq.

(Standartas 1SO 9004:2009, 23 - 27 p.)

Galima daryti tokig iSvada, kad $iy abiejy standarty skyrius yra labai panasus, tik ISO 9004 jis
labiau iSpléstas ir detaliau paaiskintas, bet esmé ta pati, kaip ir ISO 9001 reikalavimuose. Kadangi
reikalavimuose visa informacija pateikiama glaustai, o jmoné norédama giliau padetalizuoti turi

gilintis ir perzitiréti ISO 9004 standarta, kad galéty tinkamai jsidiegti KVS.

Septintasis skyrius. 1SO 9001 - Produkto realizavimas. ,,Organizacija turi planuoti ir parengti
procesus, reikalingus produktui realizuoti. Produkto realizavimo planavimas turi biiti suderintas su kity

kokybés vadybos sistemos procesy reikalavimais®. (Standartas ISO 9001:2008, 25 p.)

Produkto realizavimas susideda i§ planavimo, reikalavimai susije su Klientu, projektavimu,

pirkimu, gamyba ir paslaugy teikimu, monitoringu (stebésena) ir matavimo jrangos valdymu.

ISO 9004 Procesy vadyba. Organizacija turéty jvardinti ir planuoti savo procesus bei nustatyti
funkcijas, butinas tam, kad nuolat tiekty produktus, tenkinancius klienty ir kity suinteresuoty Saliy
poreikius ir litkescius. Procesai turéty biiti planuojami ir valdomi remiantis organizacijos strategija ir
turéty apreépti valdymo veiklas, istekliy pasiskirstymgq, produkto realizavimq, monitoringq (stebéseng),
matavimgq ir vertinamosios analizés veiklas. Planuojant ir valdant procesus reikty atkreipti déemesj j:
organizacijos aplinkos analize; trumpo ir ilgo laikotarpio rinkos plétros prognozes, suinteresuotyjy
Saliy poreikius ir likescius, tikslus, kuriuos bitina pasiekti; jstatymy ir reglamenty reikalavimus,
galimgq finansing ir kitokig rizikq, procesy gavinius ir rezultatus, proceso sqveikq su kitais procesais,
iSteklius ir informacijq, veiklas ir metodus, biitinus ar pageidaujamus jrasus, matavimq, monitoringq
(stebésenq) ir analize; korekcinius ir prevencinius veiksmus; gerinimo ir (arba) inovacines veiklas.
(Standartas 1SO 9004:2009, , 31-33 p.)
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»Siekiant sukurti pridéting vertg, proceso planavimas turéty aprépti nustatyty poreikiy svarstyma,
kad organizacija sukurty ir pritaikyty naujas technologijas, sukurty naujus produktus ar produkto

charakteristikas*. (Standartas 1SO 9004:2009, , 31-33 p.)

Apibendrinant, galima pasakyti, kad kaip ir kiti, kad ir skirtingai standartuose jvardijami skyriai,
bet jie vienas su kitus glaudziai bendradarbiauja, kad ir Cia, reikalavimuose yra apibrézta jau
konkreciai produkto realizavimas, o kitame standarte, kuris yra iSpléstinis, jvardijamas visas produkto
realizavimo procesas, t.y. smulkiai apraSoma, kg turi daryti organizacija, kad tinkamai galéty realizuoti

savo produkta.

Astuntasis skyrius. 1SO 9001 - Matavimas, analizé ir gerinimas. ,,Organizacija turi planuoti ir

igyvendinti monitoringo (stebésenos), matavimo, analiz€s ir gerinimo procesus, reikalingus:
o atitik¢iai produkto reikalavimams parodyti;
e kokybés vadybos sistemos atitikciai uztikrinti;
o kokybés vadybos sistemos rezultatyvumui nuolat gerinti.

Turi biiti nustatyti taikytini metodai, jskaitant statistinius, ir jy taikymo mastas®. (standartas 1SO
9001:2008, 35 p.)

ISO 9004 - Monitoringas (stebésena), matavimas, analizé ir vertinamoji analizé. ,,Siekiant
ilgalaikés sékmeés besikeicianCioje ir nepastovioje aplinkoje biitina, kad organizacija periodiSkai
stebéty, matuoty, analizuoty savo veiklg bei atlikty Sios veiklos vertinamajg analize®.(Standartas 1SO
9004:2009, 33 p.)

ISanalizavus Siy dviejy standarty skyriy, galima teigti, kad abiejuose standartuose kalbama apie
tg patj, tik vienur glausciau, kitur placiau. Taip pat pastebéta, kad standarte ISO 9004 daugiau kalbama
apie organizacija, o ne jos produkta, kaip tai daroma ISO 9001 reikalavimuose.

Devintas skyrius yra tik standarte 1ISO 9004, kuris vadinasi gerinimas, inovacijos ir mokymasis.
Priklausomai nuo organizacijos aplinkos gerinimas (jos esamy produkty, procesy ir t.t.) ir inovacijos
(kurti naujus produktus, procesus ir t.t.) gali biti neisvengiami dalykai siekiant ilgalaikés sékmeés.
Mokymasis paruoSia pagrindq rezultatyviam ir efektyviam gerinimui ir inovacijoms. Rezultatyvaus ir
efektyvaus gerinimo, inovacijy ir mokymosi pagrindas yra organizacijos darbuotojy gebéjimai ir jy
jgalinimas priimti kompetentingus sprendimus, pagristus duomeny analize ir suvienyti iSmoktas

pamokas. (Standartas 1ISO 9004:2009, 43p.)
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Pastebéjimas bty toks, kad ISO 9001 gerinimg jtraukeé j aStuntajj skyriy, ir pabrézia, kad
»organizacija turi nuolat gerinti kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma, taikydama kokybés politika
ir tikslus, audito rezultatus, duomeny analize¢, korekcinius bei prevencinius veiksmus ir vadovybing
vertinamajg analize“ (Standartas 1SO 9001:2008, 39 p.). O standarte ISO 9004 teigiama, kad
“gerinimas turéty struktiiriSkai apibrézta pozitrj, kaip antai “Planuok-daryk-tikrink-veik”. Nuolatinis
gerinimas turéty bti jtvirtintas kaip organizacijos kultiiros dalis”(Standartas 1ISO 9004:2009, 43 p.).

Kokybés vadybos sistemos reikalavimai (LST EN ISO 9001:2008) yra glaudziai susij¢ su
tarptautiniu standartu ,,Organizacijos, siekiancios ilgalaikés sékmés, vadyba. Kokybés vadybos
pozitris (ISO 9004:2009). Kadangi pastarasis apibtdina ir apibréZia platesnj poziarj j kokybés vadyba,
negu 1SO 9001. Siame standarte atkreipiamas didesnis démesys j visy suinteresuoty aliy poreikius,
lukescius, bei pasitenkinimg sistemiskai ir nuolat gerinamai organizacijos veiklai. Taciau Sis standartas

néra sertifikuojamas.

1.3. Kokybés vadybos sistemos veiklos efektyvumas

Pastarqjj desimtmetj jmoniy veiklos efektyvumo matavimo ir vertinimo klausimais buvo ypac
placiai diskutuojama mokslinéje literatiiroje. Teorinius veiklos efektyvumo matavimo ir vertinimo
aspektus nagrinéjo daug uzsienio (Folan, Browne 2005; Toppinen, Lahtinena 2008; Lam et al. 2009;
Ponikvar et al. 2009) ir Lietuvos (Cinga et al. 2001; Tamosiiniené et al. 2006; Ginevicius, Podvezko
2008; Vincianiené et al. 2009; Mackevicius 2010) mokslininky. Veiklos efektyvumui matuoti ir vertinti
mokslininkai siiilé taikyti jvairius metodus. Pavyzdziui, R. S. Kaplan ir D. P. Norton veiklai matuoti
sifilé taikyti subalansuoty rodikliy sistemq. Zinoma, gali bitti taikoma veiklos prizmé, veiklos piramidé,
veiklos matavimo matrica bei kt. Kaip teigia Straipsnio autorés, remiantis, Ginevicius ir Podvezko
2008, rekomenduoja veiklos efektyvumq vertinti kompleksiskai, taikant daugiakriterinius metodus.
Suprantama, issamiai ir visapusisSkai jvertinti veiklos efektyvumgq galima tik atsizvelgus j ekonominius,

technologinius, aplinkosauginius, socialinius, finansinius ir kt. rodiklius.

Efektyvumo apibréztis yra placiai taikoma ekonomikos teorijoje. Taciau atlikta mokslinés
literatiiros analizé parodeé, kad ji yra daugiaprasmé. Terminy Zodyne pateikta efektyvumo apibréztis
yra gana lakoniska. Efektyvumu laikomas lygis, kuriuo sistema atitinka savo paskirti. Si apibréztis
teikia vertingg informacijq, nes pabrézZia sistemos biiklés lyginimg su tam tikru standartu — atitiktimi
savo paskirciai. ,, Pagrindiniy ekonomikos  terminy ir sqvoky Zodyne® efektyvumo samprata
konkretesné: ,, Efektyvumas — tai toks gamybos istekliy panaudojimo lygis, kuris garantuoja maksimaly

rezultatg“. Vis délto pateikta sqvoka yra gana plati ir apima tris efektyvumo tipus — alokacinj,
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dinaminj ir technologinj. Jos teigia, kad efektyvumas — tai veiklos rezultaty ir tiems rezultatams
pasiekti biitiny jdéjimy sqrysis. Si efektyvumo samprata priimtina ir sio straipsnio autoréms. Dauguma
mokslininky pabrézia, kad jdéjimus ir rezultatus nusakantys rodikliai turéty buti identifikuojami ir

konkretinami veiklos matavimo ir vertinimo procese. (Bobinaité ir Juozapavi¢iené, 2011)

D¢l to galima teigti, kad organizacijos, kurios nori turéti efektyvias kokybés vadybos sistemas,
turi aiskiai suprasti efektyvumo samprata, kriterijus ir pan., tik gerai Zinant teorinius apibrézimus, juos

galimés tinkamai taikyti praktikoje.

Kokybeé, organizacijy veikloje yra labai svarbi. Sj termina kiekvienas suvokia ir vertina savaip,
tikslingiausias kokybés apibrézimas yra pateiktas tarptautiniame standarte. Jmonés, kurios diegia ar jau
yra jsidiegusios kokybés vadybos sistemas, patvirtina, kad Zino kokybés Zodzio esme ir siekia
efektyviy kokybés vadybos sistemy, kadangi ,,didéjanti konkurencija lemia vis didéjancius
reikalavimus kokybei. Tad organizacijos, norédamos issilaikyti, turi naudoti efektyvesnes sistemas.
Vienas i§ pagrindiniy dalyky, gerinant sistema, tai nuolat gerinama kokybé ir didinamas organizacijos
pasitenkinimas. Bitent ISO 9000 grupés standartus galima taikyti jvairaus dydzio gamybos ir

paslaugas teikian¢iose jmonése. (Mickaitis ir kt., 2009)

Kad efektyvumas biity didesnis, reikia nuolat stebéti, identifikuoti, bei valdyti tarpusavyje
sistemas. Pagrindinis paskatas diegti KVS bus tas, jog kokybés — tai pagrindiné salyga, nuo Kurios

ateityje priklausys verslas.

Kokybés vadybos sistema ir jg jdiegti jmonéje padedantys ISO 9000 Seimos standartai uztikrina
kokybiskq, tiksly ir darny visos jmonés darbq, garantuoja visy jmonéje vykstanciy procesy skaidrumgqg
ir aiskumg, tiksliai padalina atsakomybe tarp darbuotojy bei skatina nuolatinj jmonés veiklos

tobulinimgq, kasty mazinimgq, pardavimy skaiciaus augimgq ir pelno didéjimg. (Mickaitis ir kt., 2009)

Ne visos besirengiancios sertifikuotis organizacijos suvokia profesionalaus konsultavimo svarba
ir verte. Dalis jy stengiasi sertifikuotis daZznai tik dél rinkodaros, jvaizdZio priezas€iy, nes to reikalauja
uzsienio pirkéjai ar akcininkai. Kadangi tokia veikla biina imituota, ji daZnai sukelia darbuotojy
nusivylimg ir gali duoti atvirk$¢ig rezultata. Reciau pagrindiniais sertifikavimo Saltiniais biina
savanoriSkas organizacijos siekis sutvarkyti veikla pagal standarto reikalavimus, dél ko didéty
organizacijos konkurencingumas, produktyvumas, klienty pasitenkinimas, kas ir yra pagrindiné

standartizuoty vadybos sistemy paskirtis.

Pagal atliktus tyrimus tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje ir palyginus jy rezultatus, praktika patvirtino

prielaidg, kad net sertifikuotos Lietuvos organizacijos pasiekusios nepakankamg standartizuoty
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(kokybés, aplinkosaugos, darby saugos) vadybos sistemy brandumo lygi. Todél joms ne visada
pavyksta efektyviai iSnaudoti ISO standarty teikiamas galimybes ir pasiekti su sertifikavimu sietus

tikslus. (Berta$ius, 2009)

,laip pat labai svarbu, anot ankstesniy tyrimy, kurie atskleidé, kad auksSc¢iausios vadovybés
parama yra labai svarbus veiksnys, taikant kokybés vadybos praktika. Tai reiSkia, kad vadovybés
parama yra biitina efektyviai kokybés vadybos sistemai®. (Parast, 2011)

LST EN 1SO 9000:2000 standartas efektyvumg apibrézia — tai pasiekto rezultato ir panaudoty
iStekliy santykis, kitaip tariant, iStekliy panaudojimo lygis, garantuojantis maksimaly pelng. Toks
apibrézimas apima tris efektyvumo tipus: alokacinj, dinaminj ir technologinj. Alokacinis efektyvumas
traktuojamas kaip tinkamiausio prekiy derinio gaminimas maziausiais kaStais arba optimaliai
paskirs¢ius ekonominius isteklius. Technologinis arba techninis efektyvumas — tai visiskas nuostoliy
nebuvimas, geriausiai naudojant turimus iSteklius. Techninis neefektyvumas pastebimas tokiais
atvejais, kai egzistuoja zemas valdymo bei vadovavimo lygis ir nepagrjstai dideli kastai. Dinaminis
efektyvumas pasiekiamas tada, kai inovaciniai pokyciai jvyksta greitai ir tinkamu laiku. Siekiant
uztikrinti ne tik alokacinj ir technologinj, taciau ir dinaminj efektyvuma, organizacijos procesy

zemélapis turi bati integruotas j inovacinés veiklos valdymo modelj. (Baroniené, 2007)

Efektyvumo savoka yra labai daznai vartojama tiek vieSajame, tiek privadiajame sektoriuose.
Efektyvumas yra neatsiejamas nuo bet kokios veiklos. Tiek vieSos, tiek privacios jmonés, jstaigos,
organizacijos siekia veiklos efektyvumo. Neéra tokios verslo sferos, kurios nepaliesty efektyvumo
klausimas, todél pagrindiné teoriné prielaida ta, kad veiklos vertinima gali vykti objektyviai, remiantis
rodikliais ir jy interpretavimu iSreikSta informacija ir Ziniomis. Biitina pastebéti, kad norint Zinoti ar

veikla yra efektyvi, ar neefektyvi reikia jg jvertinti remiantis tam tikrais elementais:

o iStekliy panaudojimo efektyvumas,
e gamybos proceso efektyvumas;

o feikiamy paslaugy efektyvumas;

e darbuotojy veiklos efektyvumas,

e vadovavimo sprendimy efektyvumas. (Bagdoniené ir kt., 2011)

ISnagrinéjus efektyvumo, bei kokybés sgvokas, galima daryti prielaida, kad viskas priklauso nuo
organizacijos vadovybés, kadangi pirmus Zingsnius tobul¢jimo, bei augimo, turi zengti jie. Nuo
vadovybés taip pat priklauso, ar jmoné diegiasi sertifikuotas kokybés vadybos sistemas tik dél prestizo,

nes taip daro kiti ar i§ tiesy galvoja apie savo, jmonés, bei darbuotojy ateitj. Turint gerai


http://archive.minfolit.lt/arch/17501/17942.pdf
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funkcionuojancias kokybés vadybos sistemas, jmon¢je daug kas pasidaro aiSkiau, bei geriau dirbti,
kadangi yra aiskios apibréztys. Zinoma, daugiau dokumentavimo, bet ta paskatas, sukurti naujas darbo

vietas, kurios ir uzsiimty siekiant efektyvesnés kokybés vadybos sistemos su kokybés komanda.
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2. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS EFEKTYVUMO VERTINIMO UAB
»GELMESTA“ TYRIMO METODIKA

ISanalizavus kokybés vadybos sistemg pagal LST EN 9001:2008 reikalavimus, organizacijos,
sickiancCios ilgalaikés sékmés, vadyba. Kokybés vadybos pozitrj (ISO 9004:2009), bei kokybés
vadybos veiklos efektyvuma, toliau darbe nagrinéjama kokybés vadybos sistemos efektyvumo
vertinimas UAB “Gelmesta” jmonés pavyzdziu. Sia analize sickiama nustatyti kokybés vadybos
sistemos efektyvuma jmong¢je, analizuojant jmonés dokumentus ir faktus, bei atlieckant darbuotojy

anketine apklausa.
Tyrimo tikslas — jvertinti kokybés vadybos sistemos efektyvumg jmonéje UAB ,,Gelmesta®.
Tyrimo uzZdaviniai:

1. I8analizuoti UAB ,,Gelmesta* kokybés vadybos sistemos dokumentus ir faktus remiantis
Content (turinio) analize.

2.18siaiskinti kokybés vadybos sistemos efektyvuma UAB “Gelmesta” remiantis
darbuotojy nuomone.

3. Pateikti pasitlymus, kaip UAB ,,Gelmesta“ galéty pagerinti kokybés vadybos sistemos

efektyvuma jmonéje.

