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TVADAS

Temos aktualumas. Kiekvienos organizacijos tikslas — konkurencinggmé&urio siekiama
uztikrinti kokybiSky produkt ar paslaug vartotojui,jgyvendinangvairius kokyles vadybos modelius,
metodus ir priemones. Jos yra nevarzomos pasirikéip siekti kokyks — diegti ISO 9000 serijos
standartus, taikyti Bengjti vertinimo modelar Sedj sigmy metod.

LST Sert ekspettrinkodarai A. Ramanauskierteigia, kad ,Lietuvosimones, uzmegzdamos
rySius su partneriais Lietuvoje, Europogjubgos ir kitose Salyse, susiduria su reikalavirarétt
idiegtas ir sertifikuotas kokys ir aplinkos apsaugos vadybos sistemas* (LST.S2€10). Zinom ir
tarptautiniu mastu pripgtamy metod; taikymas jvairiose verslo srityse — viena iS pagrindini
prielaidy, didinartiy tarpusavio pasitdfima verslo santykiuose. Taikant plai pripazing standag
lengviau jveikti atsiradusias Kitis. PavyzdZiui, AB ,Lietuvos gelezinkeliai* filias ,Siauli
gelezinkely infrastruktira® 2010 m. pasketb konkurg RadviliSkio gelezinkelio stoties geriamo
vandentiekio linijjos po geleZinkelio keliais tieskbmotyw depu projektavimo ir remonto darbams
atlikti. Konkurso gslygose buvo nurodyta, kad palymuose turi lati prideta ir imones 1ISO 9001
standarto kopija. Tik tédama sertifikuat kokybés vadybos sistegnUAB ,Rempijus” laimejo §
konkurs.

Temos naujumas. Viena iS pagrindinj priezasiy, kuri lemia organizacijos pasirinkgn
jgyvendinti kokyles vadybos sistesn yra vartotojas. Kliento poreikiams patenkintjupos virSyti yra
skiriamas didelis émesys — tam diegiamos technolagimaujo¢s bei kokylkes vadybos sistemos.
Taciau retai domimasi kaip vyksta pats KVS diegimogasagmoreje. Juk kokybs vadybos sistema
kiekvienai organizacijai yra unikali ir sistemgdiegimo trukné skiriasi priklausomai nuo to, kokia
vadow vizija, koks darbuotej brandumas ir esamos kokgb sistemos pazangumas. Ir mokslo
darbuose, reikia pazyt, dazniausiai analizuojamas visua@snkokykes vadybosjgyvendinimas
taikant ISO 9000 serijos standartus bei sistemirgsocesinis pofiris, naudojamas ISO 9000 serijos
standartuose, &&u retai aptariamas KVS diegim@gmones lygmenyje. UAB ,Rempijus” jau buvo
atlikta ne viena klient apklausa, susijusi su teikignpaslaug kokybe, o KVS diegimo procesas
neanalizuotas, t@tlpasirinkta baigiamojo magistro darbo tema yragoddamai nauja ir aktuali.

Problema. Lietuvos ir kiyy pasaulio valstyli jmonés yra suinteresuotofdiegti kokykes
standartizavimo sistemas, nes jos teikia tiesixginaudos bei padeda valdytinaudas ir rizik.
Taciau jy diegimasimorems gali tapti tikru iS8kiu. MV] jgyvendindamos kokys vadybos sistemm
vis dar susiduria su didghis problemomis, iditent: kompetencijos ikumu; su jgyvendinimu
susijusiomis iSlaidomis; nepakankamu standartimavir sertifikavimo jtakos jvertinimu. Visa tai
trukdo jmorems kelti produki ar paslaug kokybe ir siekti konkurencingumo bei darbo

produktyvumo.
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Sio darbo objektu pasirinktas UAB ,Rempijus* kokyis vadybos sistemos diegimo procesas.
Darbo tikslas - remiantis teoriemis Ziniomis apie kokyss vadybos sistemogyvendining
organizacijoje ir jos naugliSanalizuoti kokybs vadybos sistemos diegirfmoreje UAB ,Rempijus*.
ISkeltam tikslui pasiekti buvo suformuoti tokilarbo uzdaviniai:
1. ISanalizuoti teorinius kokyds vadybos sistemogikmo tikslus.
2. Atskleisti kokyles vadybos sistemos diegimo etapus.
3. Nustatyti, koky naud ir kokius sunkumus patirigmores, jdiegusios kokyés vadybos
sisten.
4. Nustatyti kaip buvo vykdomas kok§bvadybos sistemos diegimas UAB ,Rempijus”.
Tyrimo metodai. Siekiant kuo detaliagsigilinti j tiriamo darbo problem teorirgje dalyje
taikyti metodai: Lietuvos bei uzsienio 3alautory mokslires literatiros analiz, taip pat straipsni
analiz kokyhbés vadybos sistemos tematika. Empiriniams duomenimbti taikytas kokybinis
duomenm rinkimo metodas, kuomet duomenys renkami pas#atkoficialiusimones dokumentus bei
klausirgjant, t. y. interviu. Interviu duomenims apdorotivo atlikta gauf duomem medziagos turinio

(contenj analiz.
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1. KOKYB ES VADYBOS SISTEMOS: TEORINIS ASPEKTAS

1.1. Kokybés vadybos raida

Kokybés vadyba yra viena iS svarbiapysiXX amziuje iSpétoty idejy ir veiksmingas
organizacijos veiklos tobulinimo instrumentas. Aplbus kokyks vadybos literara, kurioje
analizuojama kokys prigimtis ir esminiai elementai, galima teigtadkokyle - tai ne tik nepaprastai
plati, bet irjvairiapug, kompleksig bei dinamiSka g/oka, tiesiogiai priklausoma nuo konteksto,
kuriame ji vartojama.