Tyrimo metodai — jmonés dokumenty ir fakty analizé pagal Content metoda, bei darbuotojy
anketiné apklausa, bei gauty atsakymy analizé. Kontent (turinio) analizé buvo pasirinkta todél, kad yra
tikslinga i1Sanalizuoti jmonés dokumentus, kurie yra susij¢ su kokybés vadybos sistema, pasizitiréti ar
1mon¢ savo veiklg vykdo, kaip reikalaujama jsidiegus kokybés vadybos sistema, bei pravartu palyginti
su darbuotojy nuomone remiantis anketine apklausa. Antras metodas, kuris buvo pasirinktas Siame
darbe, tai - anketiné apklausa, todél, kad darbuotojai gave anketa, gali joje pazyméti labiausiai jy
nuomone jiems tinkantj atsakymo varianta, taip nesugaiS§dami daug savo brangaus laiko. Vykdant
anketing apklausg yra apklausiami visi jmonés UAB ,,Gelmesta® darbuotojai, kadangi siekiant
efektyvios kokybés vadybos sistemos jmoné¢je, imonés kokybés vadybos sistemos veikloje turi

dalyvauti visi jmonés darbuotojai, nepriklausomai nuo jy atlickamy pareigy ar rango.

Prie§ atliekant jmonés UAB ,,Gelmesta® darbuotojy apklausa, buvo nusistatyta imtis, kad biity
tiksliai Zinoma, kiek reikia apklausti jmonés darbuotojy, kad rezultatai bty tikslis ir patikimi. Tyrimo

imtis buvo nustatoma pagal ,,Paniotto formulg:
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AT+ 1/N

¢ia:
n — imties dydis;

A - paklaidos dydis (rezultatai bus pateikti su 5 proc. paklaida, nes moksliniame darbe paprastai
pasikliaujama 95 proc. patikimumu);

N — generalinis visumos dydis*. (Kardelis, 2002)

Zinant generaling jmonés darbuotojy visuma, kuri yra 80 (N), ir ja jraius j pateikta formule,
gaunama, gaunama, kad n = 66 darbuotojai. Vadinasi norint rezultatus gauti su 95 proc. tikimybe ir 5

proc. paklaida, reikia apklausti 66 jimonés UAB ,,Gelmesta“ darbuotojus.

Nusistacius reikiamg imtj galima taikyti vieng i§ populiariausiy ir placiausiai paplitusj kiekybinio
tyrimo metodg - apklausg . $is metodas populiarus yra todél, kad per trumpa laika ir su maziausiomis
sanaudomis galima greitai ir daug apklausti respondenty. Sio metodo gautus duomenis yra nesunku

apdoroti.

2.1. Empirinis tyrimas

,~ Empiriniais tyrimais susidométa labai seniai. Dar senovés graikai (pvz. Thales (640-550 pr.Kr.)
taiké steb¢jimo metoda ir pasiilé jj vadinti “empiriniu-moksliniu” poZiiiriu j pasaulj. Pastaruoju metu

vienas populiariausiy empirinio tyrimo metody yra apklausa“.*®

»Apklausa - tai tokia duomeny rinkimo technika, kai respondentai 1§ esmés tuo paciu (arba

artimu jam) metu atsakinéja j rastu (anketoje) arba zodZiu (interviuotojo) pateiktus klausimus*. 14

,Vienas i$ anketos metodo biidy yra anketavimas - placiausiai taikomas ir sudaro tarsi paskutinj

apklausos laiptel] su dar grieztesnémis apklausos taisyklémis. Anketa sudaro grupé tarpusavyje

Bhttp://www.lidata.eu/index.php?file=files/mokymai/seminaras 20110129/sem0129.html&course file=sem0129 1 1.html
[zitiréta 2013 02 15]

Yhttp://www.lidata.eu/index.php?file=files/mokymai/seminaras 20110129/sem0129.html&course file=sem0129 1 1.html
[zitiréta 2013 02 15]



http://www.lidata.eu/index.php?file=files/mokymai/seminaras_20110129/sem0129.html&course_file=sem0129_1_1.html
http://www.lidata.eu/index.php?file=files/mokymai/seminaras_20110129/sem0129.html&course_file=sem0129_1_1.html
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susijusiy klausimy, j kuriuos reikia gauti apklausiamy asmeny (respondenty) atsakymus. Pati anketa

grieztos formos neturi®, ™

»Anketavimo procediiros metu respondentui pateikiamas fiksuotas klausimy rinkinys.
Informacija yra renkama naudojant standartines procediiras, kuriy pagalba kiekvienas atrinktas asmuo
vienodu biidu atsako j tuos pacius klausimus. Anketavimo tikslas néra suzinoti atskiro asmens

“- . . ... cr o qe . 16
nuomoneg, taciau sudaryti bendrg visos populiacijos apibuidinima®.

Sis metodas buvo pasirinktas todél, kad lengviausia buvo apklausti jmonés UAB ,,Gelmesta“
darbuotojus ir suzinoti jy nuomong apie jmonés kokybés vadybos sistemg. Kadangi anketa anoniminé,
tai respondentai nebijodami, kad jy tapatybé bus identifikuota, galéjo laisvai ir drgsiai iSsakyti savo

nuomong j klausimus apie jy jmonés kokybés vadybos sistemg. Tai yra vienas i§ daugelio anketavimo

pliusy.

Atlikti Siam tyrimui buvo sudaryta 18 anketos klausimy, kur du 1§ jy yra bendrinio pobiidzio, o
visi kiti susije su jmonés UAB ,,Gelmesta®“ jdiegta ir sertifikuota kokybés vadybos sistema. Anketos
klausimai uzdaro pobiidzio, kadangi jmonés darbuotojai yra dirbantys zmonés ir anketg jiems patogiau
pildyti, kai jau yra duoti atsakymai, i§ kuriy jiems reikia pasirinkti jy nuomone tinkamiausig ir
geriausiai atspindintj situacijg jmonéje. O kaip Zinia, atviry klausimy daugelis vengia, nes reikia prie jy
sugaiSti daug laiko, kad atsakyti tinkamai ir apgalvojus, kad nebtty iSkreipti duomenys, jei | juos
atsakysi skubotai ir neapgalvojus, tada tyrimas neturés prasmés. O pateikiant klausimus su variantais,
respondentas taip pat apgalvoja, bet jau renkasi i§ jam pateikty varianty, kurie jo nuomong yra

tinkamiausi.

Anketinés apklausos duomenys apdorojami ir iSanalizuojami, naudojant duomeny analizés

Microsoft Office Excel 2007 paketu.

Sia programa galima ne tik paprastai suvesti ir suformatuoti duomenis, ar atlikti auksto lygio
sudétingumo skai¢iavimus, bet galima atlikti ir duomeny analiz¢, kurios metu duomenis galima

1Sanalizuoti jvairiais lygiais, bei juos atvaizduoti grafiskai.

' http://distance.ktu.lt/kursai/verslumas/rinkos_aplinkos_tyrimai_1/116583.html [ZiGiréta 2013 02 15]

'® http://distance.ktu.lt/kursai/verslumas/rinkos_aplinkos_tyrimai_1/116583.html [ZiGiréta 2013 02 15]



http://distance.ktu.lt/kursai/verslumas/rinkos_aplinkos_tyrimai_I/116583.html
http://distance.ktu.lt/kursai/verslumas/rinkos_aplinkos_tyrimai_I/116583.html
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2.2. Kontent analizés metodas

Kontent analizés metodas (angl. — content analysis; vok. — Content— Analyse; rus. — konmenm
ananuz — turinio analizé) yra socialinés informacijos turinio kiekybiné analizé. Bendriausia prasme
kontent analizé yra technika, leidZianti, objektyviai ir sistemiskai iSnagrinéjus teksto ypatybes, daryti
patikimas isvadas. Analizé yra objektyvi, jei jvairis tyréjai, nagrinédami tuos pacius dokumentus,
prieina prie ty paciy isvady. Sistemiskumas gelbsti nuo pagundos nagrinéti tik tq medziagq, kuri
patvirtina tyréjo hipotezes. Kontent analizés metodo esmé — isskirti dokumento tekste tam tikrus
prasminius vienetus, tada skaiciuoti jy vartojimo daznj, tirti jvairiy teksto elementy rysius tiek vieno su
kitu, tiek su visa informacijos apimtimi. Beje, dokumentuose skirtingais biidais ir variantais yra
uzfiksuota ir issaugota informacija apie faktus, jvykius, reiSkinius, objektyvig tikrove, taip pat apie
Zmoniy mastymo, kiirybine, administracine ir kitg praktine veiklg. Kontent analizés paskirtis ir yra

atskleisti, susisteminti ir apibendrinti Sig informacijq.

Kontent analizés objektas yra sios dokumenty riisys:

1) rasytiniai dokumentai: a) oficialiis dokumentai (teisés aktai, tarptautiniai dokumentai,
archyviné teismy, kity jstaigy medZiaga, jvairios sutartys, organizacijy jstatai, statutai, posédziy,
susirinkimy, forumy, konferencijy medziaga, protokolai, rekomendacijos, metodiniai nurodymai ir kt.);
b) periodiniai leidiniai (mokslo darbai, jvairiis Zurnalai, laikrasciai ir kt.); c) moksliniy tyrimy
duomeny bankai, moksliniy tyrimy ataskaitos, jvairi statistiné medziaga, moksliniy tyrimy programos
ir tyrimy rezultaty interpretacijos, interviu, ankety, ypac atsakymy j atvirus klausimus, analize ir kt.;
d) asmeniniai dokumentai (dienorasciai, laiSkai, asmeninés, autorinés pastabos, publicistiniy
pasisakymy konspektai ir kt.);

2) vaizdiniai dokumentai (vaizdo, kino filmai, nuotraukos, paveikslai, skaidruolés,
televizijos laidos, kompiuterinis elektroninis pastas, internetas, diskeliai ir kt.);

3) garsiniai dokumentai (radijo, garso, diktofono jrasai, kalbos, dainos ir kt.).

Taciau, pries pasirenkant kontent analizés tyrimo metodq, reikia paisyti keliy svarbiy dalyky:

1) jsitikinti, kad medzZiagos tyrimui pakanka, ir kad ji reprezentatyvi, nes tik tada bus
pateisintos tyréjo pastangos, susijusios su medziagos (teksto) kokybiniu bei kiekybiniu apdorojimu
(analizuodamas dokumenting medziagq, sociologas turi atlikti varginancig indikatoriy — esminiy
tyrimo sqvoky — paieskg);

2) apmgstyti biisimg kontent analizés metodu gautq informacijos funkcijq, taip pat kitais tyrimo
metodais gautq informacijq bendroje empiriniy duomeny struktiiroje;

3) isitikinti, kad dokumentas néra unikalus ir kad jo analizés pagrindinis tikslas néra visapusé

medziagos turinio interpretacija,
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4) jvertinti, ar dokumentuose néra pateikiama sudétingy reiskiniy aprasSymy, kadangi tuomet kontent—

analizé netinka. (Tidikis, 2003. 499 p.)

Todél Siame magistro baigiamajame darbe buvo pasirinkta Kontent (turinio) analizé, kadangi ji
leidzia kiek galima giliau iSanalizuoti jmonés dokumentus ir faktus, kad buty galima jvertinti ar viskas
daroma atitinkamai ir gerai, kaip tai yra nurodoma reikalavimuose. Siuo atveju Kontent analizés
principu buvo analizuojama UAB ,,Gelmesta” kokybés vadovas, kurio analizé buvo atlickama
remiantis standarto 1SO LST EN 9001:2008 kokybés vadybos sistemos reikalavimais. UAB
,»Gelmesta®“ KVS dokumenty ir jraSy valdymo procediira, UAB “Gelmesta” vidaus audito procediiros
ir vidaus audito ataskaitos, bei UAB ,,Gelmesta® vadovybinés vertinamosios analizés protokolai,

analizé buvo atlickama remiantis UAB ,,Gelmesta“ kokybés vadovu.
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3. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS EFEKTYVUMO VERTINIMAS REMIANTIS UAB
“GELMESTA“ DOKUMENTAIS IR FAKTAIS

3.1. UAB “Gelmesta“ charakteristika

»lmone jsteigta 1995 m. buvusioje Vievio statybos kombinato baz¢je, vadovaujama Roberto
Jankausko, per daugiau kaip deSimt mety pelné uzsakovy pasitikéjimg. Imonés administracinis,
gamybiniai ir sandéliavimo pastatai, krovimo jranga, eksploatacinés ir sandéliavimo aikstelés yra

i$sidéste 6,3 ha teritorijoje. Jmonéje dirba apie 80 Zzmoniy“. (Gelmesta)

Veiklos apimtys 1997 - 2011m. (be PVM)
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2 pav. UAB ,,Gelmesta* veiklos apimtys
Saltinis: http://gelmesta.lt/

»Imon¢ suskirstyta | du padalinius gamybos ir statybos. Gamybos padalinys buvo skirtas tenkinti
tik jmonés statybos padalinio poreikius, bet nuo 2008 mety pradéjo vykdyti iSoriniy uzsakovy
uzsakymus. Imonés gamybiné specializacija — prekinis betonas, standartinés ir nestandartinés
gelzbetonio ir metalo konstrukcijos. Statybos skyriaus specializacija pramoniniy, visuomeniniy pastaty

statyba, bei rekonstrukcija“. (Gelmesta)
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Direktorius
Saugos darbe tarnyba
[ |
Direktoriaus Direktoriaus Finansy ir
pavaduotojas statybai pavaduotojas gamybai buhalterinés
ir mechanizacijai apskaitos skyrius
| |
Techninis Statybos
skyrius vadovai
Brigados

3 pav. UAB ,,Gelmesta“ organizaciné valdymo struktiira
Saltinis: UAB ,,Gelmesta“ kokybés vadovas
,Gamybos skyriaus teikiamos paslaugos:

e Nestandartiniy ir standartiniy gelZbetonio gaminiy gamyba;
e  Prekinio betono gamyba;

e  Metalo konstrukcijy gamyba;

e Metalo apdirbimas;

o  Atliekami krovos darbai (yra gelezinkelio atSaka);

o Patalpy ir sandéliavimo aiksteliy nuoma;

e  Statybinés technikos nuoma;

e  Kélimo jrenginiy automatika ir remontas®.(Gelmesta)

»otatybos skyriaus teikiamos paslaugos:
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e  Pramoniniy ir visuomeniniy pastaty statybos darbai;
e  Zemés kasimo, grezimo, lyginimo, planiravimo darbai;
e Inzineriniy tinkly tiesimas;

e  Pokraniniy keliy jrengimas ir rekonstrukcija“. (Gelmesta)

»Pagrindiniai UAB ,,Gelmesta“ klientai yra AB ,,Vievio paukstynas®, UAB ,,Autoverslas®, UAB
»Granitas®, AB ,,Zelvé®, AB ,,KaiSiadoriy paukstynas®, AB ,,Panevezio energija“, UAB ,,Abromika®,
UAB ,Alesninky paukstynas“, UAB ,KaiSiadoriy vandenys“, V] , Automagistral¢, UAB
»2Domantoniy paukstynas“, AB ,,Ukmergés gelzbetonis* ir daug kity vieSo ir privataus sektoriaus

organizacijy‘. (Gelmesta)
,Jmonés tikslai:

o  Stebeti rinkos poreikius ir gaminti europinius standartus atitinkan¢ius gaminius.
o Suteikti klientui visus jo likescius atitinkancias paslaugas.
e Uzmegzti tvirtus ir ilgalaikius rySius su savo klientu — tai mums suteikia galimybe

susipazinti su individualiais jo poreikiais ir reikalavimas*. (Gelmesta)

,UAB “Gelmesta” yra atestuota statybos bendrové, dirbanti ir gaminanti produkcija pagal
integruota kokybés vadybos sistema, aplinkosaugos bei darby saugos ir sveikatos valdymo sistemas,
atitinkamai ISO LST EN 9001:2008, OHSAS 18001:2007, LST EN 14001:2005, LST EN 206-1:2002,
LST EN 206-1:2002/A1:2004, LST EN 206-1:2002/A2:2005, LST 1974:2005 reikalavimus®.

(Gelmesta)

3.2. UAB ,,Gelmesta* kokybés vadybos sistemos dokumenty ir fakty Content (turinio)

analizé

UAB ,,Gelmesta* yra jsidiegusi visus tris pagrindinius ir tarpusavyje labai susijusius kokybés
vadybos sistemos standartus. Sie standartai vienas kita papildo ir leidzia visiems kartu veikti
efektyviai. Kadangi jimoné UAB ,,Gelmesta“, jsidiegus kokybés vadybos sistemg nuo 2010 m. geguzés
17 d., turi parengta kokybés vadova, kuris padeda efektyviai siekti jmonés veiklos rezultatyvumo,

nusimacius proceduras, kaip valdyti tam tikrus procesus imonéje.
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3.2.1. UAB “Gelmesta” KVS vadovo analizé

Kokybés vadovas yra parengtas pagal LST EN 1SO 9001:2008 tarptautinio standarto struktiirg ir
reikalavimus. Imonéje standartus diegé ir kokybés knyga rengé UAB ,,Det Norske Veritas® jkurtas
padalinys Lietuvoje, ,,Dnv Business Assurance Lietuva®, kuris uZzsiima jvairiomis sertifikavimo,

vertinimo ir mokymo paslaugomis.

UAB ,,Gelmesta“ kokybés knyga sudaro tokios pagrindinés dalys: jvadas, taikymo sritis,
terminai ir apibrézimai, KVS sistema, vadovybés atsakomybé, iStekliy vadyba, produkto realizavimas,
matavimas, analiz¢ ir gerinimas, bei priedai. Kiekviena struktiiros dalis bus panagrinéta ir perziiréta ar

ji atitinka standarto keliamus reikalavimus.

v Jvadas. Sioje dalyje trumpai pristatoma UAB ,,Gelmesta®, jos veikla.

v' Taikymo sritis: paZzymima, kad UAB ,,Gelmesta®“ sukaré ir dokumentais jformino,
jgyvendino, prizitri, bei nuolat gerina KVS pagal standarty LST EN ISO 9001:2008 reikalavimus.
Kadangi jmonéje yra jdiegti ir kiti du svarbiis jmonés veiklai standartai: LST EN 1SO 14001:2005 ir
OHSAS 18001:2007, tai KVS knygoje jvardinant jmonés pagrindines veiklas, kurioms yra taikomi
jdiegtieji standartai, atsizvelgiama ir | pastaruosius du standartus, kurie yra labai svarbiis jmonés

vykdomojoje veikloje. Taigi, standarty reikalavimai taikomi, Sioms jmonés paslaugoms teikti:

e Bendrastatybiniai darbai;
e Betono ir jo gaminiy gamyba;

e Metalo ruoSiniy gamyba.

v Terminai ir apibrézimai. Sioje i§skirtoje dalyje yra pateikta pagrindinés savokos, kurios
yra naudojamos knygoje, kad biity lengviau suprasti apie ka kalbama, kad nebiity dviprasmybiy. Yra
paaiskinti sutrumpinimai, tokie kaip AVS (aplinkos apsaugos vadybos sistema), KVS, DSS
(darbuotojy sauga ir sveikata). Yra nurodyta, kad jmoné = organizacija, klientas = vartotojas, Sios
knygos kontekste. Matosi, kad §i knygos dalis rengta atsakingai, nes siekta paaiSkinti kuo daugiau
pagrindiniy fraziy, kurios yra naudojamos apraSant kokybes vadybos sistema Siame kokybés vadove.
Toliau yra pereinama prie pagrindiniy reikalavimy, kurie yra keliami standartuose, kas turi biti

apibrézta, norint sukusti gerg ir efektyvig kokybés vadybos sistema.

v KVS sistema. Pagal kokybés vadybos standarto reikalavimus, Siame procese, UAB
»Gelmesta® turi biti nusistacius procesus, jy taikymg organizacijoje, apibrézé Siy procesy seka ir

sgveika, kriterijus ir metodus, uZztikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir monitoringui biitini
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iStekliai ir informacija, stebéti, matuoti ir analizuoti nusistatytus procesus, bei nuolat gerinti

reikalingus veiksmus.

Taigi, UAB ,,Gelmesta“ savo kokybés knygoje yra apraSius visus auk$¢iau minétus

reikalavimus:

Sukiiré rezultatyvig KVS sistema;

Siekia nuolatinio Sios sistemos gerinimo;

Uztikrina atitikt] normatyviniams ir teisiniams reikalavimams;

Nustaté reikalingus procesus, jy sekg ir sgveika;

Aprasé KVS procesy taikyma;

Nurod¢ nustatyty procesy matavimo kriterijus ir metodus;

Idiegé dokumentuotg procediirg ,,Pirkimai®, bei vadovybinés vertinamosios analizés metu
priima sprendimus, kurie uztikrina, kad bus gaunami procesy veikimui ir monitoringui butini iStekliai,
o procediirg ,,KVS dokumenty ir jrasy valdymas‘ — biitina informacija;

e Nustatytus procesus matuoja pagal pasirinktus kriterijus ir rodiklius, stebi, rinkdama
biitinus jrasus, analizuoja vadovybinés vertinamosios analizés metu;

e Valdo KVS reikalingus procesus pagal standarty LST EN ISO 9001:2008, LST EN 1SO
14001:2005 ir OHSAS 18001:2007 reikalavimus.

KVS knygoje yra nurodyta procesy saveikos schema, taip pat procesy matavimo iSsami lentel¢,
kurioje nurodomas proceso pavadinimas, matavimo Kriterijus, matavimo metodas, matavimo rodiklis,

proceso Seimininkas (kas yra atsakingas uz tam tikrg procesg), bei pastabos.

Taip pat Sioje dalyje dar yra isskirti reikalavimai ir dokumentacijai. Si dalis parengta pagal
standartg ir atitinka jo reikalavimus, kadangi yra apraSytas kokybés vadovas, dokumenty valdymas, bei

jraSy valdymas.
Pazymima, kad UAB ,,Gelmesta* KVS dokumentus sudaro:

o KVS politikos bei tikslai;

e KVS knyga;

e KVS procediiros;

e Darbo instrukcijos, pareiginiai nuostatai;

e Formos, zZurnalai, sgrasai, planai.
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Dokumenty valdymui yra sukurta dokumentuota procediira ,,KVS dokumenty ir jrasy valdymas®,
kurioje yra apraSytas dokumenty ruoSimas, tvirtinimas, atnaujinimas, numerio ir versijos suteikimas,
paskirstymas, negaliojan¢iy dokumenty saugojimo ir naikinimo tvarka. Taip pat paminéta, kad UAB
,»Gelmesta® parengty ir jdiegty dokumentuoty KVS procediiry sasajos su procesais nurodytos ,,KVS

dokumenty matricoje.

Irasy valdymui UAB ,,Gelmesta“ paruosé procedira ,,KVS dokumenty ir jraSy valdymas®, kuri
apraso jraSy identifikavimo, kaupimo, apsaugos, radimo, sunaikinimo tvarka ir saugojimo laiko
trukme. Sis kokybés vadovas uztikrina, kad jrasai yra tinkamai valdomi, kurie susije su procediiromis
yra analizuojami, platinami, jy autorius yra atsekamas, kaip to reikalauja atitinkamos kokybés
procediiros. Kiekviena kokybés vadovo procediira turi nuorodg j duomeny jrasus, kurie yra objektyviis

jrodymai, kad procediiroje aprasyta veikla yra atlieckama.

Vadovybés atsakomybé. Kokybés vadybos sistema jmongje buvo jdiegta UAB ,,Gelmesta®

KVS politikoje, uzsibréztuose KVS tiksluose. Yra nustatyti keturi pagrindiniai tikslai.

Vadovyb¢ periodiskai atliecka vadovybing vertinamaja analizg, kurios organizavimo tvarka taip

pat yra aprasSyta kokybés vadove.

Imongje yra sukurta vidinio apsikeitimo informacija tvarka, kuri uztikrina, kad vadovybés
informacija apie KVS pasiekty Zemesnio lygio personalg. GriZtamasis rySys uztikrina, kad Zemesnio
lygio personalo idé¢jos, pasitilymai, uzklausimai, nusiskundimai, pasiekia aukStesnio lygio jmonés
vadovus. Vidiniai reikalavimai, apsikeitimo informacija yra nustatyti dokumentuotoje procediiroje

,» L eisiniai reikalavimai ir pasikeitimai informacija“.

Kokybés sistemos reikalavimuose ] vadovybés atsakomybé jeina skirsnis orientavimasis j
klienta, todél ir UAB ,,Gelmesta™ iSskyré §j skirsni savo kokybés vadove. Ir teigia, kad UAB
»Gelmesta* vadovybé uztikrina, kad siekiant kuo geriau tenkinti klienty poreikius, jy reikalavimai yra
apibrézti ir vykdomi. Klienty reikalavimy nustatymas ir analizé yra apraSyti dokumentuotoje

procediiroje ,,Uzsakymo formavimas*®.

Kokybés politika yra priimta UAB ,,Gelmesta®, taip pat ji yra patvirtinta ir paskelbta. Ji iSkabinta
administracijos patalpose ir betono mazgo operatorinéje. Kopijos yra saugomos statyby vadovy (darby
vadovy) KVS dokumenty bylose. Pakeistos versijos yra naikinamos. Kokybés politikoje yra aprasyti

pagrindiniai tikslai, strateginiai uzdaviniai ir veiklos kryptys.
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Planavimas, Siame reikalavime yra nurodyti tikslai, kurie suderinti su kokybés politika, Sie tikslai
yra pateikti ,,KVS tiksly pasiekimo plane®. Imonéje yra atlickamas KVS planavimas, siekiant tenkinti

KVS reikalavimus, KVS tikslus. Planavimas susideda i$:

e KVS plano;
e KVS tiksly pasiekimo plano.

KVS plane yra nuorodos j jformintas KVS procediiras. Sio plano tikslas — parodyti kaip tam
tikru atveju naudotis jdiegta KVS, kokius KVS veiksmus biitina atlikti.

Uzsibrezti KVS tikslai yra ilgalaikiai. Kiekvienais metais vadovybinés vertinamosios analizés
metu yra perzitirimi patvirtinti KVS tikslai, analizuojamas jy aktualumas esamai jmongés situacijai.
Taip pat Sios analizés metu yra nustatomi uzdaviniai einamiesiems tikslams pasiekti. Tuomet yra

surasomas tiksly pasiekimo planas, kurj patvirtina jmonés vadovas.

Pagal kokybés vadybos sistemos reikalavimus atsakomybé, jgaliojimai ir rySiai jmonés kokybés
knygoje yra apibuidinami ir apraSyti pagal reikalavimus, kadangi yra pateikta organizaciné struktiira,
jmonés darbuotojy atsakomybé uz standarty reikalavimus yra pateikta prieduose — atsakomybés
paskirstymo lentel¢je. Darbuotojy teisés, pareigos ir atsakomybé yra nurodyta atitinkamuose

pareiginiuose nuostatuose.

Vadovybés atstovas. Sj vadova jmonéje, kaip ir reikalaujama, paskyré jmonés direktorius. Jam
yra nustatytos pagrindinés funkcijos, kuriy jis privalo laikytis, nesvarbu kokios yra jo kitos pareigos ir

atsakomybés. UAB ,,Gelmesta“ KVS vadovas privalo:

e UZtikrinti KVS funkcionavima ir tobulinima;

e Ruosti, tvirtinti ir iSleisti KVS dokumentus;

e Rengti ir vadovauti kasmetiniams jmonés vadovybés pasitarimams, kuriuose
analizuojami KVS rezultatai;

¢ Analizuoti tiekéjy darba;

e Planuoti, organizuoti vidaus auditus, koregavimo ir prevencinius veiksmus;

e Skatinti personalg vadovautis KVS, teikti pasitilymus dél sistemos tobulinimo;

¢ Vadovauti vidiniy auditoriy, KVS atstovy padaliniuose darbui.

Vadovybiné vertinamoji analizé jmon¢je UAB ,,Gelmesta® yra organizuojama vieng kartg per

metus, kurios tikslas — KVS veikimo rezultatyvumo analizé. Sig analize organizuoja KVS vadovas,
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kuriai vadovauja direktorius, o dalyvauja KVS vadovas ir kiti atsakingi asmenys. Vadovybinés

vertinamosios analizés metu, pagal kokybés vadova, turi biiti pateikiama tokia informacija apie:

e [Sorinio audito rezultatus;

o Atliktus veiksmus, numatytus per praeitag vadovybine vertinamaja analiz¢;
e KVS tiksly, uzdaviniy jgyvendinimo progresa;

e KVS audito rezultatus;

e Procesy vyksma ir teikiamos paslaugos atitiktj;

e UZzfiksuotas neatitiktis, atliktus koregavimo/prevencinius veiksmus;

e Grjztamajj rysj i$ klienty;

e Naujus ar pasikeitusius klienty (suinteresuoty saliy) reikalavimus, lukescius;
o Atitiktis teisiniams ir kitiems reikalavimams;

e Naujus ar pasikeitusius teisinius ar kitus reikalavimus;

e Pasitlymus, pretenzijas (vidines ir iSorines) dél KVS;

¢ Imonés teikiamy paslaugy pasikeitimus;

e Pakeitimus, kurie gali daryti poveikj KVS sistemai ir gerinimo rekomendacijas.

Sie susirinkimai yra protokoluojami. Protokoluose pateikiama trumpa kiekvieno prane$imo
santrauka ir priimtas sprendimas dél klausimy, kurie buvo paskelbti i3ankstingje dienotvarkéje. Sie
jraSai — perduodami skyriy vadovams, kurie savo darbe vadovaujasi priimtais sprendimais.
Sprendimuose paZymima kaip bus vykdomas priimtas sprendimas, sprendimo jvykdymo terminai, uz

tai atsakingas asmuo. Susirinkimo sprendimy vykdyma kontroliuoja KVS vadovas.

v Istekliy vadyba. Pagal LST EN ISO 9001:2008 reikalavimus, Sis skyrius UAB
»Gelmesta* kokybeés knygoje parengtas tinkamai, buvo atsizvelgta i reikalavimus, kadangi iSdéstoma
apie apriipinimg istekliais. I3tekliai suskirstomi j Zmogiskuosius ir materialius. Siy iStekliy
apriipinimas yra apraSytas procediroje ,,Pirkimai*“. Nurodoma kompetencija, mokymas ir suvokimas,
kur yra minimama, kad darbuotojy pareiginiuose nuostatuose yra nustatyti pagrindiniai kvalifikaciniai
reikalavimai, keliami asmeniui, siekianiam uZimti ar jau einanciam atitinkamas pareigas. UAB
,»Gelmesta® sudaro jmonés darbuotojams galimybes kelti kvalifikacijg, tobulinti teorines ir praktines
Zinias. Taip pat yra parengta procedira ,,Darbuotojy mokymai ir parengtis avarinéms situacijoms.
Infrastruktiros valdymas, taip pat yra pateiktas kokybés knygoje. Prie infrastruktiiros yra priskirti
pastatai, gamybiniai jrengimai, transportas, technika ir jy prieziiira. Infrastrukttiros valdymas aprasytas

procediiroje ,,Infrastruktiiros valdymas®. Darbo aplinka, skiltyje yra aiSkiai apibrézti ir identifikuoti
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galimi pavojai. Taip pat aprasSyta, kad direktorius, kaip administracijos vadovas riipinasi patogiomis ir
saugiomis darbo salygomis, atsizvelgdamas j darbuotojy poreikius, bei turimus finansinius isteklius.
Kadangi jmonéje yra identifikuoti galimi pavojai, tai taip pat yra jvertinama rizika ir jos veiksniai, kad
jmong¢je biity sukurta atitinkama saugos valdymo sistema, padedanti kontroliuoti situacijg ir iSvengti

nelaimingy atsitikimy.

v Produkto/paslaugos realizavimas. Siame skyriuje kaip ir kituose, sudarant UAB
,»Gelmesta®“ kokybés vadova buvo paisoma standarto reikalavimy ir viskas rengiama pagal juos.
Paslaugos realizavimas susideda i§ paslaugos realizavimo planavimo, su klientu susij¢ procesai.
Klienty reikalavimy analizei yra sukurta procedira ,,Uzsakymo formavimas, kurioje viskas aprasyta
nuo uzsakymo priémimo iki perdavimo vykdymui. Kadangi ijmoné¢ veikia klientui ir déka kliento yra
jsitvirtinusi Lietuvos rinkoje, todél UAV ,,Gelmesta™ yra labai svarbu kliento patenkinamumas, todél
tam yra sukurtos dvi procediiros ,,Gamyba“ ir ,,Statybos montavimo darbai“. Imonéje yra atlickamos
klienty patenkinamumo analizés, kurioms yra sudaromos anketos, kurias uzpildo klientai, tada jas
apdoroja padaliniy vadovai ir jas perduoda KVS vadovui, kuris ruoSia ataskaita ir pristato ja
vadovybinés vertinamosios analizés metu. Kliento anketos yra saugomos byloje ,,Klienty apklausos

anketos® pas KVS vadovg. Anketos yra saugomos 1 metus, 0 po to naikinamos.

v Matavimas, analizé ir gerinimas. Vidaus auditas jmong¢je yra atliekamas pagal standarto
reikalavimus. Vidaus audito tvarka yra numatyta procediiroje ,,Vidaus auditas®, Siuos auditus atlieka
vidaus auditorius arba subrangovas. Procesy monitoringas ir matavimas yra skirtas identifikuotiems
jmonés procesams ir yra numatomi rezultatyvumo rodikliai. Sie nustatyti rodikliai jmonei leidZia
matuoti procesus pagal pasirinktus kriterijus. Procesy matavimo Kriterijus ir rodiklius nustato KVS

vadovas. UAB ,,Gelmesta“ yra pateikus rodiklius prieduose.

UAB ,,Gelmesta“ stebi ir matuoja paslaugos charakteristikas, kad biity patikrinta ar paslauga

atitinka reikalavimus. Sis etapas taip pat turi procediiras : “Gamyba*, bei ,,Statybos matavimo darbai*.

Neatitiktinio produkto valdymas taip pat yra numatytas kokybés vadove. Kaip teigima kokybés
vadove, UAB ,,Gelmesta“ turi jdiegus neatitik¢iy valdymo mechanizmg, kurj sudaro nustatymo,
tyrimo, taisymo, biidai. Taip pat yra sukurta procediira ,Neatitik¢iy valdymas, koregavimo ir

prevenciniai veiksmai, incidenty tyrimas®.

Duomeny analizés metu, UAB ,,Gelmesta“ nustato, renka ir analizuoja duomenis, kurie jrodo
KVS tinkamuma ir rezultatyvumg. Sie duomenys leidzia vertinti KVS veikima, bei nuolatinio

gerinimo potencialg.
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Pagal kokybes vadybos sistemos reikalavimus jmong¢je vyksta gerinimas, kurj apima nuolatinis

gerinimas, koregavimo veiksmai, bei prevenciniai veiksmai.

Perziuréjus ir iSanalizavus UAB ,,Gelmesta™ sudaryta kokybés vadova, galima daryti tokias
1Svadas, kad jmoné labai atidziai ziiiri | §] procesg ir kokybés vadybos sistemos diegimui skyré didelj
démesj, kadangi gerai iSsianalizavo LST EN ISO 9001:2008 reikalavimus ir tinkamai parengé savo
kokybés vadova, procediras, tinkamai apsirasé procesus ir jy sgveika, numaté procesy valdymo

Kriterijus ir metodus.

Viso yra numatyti 4 procesai, jiems valdyti yra numatyti 10 matavimo kriterijy, 9 matavimo

metodai ir 13 procediiry.

3.2.2. UAB,, Gelmesta® KVS dokumenty ir jrasy valdymo procediiros, analizé

KVS dokumenty ir jrasy valdymo procediira yra viena i$ svarbiausiy procediiry kokybés vadybos
sistemoje, tikslinga ja paanalizuoti, ar viskas jmon¢je UAB ,,Gelmesta“ vykdoma taip, kaip numatyta

kokybés vadove.

,Dokumenty valdymas — tai sudétinis procesas apimantis visg dokumento gyvavimo cikla: nuo

sukiirimo, derinimo, naujy versijy kiirimo, iki saugojimo ir archyvavimo®. (Standartas 1ISO 9000:2000,
11p.)

Si procediira numato kaip turi biiti valdomi dokumentai ir jrasai. UAB ,,Gelmesta“ jsidiegus
kokybés vadybos sistemg stengiasi visus procesus vykdyti taip, kaip yra nusimatg, nes siekia
efektyvios kokybés sistemos jmonéje. Todel ir jmonéje atsakingi asmenys dokumentus rengia
numatyta tvarka, t.y. parengiama pirminé dokumento versija, jam suteikiamas numeris pagal numatyta
dokumenty matricg, visa tai vykdo KVS vadovas ir jo paskirtas dar kitas asmuo. Dokumentas
saugomas pas KVS vadova, KVS dokumenty byloje, saugojimo terminas numatytas iki pakeitimo, o
senasis variantas — sunaikinamas. Taip pat prie dokumenty rengimo yra parengiami pareiginiai
nuostatai (kuriuos rengia uz tai atsakingas veiklos Seimininkas), dokumento vertinamoji analizé —
vykdo KVS vadovas ir direktorius, koregavimo veiksmai, kuriuos vykdo pirming dokumento versija

renges asmuo.

KVS dokumenty tvirtinimas. UAB ,,Gelmesta® yra tvirtinama KVS knyga ir pareiginiai

nuostatai, tai tvirtina jmonés direktorius. KVS vadovas tvirtina — KVS procediiras, formas, zurnalus.
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Originalis KVS dokumentai yra saugomi byloje pas KVS vadova, o elektroniné dokumentacijos
versija — serveryje ,,KVS®.

Darbuotojy supazindinimg su KVS dokumentais vykdo KVS vadovas ir padalinio vadovas
(atsakingas uZ supazindinama padalinj). Sio proceso metu darbuotojai supazindinami su KVS knyga,
procediromis, taip pat supazindinami su Kkitais tiesiogiai su jy veikla susijusiais dokumentais.
Supazindinimas yra patvirtinamas parasais darbuotojy, kad jie su visa tuo susipazino, tg jrodo
parengtas supazindinimas su dokumentais lapas, $is lapas saugomas pas KVS vadova, bei saugomas

prie konkrecios procediiros.

Jei reikia dokumenta modifikuoti (keisti), jam yra suteikiamas naujos versijos numeris,
dokumento tvirtinimas, Siuos procesus vykdo KVS vadovas, o tvirtina Zinoma jmonés UAV
»Gelmesta® direktorius. Kai yra atliktas dokumento modifikavimas, darbuotojai vél gi yra i§ naujo

supazindinami, kur vél pasiraso, kad jie susipazino su nauja dokumento versija.

UAB ,,Gelmesta™ operatyvinés veiklos valdymas, tai toks valdymas, kurio metu, jmonés
darbuotojai, yra supazindinami su direktoriaus jsakymais, ant kuriy pasirao. Sj procesa vykdo
direktoriaus pavaduotojas, darby saugos inzinieré, bei buhalteré. Yra pildomi tokie dokumentai:
isakymai, direktoriaus jsakymy registravimo zurnalas, jsakymy kadry klausimais registravimo
zurnalas. Dokumentai saugomi buhalterijoje, personalo skyriuje. Sie dokumentai archyve saugomi 10
mety, o ] jj perduodami po kalendoriniy mety, kaip tai reglamentuoja iSoriniai dokumentai. Kitas
dokumenty blokas, tai siun¢iami rastai, kurie rengiami ant firminio blanko, registruojami siun¢iamy
raSty Zurnale, kurie saugomi buhalterijoje, siunciamy rasty byloje, saugomi taip pat 10 mety archyve.
Gaunami raStai, susij¢ su jmonés veikla, registruojami ir saugomi byloje. Esant reikalui, kopija yra
iteikiama vykdytojui. Uz tai atsakinga jmonés vyr. buhalteré. Gaunami raStai yra registruojami
gaunamy rasty zurnale, saugomi buhalterijoje — gaunamy rasty byloje 10 mety. Pareiginiai nuostatai,
saugomi asmens (darbuotojo) byloje, atsakinga buhaltere, saugojimo vieta — pareiginiy nuostaty byla,

saugojimo terminas — iki pakeitimo.

Sioje procediiroje taip pat yra numatytas dokumenty archyvavimas, kuris yra biitinas jmonéje
UAB ,,Gelmesta®. Jmonés techniné — gamybiné¢ dokumentacija yra archyvuojama UAB ,,Gelmesta“
archyve. Visi kiti dokumentai saugomi skirstant pagal dokumenty priklausomybe veikloms, bei metus.

Archyvavimo terminai reglamentuojami jstatymy'’ ar yra numatomi konkregiose dokumentus

' http://www3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_[?p_id=231323&p_query=&p_tr2= [zitréta 2013 01 20]



http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=231323&p_query=&p_tr2

49

valdanciose procedurose. Uz visus Siuos veiksmus, UAB ,,Gelmesta® jmong¢je yra atsakinga imonés

buhalteré.

Elektroninés dokumentacijy versijos, kurios naudojamo KVS sistemoje yra saugomos
serveriniame kompiuteryje ir kiekvieno ménesio pirmoje puséje perraSoma j iSorin¢ laikmeng, tai
vykdo direktoriaus pavaduotojas gamybai. Dokumento forma — CD, saugomas jmonés archyve 5
metus, po to naikinama. Kadangi jmoné¢ UAB ,,Gelmesta™ dirba su programa ,,Sistela”, tai jos
duomenys perraSomi ] iSorines laikmenas kas 3 mén., tai vykdo statybos inzinerijos technikeé,

saugojimo forma — CD, saugoma darbo vietoje 5 metus, po to yra sunaikinama.

ISnagrinéjus §ig procedira, galima daryti iSvada, kad jmonés dokumentai yra rengiami, bei
iforminti, kaip jie yra nusimat¢ kokybés vadove, taip pat yra paskirti atsakingi asmenys uz tam tikrus

veiksmus dokumenty ir jrasy valdyme.

3.2.3. UAB “Gelmesta” vidaus audito procediiros ir vidaus audito ataskaitos, analizé

Ne maziau svarbi yra ir vidaus audito procediira kokybés vadybos sistemoje. UAB ,,Gelmesta“
kruopséiai ziiiri | kokybés vadybos sistemg savo organizacijoje, todél turi nusimate procediirg vidaus

audito atlikimui.

»Vidaus auditas — vie$ojo juridinio asmens vidaus kontrolés sistemos dalis, kurios déka, vidaus
auditoriams vykdant nepriklausomg, objektyvig tyrimo, vertinimo ir konsultavimo veiklg, siekiama

uztikrinti vieSojo juridinio asmens veiklos gerinima(“.18

,»Vidaus auditorius — viesojo juridinio asmens vidaus audito tarnybos valstybés tarnautojas arba

darbuotojas, atliekantis vidaus auditg jstatymo ir kity teisés akty nustatyta tvarka®. 18

Vidaus auditai UAB ,,Gelmesta® jmong¢je, vykdomi kiekvienais metais. KVS vadovas nustato
KVS vidaus audito prioritetus ir periodiskuma, inicijuoja nustatyty neatitik¢iy analiz¢ bei koregavimo
veiksmus ir kontroliuoja kad biity vykdoma procedira. Imonés vidaus auditoré atsako uz konkretaus
audito planavimg, atlikima, rezultaty jforminima, bei nustaius neatitiktis, organizuoja pakartotini

audito atlikimg ir rezultaty jforminimga.

'® http://www3.Irs.It/pls/inter3/oldsearch.preps2?Condition1=197703&Condition2 [itréta 2013 01 20]
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Metiniam KVS audito planavimui yra sudaroma ir tvirtinama audito programa. Programa
rengiama auditus planuojant procesais, veikloms, darbo vietoms (pvz.: gamybai, statybai, uzsakymy
formavimui, infrastrukttros valdymui, KVS organizavimui, personalo ir dokumenty valdymui, audity
vykdymui). Audito programoje nurodoma ne tik veikla/procesas, bet ir reikalavimai, jvardijamas
auditorius, bei pazymima, kada tas auditas planuojamas vykdyti. Remiantis paskutinio audito
programa, kuri buvo sudaryta jmon¢je UAB ,,Gelmesta® 2012 m., gamybos proceso auditas buvo
atlickamas geguzés ir lapkri¢io ménesiais, uzsakymy formavimo ir statybos darby valdymo auditas —
taip pat geguzés ir lapkri¢io ménesiais, infrastruktiros valdymas ir sandéliavimas — nuo kovo iki
balandzio mén., o sekantis auditas buvo rugséjo ménesj, KVS organizavimas, KVS vadovo vykdomas
auditas buvo atliktas lapkri¢io ménesj. Dokumenty ir jrasy valdymo auditas buvo organizuojamas
rugpjucio meénesj. KVS audito programos saugomos KVS dokumenty byloje, pasibaigus metams jos

yra atspausdinamos ir saugomos kartu su ,,Vidaus audito aktais*.

Pasirengimg KVS vidaus auditui organizuoja ir vykdo jmonés vidaus auditoré. Vidaus auditai
objektuose vykdomi pagal parengtas audito programas. Administracijoje ir gamyboje audity datos yra
derinamos su audituojamy veikly vadovais ir dvi dienos pries audita, jie papildomai yra informuojami,

kad bus atliekamas auditas.

KVS audito vystymo metu yra organizuojamas darbuotojams jzanginis susirinkimas, kurio metu
audituojamos veiklos vadovas organizuoja reikiamas auditui sglygas. Audito metu yra pildomas
»Vidaus audito aktas“, kuriame yra nurodoma veikla/objektas, atsakingas uz veikla/objekta asmuo,
nurodomi vidaus auditoriai, vidaus audito data. Tada yra nurodyti iSsikelti klausimai, Salia jy yra
jvertinimo grafa (+ gerai; - nereikia, NA — neatitikties aktas; KV — koregavimo veiksmas). O po akto,
apacioje, pasirado kas pildé ir kas susipazino. Sie aktai saugomi darbo vietoje 2 metus ir po to
naikinami. Auditas vykdomas vadovaujantis akto ir programos punktais. Jo metu yra tikrinami jrasai,
procediiros, sistemos standartai ir kiti iSorés dokumenty reikalavimy, vykdymas. Taip pat vykdant
auditus, kaip informaciné medZiaga yra naudojama, tos veiklos pra¢jusio audito aktu. Atlikus audita,
baigiamas ir vidaus audito aktas. Jei audito metu yra nustatyta neatitik¢iy, UAB ,,Gelmesta“ jmong¢je

yra pildomi ir perduodami KVS vadovui ,,Neatitik¢iy aktas®.

Koregavimo veiksmy praktika nustato, kad jei nustatyta neatitik¢iy, tai ne véliau kaip per 30
dieny, yra atliekama koregavimo veiksmy patikra. Jg atlicka jmonés vidaus auditoré, kur pildo

,Neatitikties aktg.

Atlikus vidaus auditg yra parengiama ,,Vidaus audito ataskaita®, kurioje yra apraSoma iSsikeltas

tikslas, tikrinamas subjektas (visa tai apraSoma ataskaitos jzangoje), audito apimtis, bei metodai, visi
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vidaus audito metu tikrinti pasteb¢jimai, pateikiamos audito iSvados, rekomendacijos, kurioms

jgyvendinti yra nustatomas veiksmy planas.

Perzitréjus imonés UAB ,,Gelmesta® vidaus audito aktus, programas ir vidaus audito procediira,
bei atasakita, galima teigti, kad jmonés vidaus auditai atlickami pagal numatytg procediirg, bei

nepazeidziant vidaus kontrolés ir vidaus audito jstatymo.

3.2.4. UAB ,, Gelmesta* vadovybinés vertinamosios analizés protokoly, analizé

Dar vienas svarbus siekiant efektyvios kokybés vadybos sistemos, dokumentas, tai vadovybinés

vertinamosios analizés protokolas.

»Vertinamoji analizé — veikla, atliekama analizuojamo dalyko tinkamumui, adekvatumui ir

rezultatyvumui, siekiant uzsibrézty tiksly, nustatyti*. (Standartas 1SO 9001:2008, 21 p.)

Vadovybiné vertinamoji analiz¢ jmonéje UAB ,,Gelmesta“ yra atlickama periodiSkai (vieng karta
] metus), kad galéty uztikrinti jos tinkamuma, efektyvuma, rezultatyvuma. Pries atlickant vadovybing
vertinamgja analiz¢ yra sudaroma darbotvarké, toliau rengiamos ataskaitos, tada atlickama pati

vadovybin¢ analize ir galiausiai yra parengiamas vadovybinés vertinamosios analizés protokolas.

Vadovybinés analizés protokolas susideda i§ tokiy daliy: protokolo virSuje yra uzpildoma kas
susirinkimo pirmininkas, susirinkimo sekretorius ir kas dalyvauja, o toliau jau yra iSdéstoma,

darbotvarke, kas svarstyta, kas nutarta.

UAB ,,Gelmesta“ paskutiné vadovybiné vertinamoji analizé buvo atlickama 2012 m. ,tai buvo
trec¢ioji vadovybiné vertinamoji analizé. Jos metu buvo svarstyti tokie klausimai, kaip KVS vidaus
(iSorés) audity rezultatai, griztamasis rySys i§ vartotojy, procesy vyksmas ir paslaugy atitiktis,
koregavimo ir prevenciniy veiksmy biklé, incidenty tyrimo analizé, kokybés vadybos sistemos tiksly
ir uzduoc¢iy igyvendinimo laipsnis, teisiniy ir kity reikalavimy laikymosi jvertinimas, atlikti veiksmai,
kurie buvo numatyti per praeitg vadovybing vertinamaja analize, pakeitimai, kurie gali daryti poveikj
KVS ir gerinimo rekomendacijos.

KVS vidaus (iSorés) audito rezultatai. Jy metu buvo perziiirétos visos procediiros, jvertintas jy
dokumenty pildymas, teisiniy reikalavimy vykdymas, asmeniniy apsaugos priemoniy taikymas ir buvo
nustatyti trikumai, kuriems Salinti i§ karto buvo priimti sprendimai. Buvo nustatyti astuoni trilkumai ir
kiekvienam Salinti po sprendima, kurie jvardinti vadovybinés analizés protokole. Pazymima, kad

trikumy taisymas nukeltas j pavasarj, kadangi UAB ,,Gelmesta® yra statybos jmonés ir ziemg jie
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nevykdo gamybos, todél darbai yra stabdomi, o darbuotojai iSleidziami mokamy ir nemokamy
atostogy. Uzsakymy formavime, infrastruktiiros valdyme ir sandéliavime, KVS organizavime, bei
dokumenty ir jrasy valdyme buvo atlikti vidaus auditai ir suraSyti atitinkami vidaus audito aktai.

Siuose veiklose neatitikéiy nebuvo nustatyta.

Grjztamasis rySys i vartotojy. Pagrindiniams savo klientams UAB ,,Gelmesta“, tokiems kaip AB
»Paneveézio energija“, AB ,,KaiSiadoriy paukstynas®, Vilniaus Universiteto Onkologijos institutas, yra
atlikus klienty vertinamaja analiz¢, kurios metu klientai iSreiské¢ savo pasitenkinima uzsakymy
atlikimo terminais, atlickamy darby, bei medziagy kokybe, taip pat personalo kvalifikacija. Taip pat
yra atlikta klienty vertinamoji analizé gamybos bazéje dél betono ar jo gaminiy gamybos. Protokole
nurodoma, kad klientai apie betono gamyba suzino i§ internetinés informacijos, bei kity jmoniy

rekomendacijy. Klientai yra patenkinti kokybe, kaina ir aptarnavimu.

Zinoma, protokole yra jvardijami ir nustatyti trikumai ar paZeidimai. Paminima, kad kai kurie
objektai buvo tikrinami ir po kelis kartus, kad buty galima gerai identifikuoti pazeidimus. Atliekant
vidaus auditus buvo surasomi ,,Vidaus audito aktai®, bei ,,Neatitikties aktai*. DaZniausios nustatytos
problemos buvo dél technikos patikros, dél jy registravimo atitinkamose Zurnaluose, ne visa technika ir
darbo jrankiai turi Zymeklius, bei dokumentus, taip pat vienas i§ truikumuy, tai, kad ne visi darbuotojai
turi leidimus ir kvalifikacijg dirbti su atitinkama technika ir atitinkamus darbus. Taip pat buvo
nustatyta vidaus audito metu, kad darbininkams néra jrengtos poilsio patalpos, kurios privalo biti

pagal saugos ir sveikatos reikalavimus.
Siuos trikumus, imonés UAB ,,Gelmesta“ numaciusi pasalinti iki 2013 m. III ketvir¢io.

Procesy vyksmas ir produkty paslaugos atitiktis. Siame issikeltame darbotvarkés klausime
minimama, kad ne iki galo yra atlikti prevenciniai veiksniai tikrintuose objektuose, bet uzsimena, kad
stengsigsis Siuos veiksmus jgyvendinti dar per 2012 m., kad naujuose objektuose buty kuo maziau
neatitik¢iy. ApraSoma, kaip renkasi subrangovus ir tiekéjus, kad renkasi pagal patikimumo kriterijy,
daugiausio démesio skiria prekiy ar paslaugy kainai. Jei tiekéjas ar subrangovas UAB ,,Gelmesta*
jmonés yra jvertinamas mazesniu nei 5 balu, tai esant galimybei, jo paslaugomis nesinaudojama. Taip
pat nutarta mazinti einant j konkursus, konkurso jkainj, kadangi per 2011 metus dalyvavo 14

konkursuose, o laiméjo tik 6, kadangi kaina nuo pirmosios vietos skyrési net 15,6 proc.

KVS tiksly ir uzduo¢iy jgyvendinimo laipsnis. Vadovybinés analizés protokole nutarta, kad

imon¢ UAB ,,Gelmesta“, nutaria pasitvirtinti naujg 2012 m. tiksly pasiekimo plana.
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Teisiniy ir kity reikalavimy laikymosi jvertinimas. Siame punkte nutarta perzitréti teisiniy
reikalavimy sgrasg ir pakeistus jstatymus pakeisti naujais ir su naujais pakeitimais supazindinti

atitinkamus jmonés darbuotojus.

Atlikti veiksmai, numatyti per praeitg vadovybine vertinamajg analize. Per 2011 m. vadovybing
vertinamajg analiz¢, buvo nutarta, kad reikia jmonei sertifikuoti prekinj betong, tai 2012 m.
vadovybingje vertinamojoje analizéje paminima, kad sertifikavimas buvo jgyvendintas ir dabar
prekinis betonas atitinka LST EN 206-1:2002, LST EN 206-1:2002/A1:2004, bei LST EN 2006-
1:2002/A2:2005 reikalavimus (NR. SPSC-8902).

Taip pat buvo atlikti Sie veiksmai, kaip bazés teritorijoje sutvarkyti visy pastaty stogai ir pakeista
ju danga, prapléstos buitinés patalpos, bei garazas, padarytas atskiras buitiniy patalpy jéjimas i$ lauko
pusés, visi Sie darbai buvo atlikti tam, kad pagerinty darbuotojy darbo salygas, bei jmonés patalpos

buty geresnés biiklés, bei iSvaizdos.

Pakeitimai, kurie gali daryti poveikj kokybés vadybos sistemai ir gerinimo rekomendacijos.
Nuspresta vadovybinés analizés metu, kad jmonei reikia naujos technikos, kad reikia jdiegti naujas
technologijas, tokias kaip suvirinimo darbuose biity naudojamas argonas, o dazant metalines
konstrukcijas naudojama beoré purSkimo sistema, taip pat nutarta organizuoti darbininky

kvalifikacinius kursus.

ISnagrinéjus 2012 m. UAB ,,Gelmesta® vadovybinés analizés protokola, galima daryti tokias
1Svadas, kad organizacija nevengia nusistatyti savo trukumus, parodyti, kad ir jsidiegus kokybés
vadybos sistemos neiSvengiama klaidy ar neatitikimy, bet norint efektyviai valdyti kokybés vadybos

sistemas jmongje, reikia ja nuolat tobulinti, bei Salinti trikdzius, kg ir daro UAB ,,Gelmesta®.

3.3.  Kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas UAB ,,Gelmesta* tyrimo analizé

Tyrime, ,,Kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas jmonéje UAB ,,Gelmesta®,
dalyvavo 66 respondentai, i§ kuriy 54 vyrai ir 12 motery. 15 respondenty jmonéje UAB ,,Gelmesta‘“
dirba daugiau kaip 11 mety, galima teigti, kad jie yra jmonés senbuviai, kadangi jmoné skaiciuoja 17
gyvavimo metus. Daugiausia jmonéje UAB ,,Gelmesta® dirba darbuotojy, kuriy darbo stazas Sioje
jmonéje yra nuo 1 m. iki 5 m., tai respondentai, kurie sudaro Zemiausig jmonés grandj — darbininkai.
Jie buvo apklausiami todé¢l, kad norint turéti efektyvig kokybés vadybos sistemg jmonéje, tai joje turi

dalyvauti visi jmon¢je dirbantys darbuotojai, nepriklausomai ar jis vadovas ar darbininkas, kadangi
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svarbi kiekvieno nuomoné, pasiiilymai, pasteb¢jimai. Na, ir 20 respondenty yra jmonés vidurinioji

grandis, kuriy darbo stazas jmonéje sudaro nuo 6 m. iki 10 m.

Tyrimo pirmuoju klausimu pirmiausiai siekta i$siaiSkinti bendrgjj darbuotojy supratima apie
kokybés vadybos sistemos supratimg. Darbuotojy Klausta, kas jy nuomone, yra kokybés vadybos
sistema jmonéje. Buvo pateikta keturi variantai ir papraSyta pasirinkti jy nuomone patj tinkamiausia,

atsakymai pasiskirsté jvairiai. Juos galima pamatyti 4 pav.

UAB ,,Gelmesta“ darbuotojy nuomoné apie kokybés vadybos sistema galima teigti, kad panasi,
kadangi 1§ pateikty varianty, du atsakymus i$ likusiy pasirinko daugiausiai. 39 % respondenty
pasirinko atsakyma, kad jy nuomone, kokybés vadybos sistema, tai jmonés siekis jrodyti savo
sugebéjima nuolat tiekti produkta (paslaugg), kuris atitinka vartotojo ir atitinkamy reglamentuojanciy
teisés akty reikalavimus. 30% respondenty pasirinko atsakyma, kad vadybos sistema skirta jmonés

veiklai, kuri susijusi su kokybe, valdyti.

Kaip matome, Sie atsakymai i§ esmés vienas kitg papildo ir yra labai glaudziai susij¢ tarpusavyje,

kadangi ir vieni ir kiti respondentai yra salyginai teisuis pasirinke Siuos atsakymus.

X

EImonés politikos ir tiksly nustatymo
sistema

B Vadybos sistema, skirta imonés
veiklar, kurt susijusi su kokybe,
valdyti

OKokybeés kontrolés sistema imonéje

EImoneés siekis irodyti savo
sugebéjima nuolat tiekti produlkta
(paslauga), kuris atitinka vartotojo ir
atitinkamu reglamentuojanciy teises
akty reikalavimus

4 pav. UAB ,,Gelmesta* darbuotoju supratimas apie kokybés vadybos sistema jmonéje

Todél galima teigti, kad respondentai nutuokia, o daugelis ir Zino, kas yra kokybés vadybos

sistema, nes ] §] klausimg buvo atsakyta gan tiksliai, kad tai yra vadybos sistema, skirta jimonés veiklai,
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kuri susijusi su kokybe, bei kad tai - jmonés siekis jrodyti savo sugebéjima nuolat tiekti produkta ar

paslauga, kuris atitikty vartotojo ir atitinkamy teisiniy akty reikalavimus.

Toliau buvo siekiama iSsiaisSkinti, kas pasikeit¢é jmonéje UAB ,,Gelmesta“ jdiegus kokybés
vadybos sistemg. Kadangi kokybés vadybos sistema buvo siekiama sustinprinti klienty pasitikéjimg ir
pasitenkinimg, tai anot respondenty Sis kriterijus po kokybés vadybos sistemos jdiegimo jmonéje nei
pasikeité, nei nepasikeité, tai galima daryti prielaidg kad jmonés vadovybé nejdéjo visy galimy
pastangy dar labiau pagerinti klienty lukescius ir pageidavimus. Kaip rodo jmonés faktai (,,Vadovybés
vertinamoji analizé®), yra atlickamas klienty vertinimas, kuriy metu klientai nepateikia skundy ar
priekaiSty dél jmonés teikiamy paslaugy, atsiliepia apie jmong gerai, lieka patenkinti tieck jmonés
darbuotoju darbu, tiek jy kvalifikacija, todél galima teigti, kad jmoné teiké aukstos kokybés paslaugas
dar pries jsidiegiant sertifikuota kokybés vadybos sistema jmonéje, todél klienty pasitenkinimas, anot
darbuotojy labai ir nepasikeité, kadangi jis ir taip buvo aukstas. To pasekoje jmonés klientai mielai
rekomenduoja jmonés UAB ,,Gelmesta™ teikiamas paslaugas ir savo partneriams, kuriy déka didé¢ja

jmoneés klienty ratas, kuris leidzia jmonei toliau tobuléti klienty aptarnavimo ir patenkinimo srityje.

Septintas paveikslas taip pat rodo, kad jmonéje UAB ,,Gelmesta®“ labai sumazéjo klaidy ir
defekty skaicius po kokybés vadybos sistemos jdiegimo. Kadangi kokybés vadybos sistema jpareigoja
valdyti klaidas ir defektus, tai jmonés UAB ,,Gelmesta® darbuotjai, atsakingi uz efektyvia kokybés
vadybos sistemg jmongje, stengiasi identifikuoti atsiradusius netikslumus, klaidas ir defektus, kurie yra
iforminami ,,Neatitik¢iy aktuose®, to pasekoje, sekant ir identifikuojant defektus yra lengviau juos

valdyti ir Salinti, kg ir parodo 5 pav.

Dar vieng labai didelj pliusg, kokybés vadybos sistemai jmonéje, atskleidé pasiketimo kriterijus
apie nuolat gerinamas darbo salygas. Kadangi kokybés vadybos sistemos reikalavimuose (ISO
9001:2008), vienas i$ reikalavimy yra darbo salygy gerinimas, tai ir UAB “Gelmesta” kaip rodo tyrimo
apklausa gerina darbo salygas savo darbuotojas suteikdama visas reikiamas priemones darbui atlikti,
gerina patalpy biikle, kaip nurodo “Vadovybinés vertinamosios analizés” protokolas, buvo pakeisti
bazés teritorijoje visy pastaty stogai, bei jy danga, praplésta buitinés ir garazo patalpos, darbuotojy
patogumui, buvo pakeistas buitoniy patalpy j€jimas, jis padarytas i§ lauko pusés. Taip pat jsigyta nauja
technika, reikalinga paslaugoms teikti, t.y. jsigytas bobkatas ir automaSina, jdiegtos naujos
technologijos, tokios kaip suvirinimo darbuose naudojamas argonas, daZzant metalines konstrukcijas

naudojama beoré purSskimo sistema.
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5 pav. Pasikeitimai imonéje UAB ,,Gelmesta*, jdiegus kokybés vadybos sistema

Kadangi analizés schema rodo, kad respondentai mano, kad jmonés veiklos rezultatai,
komandinis darbas, darbuotojy vertinimas, darbuotojy motyvavimo sistema, darbuotojy kompetencijos
ugdymas ir teikiamy paslaugy kokybé nei pasikeité, nei nepasikeité. Kaip matyti, daugiausia
vidutiniSkai vertinamy, t.y. nei pasikeitusiy nei nepasikeitusiy kriterijy yra susije su darbuotojais, todél
galima teigti, kad kokybés vadybos sistemos vykdymo komanda skiria nepakankamai démesio
darbuotojams ir tai néra gerai, kadangi darbuotojai yra labai svarbi grandis jmong¢je, kuri ir formuoja,

bei padeda atsirasti efektyviai kokybés vadybai jmongje.

Daugelis darbuotojy teigia, kad jie yra supazindinti su UAB ,,Gelmesta® jdiegta kokybés
vadybos sistema. Tai puikiai jrodo, kad yra organizuojami susirinkimai, kuriy metu jmonés darbuotojai
yra supazindinami su kokybés vadybos sitemos reikalavimais, pobiidZiu, bei pasikeitimais. Taip
kuriamas darbuotojy suvokimas apie kokybés vadybos sistema. Dar kai vyko tik Sios sistemos diegimo
darbai, tai darbuotojai po truputukg buvo pazindinami su procesais, kurie tuo metu vyko, t.y. buvo

organizuojami susirinkimai darbuotojams, kaip tai reikalaujama diegiant Sig sistemg. Viskas buvo
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dokumentuojama. Todé¢él 6 pav. aiSkiai ir matyti, kad jmonés UAB ,,Gelmesta™ darbuotojams yra
puikiai zinoma, kad jy jmoné¢je veikia kokybés vadybos sistema, kurig siekiamg padaryti kuo

efektyvesne ir geresne.

B Visigkal sutinku
H Sutinku

i Nei sutinku, nei nesutinku

6 pav. Darbuotoju susipaZinimas su jmonéje UAB ,,Gelmesta“ jdiegta kokybés vadybos sistema

Siekiant kuo daugiau istirti darbuotojy numone apie kokybés vadybos sistemg imonéje, buvo
klausiama kaip jie vertina pacia sistema. Daugelis respondenty ja nei vertina, nei nevertina, galima
daryti prielaidg, kad daugeliui darbuotojy kokybés vadybos sistema yra nauja disciplina, jie dar
nespéjo su ja nuodugniai susipazinti, triksta laiko ja perprasti, kadangi jmon¢je UAB ,,Gelmesta*
kokybés vadybos sistema jdiegta nuo 2009 m. kadangi jmonéje keiCiasi darbuotojai, tai naujai
atéjusiems ir nesusidiirusiems su kokybés vadybos sistema, tai biina nauja disciplina, kurig nezino kaip

vertinti, jiems reikia laiko su ja susipazinti.

H Labai gerai vertinu
H Gerai vertinu
 Nei vertinu, nel nevertinu

H Nevertinu

7 pav. UAB ,,Gelmesta* darbuotoju, kokybés vadybos sistemos vertinimas
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Taip pat i§ 7 pav. matyti, kad kokybés vadybos sistema 17% respondenty vertina labai gerai. Sj
atsakymg daugiausia pasirinko jmonés UAB ,,Gelmesta“ darbuotojai, kurie tiesiogiai susiduria su
kokybés vadybos sistemo diegimu, tobulinimu, gerinimu, jmon¢je. Labai gerai vertina dél to, kad
kokybés vadybos sistemos déka, jmonéje yra numatytos konkrecios procediiros, kurios leidzia valdyti
tam tikrus procesus jmonéje, siekiant efektyviai taikyti, tobulinti, bei gerinti tiek kokybés vadybos
sistemg, tiek kurti jmonés aplinka, kurioje buty atsizvelgta ne tik j imonés poreikius, bet ir |

darbuotojo, bei kliento.

Kadangi jmon¢ siekia kurti efektyvig kokybés vadybos sistema, vadovaudamasi ISO kokybés
vadybos sistemos reikalavimais 9001:2008, todél yra nustaciusi darbuotojams tvarka, bei taisykles,
kuriomis jie turi vadovautis savo darbe, tai patvirtina 8 pav., kuriame 85% respondenty tai patvirtino

atsakydami j anketos klausimg apie nustatytg tvarka, bei taisykles.

Nustatyta tvarka, bei taisyklés, leidzia darbuotojui tinkamai elgtis darbe, paisyti normy, bei
reikalavimy, kad nekilty nereikalingy incidenty jmonés aplinkoje, o jiems kilus, kad buty kuo remtis

juos sprendZziant.

H Vigidkai sutinku

H Sutinku

8 pav. UAB ,,Gelmesta*“ darbuotojai vadovaujasi nustatyta tvarka, bei taisyklémis

Imonéje UAB ,,Gelmesta® yra parengtos darbuotojy saugos ir sveikatos instrukcijos, jsakymai ir
tvarkos dél darbuotojy saugos darbe funkcijy ir atsakomybés paskirstymo, jmonés darbo tvarkos
taisyklés, darbo ir poilsio laiko rézimg ir apskaitg reglamentuojantys vidiniai dokumentai, darbuotojy
pareiginés instrukcijos, prieSgaisrinés saugos instrukcijos, darbuotojy veiksmy kilus gaisrui ir
incidento likvidavimo planai, darbuotojy evakavimo schemos, bei jvairtis aktai, bei kiti jmonés vidiniai

dokumentai.
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Sekanciu klausimu noréta iSsiaiskinti, ar darbuotojai dirba pagal jiems parengtas pareigines
nuostatas. Tai svarbu todél, kad jmonéje kuo maziau biity nesklandumy tarp darbuotojo ir vadovybés,
kadangi darbuotojas turi zinoti kokias jis funkcijas privalo atlikti pagal savo kompetencija. O tai butent

ir nustato pareiginés instrukcijos, kadangi jose yra nurodyta darbuotojo funkcijos, teisés, bei pareigos.

M Vigigkai sutinlu

H Sutinku

9 pav. UAB ,,Gelmesta* darbuotojai dirba pagal pareigines instrukcijas

Kaip matyti i§ 9 pav., tai net 74% respondenty atsaké, kad jie darbe vadovaujasi pareiginémis
instrukcijomis, kurios yra parengtos bitent jiems. Tai rodo, kad jmonés vadovybé kartu su

v —

efektyvios sistemos jmonéje.

Pagal jdiegtos sistemos reikalavimus, jmoné turi kelti darbuotojy kvalifikacija, organizuoti
mokymus, kitaip tariant investuoti | darbuotojus, kad jmonéje dirbty savo darba iSmanantys
specialistai, kurie galéty ne tik padéti jmonei, bet ir tinkamai jai atstovauti prie§ klientus, bei sudaryti

gerg jvaizdj jiems, kaip savo darbg iSmanantiems specialistams.

E Taip. visada
@ Taip. dazniausiai
i Ne, nevisada

ENe, nielkada

10 pav. UAB ,,Gelmesta“ kelia darbuotojuy kvalifikacija, organizuoja mokymus
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Kaip matyti i§ apklausos rezultaty, tai imonéje UAB ,,Gelmesta® yra vangiai oraganizuojami
mokymai, bei kvalifikacijos kélimai darbuotojams. Tai patvirtina ir vadovybinés vertinamosios
analizés protokolai, kuriuose yra pazymima, kad tam tikri mokymai yra nukeldinéjami dél vienokiy ar
kitokiy priezas¢iy. Tarkim buvo pastebéta, kad darbuotojai, dirbantys pavojingus darbu su potencialiai
pavojingais jrenginiais yra neapmokyti, kas didina tikimybe nelaimingiems atsitikimams darbe, tai jau
yra nesilaikymas saugos instruksijy nurodymy. Taip pat pazymima, kad nevisi darbuotojai turi

reikiamg kvalifikacijg dirbti su tam tikrais jrenginiais.

Vadovybinés vertinamosios analizés protokolose taip pat nurodoma, kad yra nukelinéjami
darbuotojy apmokymai, tod¢l, kad ziemos metu daugelis darbuotojy atostogauja, o pasibaigus ziemai

pradedami darbai, kuriy metu mazai kuriam darbuotojui pavyksta iStrykti ] mokymus.

Imonés vadovybé stengiasi viskg atlikti pagal kokybés vadybos sistemos reikalavimus. Tai
parodo ir tai, kad darbuotojai yra supazindinami su kokybés vadybos sistemos, tikslais, siekiais,
politika, tai matyti i§ 11 pav., kuriame 43% respondenty atsaké, kad jie sutinka, su teiginiu, apie

supazindinimg su KVS tikslai, politika ir pan.

M Visigkai sutinku
H Sutinku
i Nei1 sutinku, net nesutinku

H Nesutinku

11 pav. Imonés vadovybés supazindinimas darbuotojy su KVS tikslais, politika ir pan.

Kokybés politika jmon¢je UAB ,,Gelmesta“™ atitinka jmonés siekius susijusius su kokybés vadybos
sistemos efektyvumu. Kokybés politika yra Zinoma ir suprantama jmonés darbuotojams, kadangi jos
egzemplioriai yra iSkabinti administracijos patalpose ir betono mazgo operatorinéje. Kopijos yra
saugomos statyby vadovy (darby vadovy) KVS dokumenty bylose. Yra nuolat perzitrima, o padarius

pakeitimus, senosios kokybés politikos egzemplioriai yra naikinami.
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H Maksimaliai itrauktas
(100%)

H Vidutinigkai itrauktas (
nuo 50%iki 99%5)

MTtrauktas (nuo 25% 1k149)

HKVS jgyvendina imonés
vadovai

HKVS igyvendinakokybés
skyriug

12 pav. Darbuotojy jtraukimas j KVS jgyvendinimo procesa imonéje UAB ,,Gelmesta*

12 pav. atskleidzia situacija jmonéje UAB ,,Gelmesta“ apie darbuotojy jtraukimg j kokybés
vadybos sistemg. Darbuotojy nuomone, jie yra jtraukiami nuo 25% iki 49%, taip atsaké 44%
respondenty. Kaip matyti 12% respondenty teigia, kad jie yra jtraukiami maksimaliai, galima daryti
prielaida, kad atsakiusieji yra tiesiogiai susij¢ su kokybés vadybos sistema jmonéje. Labai maza dalis
mano, kad jy imongje KVS jgyvendina kokybés skyrius, ir jie yra teists, kadangi jmonéje yra sudaryta
kokybés vadybos sistemos vykdymo komanda, kuri kuruoja vykstancius procesus jmonéje kurie susije
su sistema, rengia vadovybinés vertinamosios analizés protokolus, procediiras, atlieka auditus, rengia
neatitik¢iy aktus, bei visus kitus dokumentus, kurie yra susij¢ su kokybés vadybos sistema jmongje.
Bet | kokybés vadybos procesg yra jtraukiami visi jmonés UAB ,,Gelmesta“ darbuotojai, kadangi
jmonés norédama tinkamai ir kaip reikalaujama reglamenty, vykdyti kokybés vadybos sistema, turi

apjungti j §j procesa visus darbuotojus.

Imonei yra labai svarbi darbuotojy nuomone, todél siekiant, kad darbuotojai turéty proga iSsakyti
savo lukesCius, pastebéjimus ar pasitilymus yra rengiami susirinkimai. Kaip matyti (13 pav.) jmong¢je
UAB ,,Gelmesta® darbuotojai juose dalyvauja vangiai, net 65% apklaustyjy pasisakeé, kad jie
nedalyvauja sprendimuose, kurie yra susij¢ su kokybés vadybos sistemos tobulinimu ir pan. Todél
reikéty jmongje nustatyti priezastis kodeél taip yra. Kadangi jmonés vadovybé siekia, naudos
darbuotojams, susirinkimai organizuojami tam, kad jmonés darbuotojai zinoty apie vykdomus
veiksmus, siekius, bei procesus jmonéje, kad susidaryty bendrg vaizdg apie jmonés padétj klausimuose
susijusiuose su efektyvia kokybés vadyba jmongje, taip pat jimonés vadovybei, bei uz kokybés sistema
atsakingiems Zmonéms, pravartu ir naudinga iSgirsti ir kity darbuotojy nuomong, pasitlymus, kaip

vienaip ar kitaip galéty pagerinti kokybés vadybos procesus. O kai darbuotojai nedalyvauja tokiuose
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sprendimuose, aukstesnio lygio jmonés darbuotojams sunku nuspéti ka darbuotojai apie tai galvoja, ar

jiems tai yra naudinga ir pan.

M Taip, visada daly vauju
H Taip, kartais dalyvauju
4 Ne, nedalyvauju

13 pav. Darbuotojuy dalyvavimas sprendimuose, kai svarstoma kaip ijmonéje UAB ,,Gelmesta*

pagerinti ir patobulinti kokybés vadybos sistemos efektyvuma

Kadangi jmonés darbuotojy dauguma (65%) nedalyvauja susirinkimuose, kurie skirti kokybés
vadybos sistemos efektyvumo gerinimui, tai jiems atrodo, kad jie kaip ir néra jtraukiamai j kokybés
vadybos sistemos gerinimo procesg, tokia jy nuomoné matyti i§ 14 pav., kur 39% respondenty
pasisako, kad jie nei sutinka nei nesutinka. Todél galima teigti, kad gal darbuotojai ne visi nutuokia

kas tai yra gerinimo procesas, kadangi galima suvokti placiaja prasme.

H Vigigkai sutinku
H Sutinku
W Nei sutinku, nei nesutinku

ENesutinku

14 pav. Imonés UAB ,,Gelmesta“ darbuotoju itraukimas j KVS gerinimo procesg
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UAB ,,Gelmesta“ jmonés vadovybei, bei komanda, kuri atsakinga uz kokybés vadybos sistema,
nuolatinj gerinima jvardija kaip kryptingg ir sisteminj veiksmg, kuris apibréztas principais bei

struktiiros vykdymu, siekiant jmonés veiklos pagerinimo, bei efektyvumo.

Darbuotojy motyvavimas jmoné¢je yra laibai svarbus, kadangi tik tinkamai motyvuoti
darbuotojai, siekia ne tik savo tiksly, bet tuo paciu ir jmonés. UAB ,,Gelmesta“ jmonéje yra vykdoma
darbuotojy motyvacija (15 pav.). Respondentai, paklausti ar jy jmonéje yra vykdoma motyvacija
atsake, kad taip 51%. Motyvacijos priemonés yra jvairios, nuo pagiriamojo zodzio iki piniginiy
1Smoky. Jmonés vadovybé¢ pastebéjo, kad kai darbuotojas yra motyvuojamas, jo darbas biina naSesnis,
pasitaiko maziau klaidy ir pan., kadangi jis stengiasi padaryti maksimaliai viskg kg gali, kad biity

jvertintas.

20%

E Taip
ENe

i Nezinau

15 pav. Darbuotojy motyvavimo sistema jmonéje UAB ,,Gelmesta*

Ne veltui kokybés vadybos sistemos reikalavimuose yra iSskirta motyvacija, kadangi siekiant
gery rezultaty biitina motyvuoti visus jmonés darbuotojus. Aisku, ne visus skatina motyvacija siekti

tiek savo, o kartu ir jmonés uzsibrézty tiksly, bet tai jau priklauso nuo Zzmogaus poziiirio j visuma.

Kalbant apie motyvacijos priemones jmonéje UAB ,,Gelmesta“, tai galima pamineti kelias, kaip
jrodyma, kad jmonéje tikrai darbuotojai motyvuojami. Jmonéje yra garbés lenta, kurioje skelbiami
geriausi darbuotojai, labiausiai nusipelng gauna pinigines premijas, suvenyrus ir pan., taip pat yra
organizuojamos bendros iSvykos, renginiai, kur skatinama, kad jmonés darbuotojai pabendrauty

neoficialioje aplinkoje.

Kitas labai svarbus veiksnys, siekiant efektyvios kokybés vadybos sistemos jmonéje, tai jmonés

vykdomi auditai, kuriy metu siekiama i$siaiskinti apie padét] jmonéje.
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@ Taip, visada

HNe, nickada

16 pav. Vadovybés supaZindinimas imonés darbuotojus su audito rezultatais ir iSvadomis

Respondenty paklausus apie tai kaip daznai jmonés vadovybé juos supazindina su audito
rezultatais bei iSvadomis, net 88% atsaké, kad jie néra supazindinami. Vadinasi, imonés vadovybe
nenori atskleisti jmonés darbuotojams apie audito metu rastus trilkumus, neatitikimus ir pan. Tokiam
veiksmui paaiskinti reikia ieSkoti priezasCiy, nes tik Zinodami darbuotjai apie realig jmonés padétj

ivairiais klausimais, galés padéti siekti efektyvios kokybés vadybos sistemos.

Imon¢ UAB ,,Gelmesta“, siekdama efektyvios kokybés vadybos sistemos, anot respondenty
nuomongs, susiduria pagrinde su Siomis problemomis, neaiskiis darbuotojy tikslai (56%), darbuotojali
nejtraukiami j veiklos planavimg (73%), identifikuodama tobulinimo veiksmus (47%), bei darbuotojy
priestaravimu pokyc¢iams (43%). Kadangi jmonéje dirba jvairaus iSsilavinimo, mastymo ir pan.
Zmonegs, tai ne visi teigiamai reaguoja | pokycius jmonéje, Siuo konkre€iu atveju, tai dél kokybés
vadybos sistemos efektyvumo, todél jmonés vadovybei yra sunku perprasti kiekvieno darbuotojo
siekius. Siekiant, panaikinti $ias problemas, jmonés vadovybei reikty pasikalbéti su darbuotojais, jei
reikia su kiekvienu asmeniskai ir paaisSkiSkinti kokybés vadybos sistemos svarbg jmonei, tiek
kiekvienam i§ darbuotojy, bei paprasyti, kad darbuotojai nusistatyty aiskius Kriterijus, kurie derintysi

su jmonegs tikslais.

Kita atsiradusi problema — tobulinimo veiksmy identifikavimo metu. Kadangi jmonés kokybés
sistemos komanda sudaro apie 12 Zmoniy, visi jie teikia pasitilymus ir pastabas dél kokybés sistemos,
kaip ir jprasta Zzmogui, ne visi tg pacig situacijg ar problemg suvokia, bei vertina vienodai, taip ir Sioje

komandoje, todél ir kyla problemos sprendziant tobulinimo veiksmy identifikavima.

Problemos daugeliu atveju atsiranda dél tam tikry nesutarimy ar procesy neuzbaigimo. Kaip
matyti i§ tyrimo rezultaty, jimonéje UAB ,,Gelmesta® pagrindinés problemos, siekiant kokybés vadybos

sistemos, daugeliu atveju yra susijusios su darbuotojais. Galima daryti iSvadas, kad darbuotojams
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nebuvo tinkamai paaiskinta, kaip turi biiti formuluojami jy tikslai, todél kaip parodé tyrimas, jie yra
neaisks. Kitas aspektas, pabandyti darbuotojus daugiau jtraukti j jimonés veiklos planavima, nes juk ir
darbuotojai turi puikiy jdéjy, vienokiems ar kitokiems sprendimams jmonés veikloje. Kitos dvi ryskiai
atsiskleidusios problemos daugiau tinka jmonés vadovybei, kadangi jos susijusios su rimtesniais
kriterijais. Viena i$ rimtesniy problemy atsiranda, tada, kai jmonés vadovybé bando identifikuoti
tobulinimo veiksnius. Galima teigti vieng Sios problemos atsiradimo priezastj, ta, kad jmonés
vadovybé ir kokybés komanda sitlo skirtingas identifikavimo priemones, ko pasekoje ir kyla

nesutarimy, kadangi nepavyksta prieiti vieningo sprendimo, bei nuomonés.

Siekiant efektyvumo, labai didelis trukdis jmonei yra darbuotojy priestaravimas. Visy pirma tai
yra normalu, kadangi visuomenéje priimta pirma pasiprieSinti naujovéms, o jtampai nusliigus ir viska
gerai apmascius, priimti sitilomus i$$tkius, taip pat tai taikoma ir jmonés viduje. Imonés vadovybei
reikia tik iSlaukti §j perioda ir kuo dazniau kalbéti su darbuotojais apie efektyvios kokybés vadybos
sistemos nauda. Tada tie prieStaravimai grei¢iau uZsimir§ ir jmoné galés priiminéti naujus, bei

naudingus sprendimus.

Organizacijos ilgalaikiai ir trumpalaikiai ——
tikslainedera tarpusavyje

Neaigkis darbuotoju tikslai

Darbuotojunedalyvavimas sprendimu
priémime

Neaikiis organizacijos tikslai

Darbuotojai néra infornmojami apie KVS
procesq imongje
Darbuotojai neitraukiami 1 veiklos

i Nesutinku

planavima T e 1 B Net sutinku, net nesutinku
Identifikuodama veiklos tobulinimo 4 B Sutinku

veiksmus |‘|

Nepakankamas vadovy palaikymas

Darbuotojuneigiamas pozidris i KVS ‘NN

Darbuotoju priestaravimais poky ¢lams %ﬁ'
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17 pav. Problemos, su kuriomis susiduria UAB “Gelmesta”siekdama efektyviai jgyvendinti KVS

Siekiant efektyvios kokybés vadybos sistemos, jmonés UAB ,Gelmesta“ vadovybé su

darbuotojais periodiskai aptaria aktualius klausimus. Respondenty apklausos metu buvo papraSyta, kad
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jie lenteléje pazyméty iSvardinty klausimy daznuma, respondenty atsakymy pasiskirstymas
pateikiamas 18 pav. Dazniausiai vadovai, karta per ménes] su darbuotojais aptaria klausimus,
susijusius su darbuotojy tikslais ir uzdaviniais, kadangi siekiama efektyvios kokybés vadybos
sistemos, tai yra labai svarbus zingsnis. Klausimai susij¢ su darbuotojy tikslais, bei uzdaviniais
aptariami kas meénesiniuose susirinkimuose, kur kiekvieno skyriaus vadovai kalba su kiek vienu
darbuotoju asmeniski, po kalbis vidutiniSkai trunka apie 30 min., kurio metu suderinami tiek jmongs,

tiek darbuotojo interesai, kad biity siekiama vieno bendro tikslo.

Kartg per pusé mety, pagal respondenty atsakymus (54%), aptariama darbuotojy kvalifikacijos
kélimas. Cia grjztama, bei primenama apie nukeltuosius mokymus, bei kvalifikacijos kélimus,
darbuotojai i$sako savo norus, kur jie noréty tobuléti, ar jiems to reikia, o jmonés vadovybé i§ savo
pozicijos pasako kam ir kur reikty tobulintis ir pan. Taip pat karta per pusmet] yra per naujo
apsvarstoma darbuotojy motyvavimo sistema (52%), tobulina, pasiiiloma kas nors naujo. Ir kas be ko

yra aptariama darbuotojy pasiekti rezultatai (82%), bei organizacijos (jmonés) tikslai, bei strategijos
(55%).

Tmonés veiklos gerinimo procesas

Darbuotoju kvalifikacijos kélimas

Darbuotojuy itraukimas 1 imonés veiklos
planavima

J1

Viduasgbei i3orés audito rezultatai

Darbuotoju pareiginés nuostatos

Darbuotojy moty vavimo gistema
HKarta per metus

j

KWVS rezultatai i germimo galimybeés M KKarta per pusé metu

M Karta per men.

Il

Darbuotoju tikslai ir uzdavinial
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H Kielviena diena

Poky¢iai organizacijos valdyme ir darbo
metoduose
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18 pav. UAB ,,Gelmesta‘ vadovybés aptariamieji klausimai su darbuotojais, siekiant turéti

efektyvig KVS
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Karta per metus jimonéje UAB ,,Gelmesta“ yra aptariama daugiausiai klausimy anot respondenty.
Tai jmonés veiklos gerinimo procesas (100%), trumpai pristatomi vidaus ir iSorés rezultati (100%),
atskleidziama tik tai, kas néra labai konfidencialu, bei galima Zinoti visiems jmonés darbuotojams, o
ne tik vadovybei. Taip pat 100% per metinius pokalbius aptariamos darbuotojy pareiginés nuostatos,
jei reikia ir butina jos yra koreguojamos. Koregavimo metu yra perziiirimo funkcijos ir kurios
neaktualios iSbraukiamos ir priskiriamos naujos ir pan. KVS rezultatai ir gerinimo galimybés (82%),
pokyciai organizacijos struktiiroje (73%), atliekmi koregavimo veiksmai, jtraukiami nauji ar
pasalinami seni strukttros jrasai. Taip pat pristatomi oraganizacijos pasiekti rezultatai (100%), t.y.
ivardijami didziausi atlikti darbai, jvykdyti projektai, ar buvo pasiekti iSsikelti tikslai, bei pristatomi

nauji, taip pat pristatoma jmongs finansiné biiklé, startegijos, kiekvieno skyriaus darbai ir pan.

0%

ETaip HENe

19 pav. UAB ,,Gelmesta‘ darbuotojy apklausy vykdymas, nuomonés iSsakymui apie kokybés

vadybos sistema

Apklausos metu buvo klausiama, ar jy jmonéje UAB ,,Gelmesta® vykdoma darbuotojy apklausa,
nuomonés iSsakymui apie kokybés vadybos sistemg ir 100% respondenty atsaké, kad ne. Taip pat ir
imones vadovybé pripazino, kad tokios apklausos néra vykdomos, kadangi néra tinkamo asmens, kuris
sudaryty tinkama anketa, kurios duomeny negaléty iSkreipti respondentai, bei kad biity kuo tikslesnis

griztamasis rysys.

Atlikus tyrimg ir iSanalizavus jmonés UAB ,,Gelmesta“ respondenty poZzitr; bei nuomong |
imong¢je idiegta kokybés vadybos sistema, galima apibendrinti rezultatus taip, kad jmonei dar reikia
daug padirbéti ties Sia sistema, norint jg daryti efektyviag jmonés veikloje. Kaip atskleidé tyrimas, ne

visi darbuotojai yra gerai susipazing su kokybés vadybos sistema jmonéje, jos nauda, bei keliamais
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reikalavimais, nors vadovybé ir stengiasi juo pazindinti organizuodama susirinkimus, bei pokalbius su
darbuotojais. Zinoma, daug kas priklauso nuo vadovybés, kadangi visy pirma ji yra §ios sistemos
organizatoré ir jgyvendintoja, o darbuotojai vienaip ar kitaip padeda Siai sistemai prisitaikyti. Kaip
parodé¢ dokumenty ir fakty analizé, tai jmonés darbuotojai, atsakingi uz kokybés vadybos sistemos
kiirima, jgyvendinima, bei puoseléjima jmonéje, stengiasi dokumentacijg tvarkyti pagal pasirengta
kokybés vadova, bei atitinkamas procediras, kurios palengvina jmonés darbuotjy darba, kadangi

apibrézia kokias konkrecias funkcijas vienokiu ar kitokiu atveju reikia atlikti.

Taip pat iSanalizavus tyrimo rezultatus, paaiSkéjo, kad daugelis aktualiy klausimy, su
darbuotojais yra aptariami vieng kartag metuose, per metinj susirinkimg. Tai gali biiti didelis neigiamas
veiksnys darbuotojy suvokime apie imonéje vykstancius procesus. Imonés vadovybei reikéty pagalvoti
apie daznesnius informacinio pobudzio susirinkimus su darbuotojais aktualiais klausimais, kurie
tiesiogiai siejasi su jy, bei jmonés lukescCiais. Pagrindinis jmonés siekis turéti efektyviai
funkcionuojancias kokybés vadybos sistemas, to atkakliai siekiant, reikia, kad jmonés vadovybé
periodiSkai analizuoty sistemos veikimg ir jos rezultatyvumg bei numatyty sistemos gerinimo

veiksmus.

Kaip matyti i§ atlikto tyrimo, siekdami efektyvaus darbo atlikimo jmonés UAB ,,Gelmesta*
darbuotojai aiskiai zZino, ir suvokia savo vaidmenj, bei atsakomybe¢ jmonés veikloje, todél jmongje
dirba pagal imonés struktiirinés schemas, darbo apraSymus, pareigines nuostatas, laikosi nustatytos
tvarkos bei nuostaty, bendry darbo reikalavimy, bei nustatyty metiniy tiksly, kurie yra skirti

konkrec¢ioms uzduotims ar atsakomybéms atlikti, ateinantiems metams.
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ISVADOS IR SIULYMALI

1. Kokybés vadybos sistemos diegiamos ir jgyvendinamos, siekiant jrodyti klientui,
konkurentams, bei visuomenei, kad jmonés teikiamos paslaugos (produktai) tenkina pirmiausia kliento
reikalavimus. O jmonéje jdiegta kokybés vadybos sistema siekiama pagerinti veiklos kokybe,

reglamentuojant jg procediiromis, instrukcijomis, standartais, bei kitais dokumentais.

2. Kokybés vadyba yra sistema, kuri padeda organizacijos veikloje vykdyti veikla, kuri

susijusi su kokybe ir ta veikla orientuota j vartotojus, darbuotojus ir pan.

3. Magistro baigiamajame darbe iSnagrin¢jus UAB ,,Gelmesta® vidinius dokumentus ir
faktus pagal Kontent (turinio) analize¢ buvo pastebéta, kad jmoné¢ dokumentacija tvarko kaip yra

apsibrézusi kokybés vadove, bei procediirose.

4. Baigiamajame darbe buvo analizuojama kokybés vadybos sistemos efektyvumo
vertinimas jmon¢je UAB ,,Gelmesta®. Atlikus tyrima buvo pastebéti pagrindiniai privalumai, kurie turi

itakos kokybés sistemos efektyvumui, t.y.:
v" nuolat gerinamos darbo salygos,
v’ sumazéjo klaidy ir defekty skaicius,
v'darbuotojai savo darbe vadovaujasi nustatyta tvarka ir taisyklémis,

v’ didzioji dalis darbuotojy yra jtraukiami j kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo

procesa,
v' jmongéje veikia motyvavimo sistema,
v'darbuotojy tikslai ir uzdaviniai yra svarstomi ir aptariami kartg per ménesj.

5. Tyrimas atskleidé ir UAB ,,Gelmesta® kokybés vadybos sistemos triikkumus, kuriuos

reikéty tobulinti. ISaiskeje trukumai:
v' darbuotojams retai kada organizuojami mokymai, bei kvalifikacijos kélimo kursai;

v’ darbuotojy nedalyvavimas sprendimy priémimuose, kurie skirti tobulinti kokybés

sistemos efektyvumui;

v imonés vadovybé, nesupazindina darbuotojy su atlikto audito rezultatais, bei iSvadomis;
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v' darbuotojai priestarauja jmonéje vykstantiems pokyc¢iams;

v'organizacijos tikslai ir strategijos, darbuotojy pasiekti rezultatai, darbuotojy motyvavimo

sistema, darbuotojy kvalifikacijos kélimas, aptariami vieng kartg per pus¢ mety;

imonéje UAB ,,Gelmesta“ néra organizuojamos darbuotojy apklausos nuomonei dél kokybés vadybos

sistemos efektyvumo vertinimo, darbuotojy nuomonei issakyti.

Siulymai jmonei UAB ..Gelmesta®, kaip paSalinti trukumus kokybés vadybos sistemoje ir

uztikrinti jos efektyvuma:

1.Jmonés vadovybei siilyCiau kreiptis ] konsultantus, kurie pakonsultuoty kokybés
vadybos klausimais, suteikty informacijos ir duoty pasiiilymus kaip efektyviai imonéje kuruoti jdiegta

kokybés vadybos sistema.

2. Dazniau organizuoti mokymus ir kvalifikacijos kélimus darbuotojams, kadangi
mokymai didina darbuotojy veiklos efektyvuma, taip pat yra ugdomos asmeninés darbuotojy

komunikacijos ir pan.

3. Apsvarstyti galimybe, darbuotojus supazindinti su audito rezultatais, neatskleidziant itin
slaptos informacijos. Kadangi darbuotojai turi teise¢ kiek jiems galima zinoti realig jmonés situacija,
kad galéty patys priimti tam tikrus sprendimus ar pateikti jmonés vadovybei sitilymus, vienokiu ar

kitokiu klausimu, siekiant veiklos efektyvumo, bei kokybés sistemos gerinimo.

4. Taip pat jmonés UAB ,,Gelmesta” vadovybei sitly¢iau daugiau ir dazniau informuoti
imones darbuotojus apie kokybés vadybos sistemos naudg jmonei, kad biity kuo maziau priestaravimy
pokyc¢iams. Darbuotojai galéty teikti savo pasitlymus, kai efektyvinti kokybés vadybos sistemas
imong¢je. Tarkim jmongj vadovybeé, galéty organizuoti darbuotojams seminarus apie kokybés vadybos
sistemos nauda, privalumus, trikumus, pateikiant realius kity jmoniy pavyzdzius. Zinoma, reikty
kreiptis  specialistus, kurie organizuoja tokio pobiidzio seminarus jmonéms. Imoné tikrai nepatirty

daug i8laidy, kadangi tai biity naudinga visiems jmonés darbuotojams, tuo paciu ir vadovybei.

5. Rekomenduociau dazniau aptarinéti su darbuotojais jy pasiektus rezultatus, motyvavimo
sistema, organizacijos tikslus ir strategijas, kvalifikacijos kélimus. Kadangi Sie klausimai yra
neatsiejami nuo darbuotojy darbo, kuo dazniau jie bus aptariami, tuo darbuotojas jausis svarbus

Jmong¢je ir Zinos jmones siekius.

6. Sitily¢iau apsvarstyti galimybe dél darbuotojy apklausy organizavimo. Kadangi yra labai

svarbu zinoti darbuotojy nuomones, jas iSsiaiSkinti, kad galiméty priiminéti vienokius ar kitokius



71

sprendimus jmonés veikloje. Darbuotojai irgi turi pastebéjimy ir pasitilymy, kuriuos ne visada drjsta
iSsakyti, o atliekant apklausas, buty puiki galimybé. Atlikti apklausas jmonés gali pati, bet pradzioj
patarCiau kreiptis ] specialistus, kurie turi sukaup¢ didelg apklausy atlikimo patirtj, jei jmoné neturi
savo specialisto, kuris zinoty, kaip ir pagal kg yra sudaromi klausimynai, kaip reikia apdoroti gautus
rezultatus, parengti ataskaitas, bei su rezultatais supazindinti respondentus ar kam tie rezultatai skirti

(imonés vadovybei, akcininkams ir pan.).
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ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta kokybés vadybos sistemos efektyvumas
imon¢je UAB ,,Gelmesta®, iskelta kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimo problema ir
pateikti sitlymai, kaips $ig problema spresti. Pirmoje darbo dalyje teoriniu aspektu analizuojama
kokybés vadybos sistema, pateikiama kokybés vadybos evoliucija, tarptautiniai kokybés vadybos
sistemos standartai, bei standarty ISO 9001 ir ISO 9004 tarpusavio palyginimas. Antroje dalyje
nagrin¢jama kokybés vadybos sistemos efektyvumo UAB ,,Gelmesta® tyrimo metodika, kurioje
trumpai apraSoma naudoti pagrindiniai metodai, tai empirinis tyrimas ir Kontent (turinio) analiz¢.
TrecCioje dalyje iSanalizuojamas kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas, remiantis UAB
,»Gelmesta® dokumentais ir faktais. Analizuojami pagrindiniai kokybés vadybos sistemos dokumentai,
kokybés vadovas, procediiros, bei vadovybinés vertinamosios analizés. Taip pat yra pateikiami

apibendrinti ir iSnagrinéti atlikto tyrimo rezultatai.

Pagrindiniai ZodZiai: kokybés vadybos sistema, efektyvumas, vertinimas.
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Bliujuté L. Evaluation of the effectiveness of the quality management system of UAB
»Gelmesta“ plant of the audit activity of the master's master's thesis/. Habil.. dr. A. Kazilitinas. -
Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of policy and management, Management Institute, in
2013.-93 p.

ANOTATION

In the final analysis and assessment of the work of the master of the quality management system
of UAB ,Gelmesta“ plant of performance, an evaluation of the effectiveness of the quality
management system and to provide suggestions as to address this problem. The theoretical aspect of
the analysis of the first work in the quality management system, provides an overview of the evolution
of quality management, international quality management system standards, and standards 1SO 9001
and 1SO 9004 peer comparison. The second section examines the effectiveness of the quality
management system of UAB ,,Gelmesta, which briefly describes the methodology to use the main
techniques, it is an empirical study and analysis of the Content. Analyse the third part of the quality
management system efficiency, on the basis of the documents and facts of UAB ,,Gelmesta“.
Analyzing the basic quality management system documentation, the quality manual, procedures, and
evaluative analysis The management. There are also summarises the results of the investigation carried

out by the examination.

Key Words: quality management system, performance, assessment,
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Bliujuté L. Kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas imonéje UAB
,»Gelmesta“/veiklos audito magistro baigiamasis darbas. Vadovas habil. dr. A. Kazilitinas. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, Vadybos institutas, 2013. — 93 p.

SANTRAUKA

Tyrimo aktualumas. Kadangi pagrindiniai kokybés vadybos sistemos privalumai yra Sie:
sistema yra vienas i§ patikimumo rodikliy partneriams, uztikrina vykdomy procesy nuosekluma,
sistemingg iSsikelty tiksly jgyvendinima, jmonés procesai tampa optimalesni, iSvengiama funkcijy
dubliavimosi, efektyvinamas valdymas, taip pat mazéja jmonés patiriamos sgnaudos, kadangi visi
procesai jmongje yra suplanuoti, numatomi nukrypimai ar netikslumai, todél tikslinga iSsiaiskinti ar
imon¢je UAB ,Gelmesta® jdiegta kokybés vadybos sistema veikia efektyviai, t.y. laikomasi

reikalavimy, kurie yra numatyti norminiuose dokumentuose.

Tyrimo naujumas. Remiantis mokslo publikacijomis daugiau suzinome apie kokybés vadybos
sistemos privalumus ir trikumus, reikalavimus diegiant sertifikuotas kokybés vadybos sistemas, itaka

imonés valdymui, bei veiklos efektyvumui.

Tyrimo problema. UAB ,,Gelmesta“ yra jsidiegus sertifikuotos kokybés vadybos sistemas,
pagal ISO LST EN 9001:2008 tarptautinj standartg. Todél labai svarbu issiaiskinti ar kokybés vadybos

sistema yra efektyvi jmonés veikloje ar laikomasi numatyty reikalavimy ir pan.
Tyrimo objektas. Kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas jmonéje UAB ,,Gelmesta“.

Tyrimo tikslas. Istirti kokybés vadybos sistemos UAB ,,Gelmesta“ efektyvumag jmonés veikloje

ir pateikti pasitilymus.
Tyrimo uzdaviniai:

1. I8analizuoti UAB ,,Gelmesta* kokybes vadybos sistemos dokumentus ir faktus remiantis
Content (turinio) analize.
2.18siaiskinti kokybés vadybos sistemos efektyvuma UAB “Gelmesta” remiantis
darbuotojy nuomone.
3. Pateikti pasitlymus, kaip UAB ,,Gelmesta“ galéty pagerinti kokybés vadybos sistemos
efektyvuma jmonéje.

Tyrimo metodai — jmonés dokumenty ir fakty analizé pagal Content metoda, bei darbuotojy

anketiné apklausa, bei gauty rezultaty analize.
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Darbo rezultatai. Teoriniais aspektais iSnagrinéta kokybés vadybos sistema, jos atsiradimas,
tarptautiniai standartai, pagrindiniai kokybés vadybos sistemos standartai palyginti tarpusavyje (ISO
9001 ir ISO 9004). Remiantis jmonés UAB ,,.Gelmesta®“ dokumentais ir faktais, kontent (turinio)
analizés pagrindu iSanalizuotas kokybés vadovas, vidaus audito procediiros, bei aktai, vadovybinés
vertinamosios analizés procedira, protokolai, dokumenty ir jrasy procedura. Atliktas tyrimas, kurio
tikslas — jvertinti kokybés vadybos sistemos efektyvumag jmonéje UAB ,,Gelmesta“. Pateiktos i§vados

ir rekomendacijos.

ISvados. I[Sanalizavus teorinius aspektus buvo pastebéta, kad kokybés vadybos sistemos
efektyvumas labai daug priklauso nuo jmonés vadovybés, kadangi jmonés vadovybé Zengia pirma
zingsn] nusprendus kurti kokybés vadybos sistemg jmongje. Taip pat palyginus du vienas nuo kito
labai priklausan¢ius ISO standartus (9001 ir 9004), buvo pastebéta, kad Sie standartai vienas Kkitg
papildo, be to, standarte ISO 9001 yra pateikti reikalavimai jmonei, kg ji turi daryti, kad galéty
jsidiegti, o po to ir tinkamai prizitréti, kad efektyviai funkcionuoty kokybés vadybos sistemos. O ISO

9004 yra organizacijos, siekiancios ilgalaikés sekmés kokybés vadyboje, gairés.

Atlikus Kontent (turinio) analize, buvo pastebéta, kad imonéje UAB ,,Gelmesta® dokumentacija
tvarkoma, tinkamai, pagal reikalavimus. Atlikus tyrimg, kurio respondentais tapo jmonés UAB
,»Gelmesta®“ darbuotojai buvo nustatyta, kad jmonéje kokybés vadybos sistemos néra visiskai
efektyvios, kadangi iSaiSkéjo, kad ne viskas daroma pagal reikalavimus, kurie yra nustatyti kokybés

vadove, bei standarto reikalavimuose.

Darbo struktiara. Darba sudaro, jvadas, teoriné dalis, metodologin¢ dalis, analitiné dalis,
18vados, rekomendacijos, literatiira, anotacija (lietuviy k., angly k.), santrauka (lietuviy k., angly k.),
priedai. Magistro baigiamajj darbag sudaro 93 lapai, 2 lentelés, 19 paveiksly, 41 literatiiros Saltinis, 2

priedai, saziningumo deklaracija.



80

Bliujuté L. Evaluation of the effectiveness of the quality management system of UAB
»Gelmesta“ plant of the audit activity of the master's master's thesis/. Habil.. dr. A. Kaziliinas. -
Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of policy and management, Management Institute, in
2013.-93 p.

SUMMARY

The relevance of the study. Whereas the main advantages of the quality management system
are the following: the system is one of the partners, reliability of indicators to ensure consistency in the
ongoing processes, the systematic implementation of the objectives of the company processes, iSsikelty
becomes optimalesni, avoids duplication, efektyvinamas management, as well as decreasing the
company's costs, since all processes are planned, the company provides for deviations or irregularities,
it is therefore appropriate to ascertain whether the company UAB ,,Gelmesta“ installed on the effective
functioning of quality management system, i.e., compliance with the requirements provided for in

regulatory documents.

The novelty. On the basis of scientific publications learn more about quality management
system requirements for the installation of the advantages and disadvantages of the certified quality
management systems, the impact on the company's management, and operational efficiency.

To study the problem. UAB ,Gelmesta“ is a certified quality management systems
implementation, in accordance with BS EN 1SO 9001: 2008 international standard. Therefore, it is
very important to find out whether the quality management system is the effective compliance with the

conditions provided for in the company's activities, and so on.

The subject matter. Evaluation of the effectiveness of the quality management system of UAB

,,Gelmesta“ plant.

The purpose of the investigation. To investigate the effectiveness of the quality management
system of UAB ,,Gelmesta‘“ the company's activities, and to submit proposals.

Research tasks:

1. analyze the UAB ,,Gelmesta“ quality management system documents and facts based on
Content analysis.

2. Find out the effectiveness of the quality management system of UAB ,,Gelmesta“ on the basis

of the opinion of the workers.
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3. to submit proposals on how to improve the quality of management of UAB ,,Gelmesta“
system performance in the company.

Methods in the analysis of company documents and the facts of the case in accordance with the

Content of the questionnaire-based survey of workers method, and the analysis of the results obtained.

The results of the work. Aspects of the quality management system of the theoretical
examination of the emergence of international standards, the basic standards of comparison between
the quality management system (ISO 9001 and 1SO 9004). On the basis of the documents and facts of
company UAB ,,Gelmesta“, content on the basis of the analysis of the head of internal audit quality
assessment, procedures, and evaluative analysis procedure, The management, minutes, records and
documents. Study, whose purpose is to assess the effectiveness of the quality management system of

UAB ,,Gelmesta“ plant. The conclusions and recommendations.

Conclusion. The analysis of the theoretical aspects, it was observed that the effectiveness of the
quality management system is very much dependent on the management of the company, whereas the
management of the enterprise is the first step when creating a quality management system in the
company. As well as a comparison of the two from each other very much belonging to the 1SO
standards (9001 and 9004), it was noted that these standards are complementary, in addition to the
standard 1SO 9001 requirements to the company is, what it needs to do to be able to install, and then
properly to supervise the effective operation of the quality management system. And 1SO 9004 is an

organization aimed at quality management guidelines for long term success.

An analysis of the content, it was discovered that the company UAB ,,Gelmesta“ documentation
is carried out, in accordance with the requirements. The investigation, which has become the
company's employees in the respondentais, UAB ,,Gelmesta“ it was found that the company quality
management system is not fully effective, since it appeared that not everything is done in accordance
with the requirements laid down in the quality manual and the requirements of the standard.

The structure of the work. The work consists of an introduction, a theoretical part,
methodological, analytical, conclusions, recommendations, bibliography, an abstract (Lithuanian,
English), summary (Lithuanian, English), accessories. The final work of master is 93 pages, 2 tables,

paintings, literary source, 2, annexes 41, Declaration of Honesty.
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1 PRIEDAS
ANKETA

Gerb., respondente,

esu Mykolo Romerio Universiteto politikos ir vadybos fakulteto vadybos instituto iStestiniy
magistro studijy studenté Lina Bliujuté, raSau magistro baigiamajj darbg tema ,,Kokybés vadybos
sistemos efektyvumo vertinimas jmonéje UAB ,,Gelmesta“. Anketos rezultatai bus panaudoti rengiant
magistro baigiamajj darbg. Anketa yra anoniminé. Jisy apklausos rezultatai bus panaudoti tik

apibendrinti.

1.  Jusy imonéje UAB ,,Gelmesta® yra jdiegta sertifikuota kokybés vadybos sistema
pagal standarta 1SO LST EN 9001:2008 reikalavimus. Kaip Jis suprantate, kas yra kokybés
vadybos sistema Jiisy jmonéje?

1 Imonés politikos ir tiksly nustatymo sistema

1 Vadybos sistema, skirta jmonés veiklai, kuri yra susijusiai su kokybe, valdyti

1 Kokybés kontrolés sistema jmonéje

1 Imonés siekis jrodyti savo sugebéjima nuolat tiekti produkta (paslauga), kuris atitinkantj
vartotojo ir atitinkamy reglamentuojanciy teisés akty reikalavimus

1 Kita (jrasykite)

2. Kas pasikeit¢é jmonéje UAB ,,Gelmesta®, jdiegus kokybés vadybos sistema?
(penkiabaléje sistemoje jvertinkite pasikeitimus Jiisy nuomone pagal svarbumq. 5 — labal pasikeite, 4 —
pasikeité, 3 — nei pasikeité nei nepasikeite, 2 — nepasikeité, 1 — visiSkai nepasikeité)

4

w

[] o

Zymiai pageréjo teikiamy paslaugy kokybé
Nuolat gerinamos darbo sglygos (pvz.: atnaujinama jranga) |:|
Darbuotojy kompetencijos ugdymas

Darbuotojy motyvavimo sistema

Darbuotojy mokymas

Darbuotojy vertinimas

Komandinis darbas

Atsirado nuolatinis kokybés vadybos sistemos proceso
gerinimas

Pager¢jo yjmones veiklos rezultatai

L0 OO odoton
L0 OO odoton
L0 OO oot
L OO OoHUtt -

L OO oo
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Sumazéjo klaidy ir defekty skaicius
Strateginis valdymas tapo efektyvesnis |:| |:| |:| |:| |:|
Sustipréjo klienty pasitikéjimas ir pasitenkinimas I:I I:I I:I I:I I:I

3. Esu gerai supaZindintas (-ta) su UAB ,,Gelmesta“ jdiegta kokybés vadybos sistema
"] VisiSkai sutinku
1 Sutinku
1 Nei sutinku, nei nesutinku
1 Nesutinku
"] VisiSkai nesutinku
4. Kaip Jus vertinate kokybés vadybos sistema jmonéje UAB ,,Gelmesta*?
"1 Labai gerai vertinu
1 Gerai vertinu
1 Nei vertinu, nei nevertinu
1 Blogai vertinu
1 Labai blogai vertinu
5. Savo darbe visada vadovaujatés nustatyta tvarka, bei taisyklémis?
] Visiskai sutinku
1 Sutinku
"1 Nei sutinku nei nesutinku
1 Nesutinku
"] VisiSkai nesutinku
6. Ar imonéje UAB ,,Gelmesta* dirbate pagal Jums parengtas pereigines instrukcijas?
"] Visiskai sutinku
1 Sutinku
1 Nei sutinku nei nesutinku
1 Nesutinku
"] VisisSkai nesutinku
7. Ar imonéje UAB ,,Gelmesta* yra keliama darbuotojy kvalifikacija, organizuojami
mokymai ir pan.?
] Taip, visada
"1 Taip, daZniausiai
"1 Ne, nevisada

1 Ne, niekada
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Imonés vadovybé yra visus darbuotojus supazindinus su kokybés vadybos sistemos

tikslais, politika, strateginiais uzZdaviniais?

9.

] Visiskai sutinku

1 Sutinku

1 Nei sutinku nei nesutinku
1 Nesutinku

] Visiskai nesutinku

Kaip efektyviai Jus esate jtraukiamas j kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo

procesg savo imonéje?

10.

1 Maksimaliai jtrauktas (t.y. 100%)

") Vidutiniskai jtrauktas (nuo 50% ir daugiau)
(1 Itrauktas (nuo 25% iki 49%)

1 Mazai jtrauktas (iki 24%)

1 KVS jgyvendina jmonés vadovai

1 KVS jgyvendina kokybeés skyrius

1 KVS sistemg jgyvendina konsultantai

Ar Jius dalyvaujate sprendimuose, kai yra svarstoma kaip jmonéje pagerinti ir

patobulinti kokybés vadybos sistemos efektyvuma?

11.

procesa

12.

1 Taip, visada dalyvauju
1 Taip, kartais dalyvauju
1 Ne, nedalyvauju

1 Niekada nedalyvauju

UAB “Gelmesta” darbuotojai yra jtraukiami j kokybés vadybos sistemos gerinimo

] Visiskai sutinku

1 Sutinku

1 Nei sutinku nei nesutinku
1 Nesutinku

] Visiskai nesutinku

Ar Jusuy imonéje veikia darbuotoju motyvavimo sistema, kaip tai yra numatoma

kokybés vadybos sistemos reikalavimuose?

_ Taip
"1 Ne
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[0 Nezinau

13. Ar Jusy jmonés vadovybé supazindina Jus su jmonéje atlikto audito rezultatais ir

iSvadomis?

1 Taip, visada

1 Taip, dazniausiai

1 Ne, nevisada

"1 Ne, niekada

14. Su kokiomis problemomis, Jiisy nuomone, susiduria UAB ,,Gelmesta“ siekdama
igyvendinti efektyvig kokybés vadybos sistemg?
Sutinku Nei sutinku nei nesutinku Nesutinku

Darbuotojy prieStaravimais pokyciams |:|
Darbuotojy neigiamas pozitris | KVS
Nepakankamas vadovy palaikymas
Identifikuoti veiklos tobulinimo
veiksmus
Darbuotojai nejtraukiami j veiklos
planavima
Darbuotojai néra informuojami apie
KVS procesa jmong¢je
Neaiskiis organizacijos tikslai
Darbuotojy nedalyvavimas sprendimy
priémime
Neaiskiis darbuotojy tikslai

Organizacijos ilgalaikiai ir trumpalaikiai

L O oboo O Obd
L O dood O dood
L O dood O dood

tikslai nedera tarpusavyje

15. Kaip daZnai, vadovai Jusy jmonéje, su darbuotojais aptaria Siuos klausimus, kurie
yra svarbiis norint turéti efektyvia kokybés vadybos sistema imonéje?

Kiekvieng Kartg per Kartq per Kartqg per Kartg per

dieng sav. men. pusé mety  metus
Organizacijos tikslai ir strateginés [] [] [] [] []
Organizacijos pasiekti rezultatai [] [] [] [] []
Darbuotojy pasiekti rezultatai I:I I:I I:I I:I |:|

] ] L1 O ]
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Pokyc¢iai organizacijos struktiiroje
Pokyc¢iai organizacijos valdyme ir
darbo metoduose

Darbuotojy tikslai ir uzdaviniai

KVS rezultatai ir gerinimo galimybés
Darbuotojy motyvavimo sistema
Darbuotojy pareiginés nuostatos

Vidaus bei iSorés audito rezultatai
Darbuotojy jtraukimas j jmonés veiklos
planavimag

Darbuotojy kvalifikacijos kélimas

UL Ooooogo O
OO oot o
L oot O
OO oot o
0 oot O

Imoneés veiklos gerinimo procesas

16. Ar Jiisy imonéje yra vykdoma darbuotojy apklausa, dél kokybés vadybos sistemos

efektyvumo vertinimo, darbuotojy nuomonei iSsakyti?

1 Taip
1 Ne

17. Kiek laiko dirbate jmonéje UAB “Gelmesta”
J1m.—-5m.
16m.—10m.
7111 m. ir daugiau

18. Jusy lytis:

1 Vyras [ ] Moteris
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2 PRIEDAS

1.  Lentelé. Jusy jimonéje UAB ,,Gelmesta“ yra jdiegta sertifikuota kokybés vadybos
sistema pagal standarta ISO LST EN 9001:2008 reikalavimus. Kaip Jiis suprantate,

kas yra kokybés vadybos sistema Jiusu

imonéje?

Imonés politikos ir | Vadybos sistema, skirta | Kokybés kontrolés | Jmonés siekis jrodyti savo
tiksly  nustatymo | jmonés veiklai, kuri yra | sistema jmonéje sugeb¢jimg  nuolat  tiekti
sistema susijusi su  kokybe, produkta (paslaugg), Kkuris
valdyti atitinka vartotojo ir atitin-
kamy reglamentuojanciy tei-
sés akty reikalavimus
5 20 15 26

2. Lentel¢. Kas pasikeité jimonéje UAB ,,Gelmesta*, jdiegus kokybés vadybos sistema?
(penkiabaléje sistemoje jvertinkite pasikeitimus Jiisy nuomone pagal svarbumg. 5 — labai pasikeité, 4 —
pasikeité, 3 — nei pasikeité nei nepasikeite, 2 — nepasikeite, 1 — visiskai nepasikeité)

5 4 3 2 1
Zymiai pageréjo teikiamy paslaugy kokybé 10 20 25 7 4
Nuolat  gerinamos  darbo  salygos  (pvz.: 43 23 0 0 0
atnaujinama jranga)
Darbuotojy kompetencijos ugdymas 13 9 29 8 7
Darbuotojy motyvavimo sistema 3 7 31 15 10
Darbuotojy mokymas 0 5 6 36 19
Darbuotojy vertinimas 0 0 38 18 10
Komandinis darbas 0 0 41 5 20
Atsirado nuolatinis kokybés vadybos sistemos 18 27 19 2 0
proceso gerinimas
Pageréjo jmonés veiklos rezultatai 0 9 43 8 6
Sumazgjo klaidy ir defekty skaicius 28 17 11 4 6
Strateginis valdymas tapo efektyvesnis 9 4 37 10 6
Sustipréjo klienty pasitikéjimas ir pasitenkinimas 12 8 42 4 0
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3. Lentelé. Esu gerai supazindintas (-ta) su UAB ,,Gelmesta* idiegta kokybés vadybos

sistema
Visiskai Sutinku Nei Nesutinku Visiskai
sutinku sutinku, nei nesutinku
nesutinku
43 21 2 0 0

4. Lentelé. Kaip Jus vertinate kokybés vadybos sistema imonéje UAB ,,Gelmesta*?

Labai Gerai Nei Nevertinu Visiskai
gerai vertinu vertinu, nei nevertinu
vertinu nevertinu

12 19 27 10 0

5. Lentelé. Savo darbe visada vadovaujatés nustatyta tvarka, bei taisyklémis?

Visiskai Sutinku Nei Nesutinku Visiskai

sutinku sutinku, nei nesutinku
nesutinku

56 10 0 0 0

6. Lentelé. Ar jimonéje UAB ,,Gelmesta* dirbate pagal Jums parengtas pereigines

instrukcijas?
Visiskai Sutinku Nei Nesutinku Visiskai
sutinku sutinku, nei nesutinku
nesutinku
49 17 0 0 0

7. Lentelée. Ar imonéje UAB ,,Gelmesta“ yra keliama darbuotoju kvalifikacija,

organizuojami mokymai ir pan.?

Taip, visada

Taip, daZniausiai

Ne, nevisada

Ne, niekada

15

6

31

14

8. Lentelé. Imonés vadovybé yra visus darbuotojus supazindinus su kokybés vadybos

sistemos tikslais, politika, strateginiais uzdaviniais?

Visiskai Sutinku Nei Nesutinku Visiskai

sutinku sutinku, nei nesutinku
nesutinku

18 28 16 4 0
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9. Lentelé. Kaip efektyviai Jis esate jtraukiamas j kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo
procesa savo imonéje?

Maksimaliai | Vidutini$kai | Jtrauktas Mazai KVS KVS KVS
itrauktas itrauktas (nuo 25% | jtrauktas jgyvendina | jgyvendina | jgyvendina
(100%) (nuo 50% ir | iki 49%) (iki 24%) | jmonés kokybés konsultantai
daugiau) vadovai skyrius
8 22 29 0 5 2 0

10. Lentelé. Ar Jus dalyvaujate sprendimuose, kai yra svarstoma kaip jmonéje pagerinti ir

atobulinti kokybés vadybos sistemos efektyvuma?
Taip, visada Taip, kartais Ne, nedalyvauju
dalyvauju dalyvauju
8 15 43

11. Lentele. UAB “Gelmesta” darbuotojai yra jtraukiami j kokybés vadybos sistemos
gerinimo procesa

Visiskai Sutinku Nei Nesutinku Visiskai

sutinku sutinku, nei nesutinku
nesutinku

13 16 26 11 0

12. Lentelé. Ar Jusy jmonéje veikia darbuotojuy motyvavimo sistema, kaip tai yra numatoma
kokybés vadybos sistemos reikalavimuose?

Taip

Ne

Nezinau

34

19

13

13. Lentelé. Ar Jisy jmonés vadovybé supazindina Jus su imonéje atlikto audito rezultatais ir

iSvadomis?

Taip, visada

Taip, daZniausiai

Ne, ne visada

Ne, niekada

8

0

0

58
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14. Lentelé. Su kokiomis problemomis, Jiisy nuomone, susiduria UAB ,,Gelmesta“ siekdama
igyvendinti efektyvia kokybés vadybos sistema?

Sutinku

Nei sutinku, nei
nesutinku

Nesutinku

Darbuotojy
prieStaravimais
pokyciams

28

15

23

Darbuotojy neigiamas
pozitris ] KVS

10

25

31

Nepakankamas vadovy
palaikymas

33

24

Identifikuodama
veiklos tobulinimo
veiksmus

31

19

16

Darbuotojai
nejtraukiami j veiklos
planavima

48

18

Darbuotojai néra
informuojami apie
KVS procesa jimonéje

24

38

Neaiskis organizacijos
tikslai

37

23

Darbuotojy
nedalyvavimas
sprendimy priémime

14

29

23

Neaiskiis darbuotojy
tikslai

42

23

Organizacijos
ilgalaikiai ir
trumpalaikiai tikslai
nedera tarpusavyje

14

49

15. Lentelé. Kaip daZnai, vadovai Jiisy imonéje, su darbuotojais aptaria Siuos klausimus,
kurie yra svarbiis norint turéti efektyvia kokybés vadybos sistema imonéje?

Kiekvieng Kartg per | Kartg per Kartg per | Kartg per
dieng sav. men. pusé mety | metus
Organizacijos tikslai ir strategijos 12 36 18
Organizacijos pasiekti rezultatai 66
Darbuotojy pasiekti rezultatai 12 54
Poky¢iai organizacijos 18 48
struktiiroje
Pokyciai organizacijos valdyme 66
ir darbo metoduose
Darbuotojy tikslai ir uzdaviniai 66
KVS rezultatai ir gerinimo 12 54
galimybeés
Darbuotojy motyvavimo sistema 34 32
Darbuotojy pareiginés nuostatos 66
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Vidaus bei iSorés audito rezultatai 66
Darbuotojy jtraukimas j imonés 27 18 7 8
veiklos planavima

Darbuotojy kvalifikacijos kélimas 35 30 1

Imonés veiklos gerinimo 66
procesas

16. Lentelé. Ar Jusy jmonéje yra vykdoma darbuotojy apklausa, dél kokybés vadybos
sistemos efektyvumo vertinimo, darbuotojy nuomonei iSsakyti?

Taip

Ne

0

66

17. Lentelé. Kiek laiko dirbate jimonéje UAB “Gelmesta”?

Im.—5m. 6m.— 10 m. 11 m. ir daugiau
31 20 15
18. Lentelé. Jusy lytis:
\yras Moteris
54 12
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO SAVARANKISKUMA

2013 - 03 - 07
Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas),

Politikos ir vadybos fakultetas, VVadybos institutas, veiklos audito programa
(fakulteto / instituto, programos pavadinimas)

Studentas (-¢) Lina Bliujaté

(vardas, pavarde)

patvirtinu, kad §is rasto darbas / bakalauro / magistro baigiamasis darbas

Kokybés vadybos sistemos efektyvumo vertinimas imonéje UAB ..Gelmesta“ ..

2

Yra atliktas savarankiSkai ir sgZiningai;

1. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

2. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su raSto darby
metodiniais nurodymais.

Man zZinoma, kad uz saziningos konkurencijos principo paZeidima — plagijavima studentas gali

biiti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz akademinés etikos pazeidima.

Lina Bliujtté
(parasas) (vardas, pavardeé)