J. RuzZewuius (2005) kokybs vadybos raiggalima suskirstytj Siuos etapus:

* Apie 1 000 000 m. prieS Krist— kokykes kontroks dar @ra, nors jau gaminami pirmieji
jrankiai;

* Apie 300 000 m. prieS Krigt— papragiausios kokybs kontroés uzuomazgos;

* Apie 8000 m. prie$ Krigt— pirmieji detaly suderinimo ir tikslumo uztikrinimo metodai;

* 1787 m. — detali ir mazg tarpusavio pakéiamumo diegimo pradzia;

* Nuo 1840 m. — papraswusiy detaly tikslumo tolerancijos diegimo pradzia;

* Nuo 1870 m. — detalitikslumo tolerancijos sutingesny priemoniy diegimas;

* Nuo 1910 m. — kokws inspekcija, siekiant eliminuoti netinkamos kokylprodukcij;

* Nuo 1924 m. — kokws valdymas (kokyb uztikrinama naudojant rasSytines instrukcijas,
standartus, matavimus, grafinius kokgltvaldymo metodus);

* Nuo 1950 m. — kokws vadyba (Sis raidos etapas apima dvesjkstesnj etap priemones,
statistinius ir kitus kokyés vadybos metodus, koksb sistemas ir kitas priemones, dedant
pastangas tenkinti vartotpporeikius ir pasiekti adekvajy pasitilejimo lygi);

e Nuo 1980 m. — visuotirs kokykes vadyba;

* Nuo 2000 m. — kokys vadybos sampratos i8fnas socialias kokykes, verslo tobulumo,
gyvenimo kokyls, partnerysts, ekonomikos valdymo kokyb ir kitais aspektais.

Vystantis civilizacijoms, vyssi ir kokybes suvokimas, pereinant nuo aesningo vertinimo
ir susijusyy reakciy, prie kryptingo veikimo, siekiant tam tikros gywem kokyhes. Kokylkes
patyrimas buvo perduodamas i$ karfokari, o atsiradus raStujtvirtinama ilgesniems laikams.
Kokybés vadyba, kaip savarankiSka mokslo Sakadinta dvideSimtojo amziaus viduryjegigu jos
atsiradimo prielaidas, anot D. Serafino (2009)linga nagrireti kartu su vadybos mokyklos istorija.

Zymiausiems kokyés teoretikams priklauso amerikig ir japony mokslininkai: E. Demingas,
J. Juranas, A. Feigenbaumas, F. Crosby, K. Iskik&y Shingo, G. Taguchi ir kiti. simokslininky

pasiekimai kokybs vadybos mokslui pateikiami 1.1. lerjel
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1.1 lentek. Zymiausi kokybes teoretikai ir jy pasiekimai

Mokslininkas Data Pasiekimai
Edvardas Deming; 1900- 199¢ Planuok- Daryk— Tikrink — Koreguok ciklas
Sukire savip kokybés vadybos sistem kurios
elementai 14 kokys vadybos princigp.

Josephas Juranas 1904 - 200§ Paskelkokyles gerinimo zZingsnj.

Armandas g. 1922 Pasi¢ apskadiuoti kokybés iSlaidas. ISskyr 3

Feigenbaumas kokybés uztikrinimo metod grupes: nauwj produkty
kontrok, naudojam medZiag kontrok ir gamybos
kontrole.

Philipas Crosb 1926- 2001 Paskelb kokyhbés gerinimo metodik — 14 Zingsnig
kokybei gerinti.

Kaoru Ishikawa 1915 - 1986 Kokgb hireliy idéjos iSpktojimas. Suformavg

teiginius apie kokyks vadybos jtaka veiklos
rezultatams. Suké garttinai paprast ir vaizdy
metod, skirty priezasiy ir pasekmi rySiams nustatyti.
Shigeo Shing 1909- 199C ISkelé proces pertvarkymo idja ir ja teoriSkai
pagring, taip pat suformulavo gamybos organizavimo
metod, ,just-in-time".
Genichi Taguchi g.1924 Paki ir teoriSkai pagrind dvi labai svarbias
kiekybiniam kintamumd@vertinimui gvokas.

Saltinis: sudaryta autas pagaV. Adomeng 2011, p. 11-13, AKaziliing 2007, p. 23-32, S. Serafi2009, p.10-11

Anot V. Adomeno (2011), miaty mokslininky darbai labai aiSkiai parodo, kad organizacijos,
noredamos islikti ir klestti, turi pasitelkti naujas visuomeés pktros koncepcijas ir paZzangiagsi
pasaulig organizaciy valdymo patiri taip pat pa¢jo tvirtus pamatus Siuolaikinei kokyb vadybai.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad¢rviena teorija ir @ viena sistema neatsiranda i$ niekur,
juo labiau vadybos. Taip paterviena vadybos sistemarma ,nuleista iS virSaus* vyriausybs ar
mokslininly. Kaupiami geriausios vadybos praktikos pavyzdzjaairiose srityse ilgainiui
apibendrinami, susisteminami ir tik bendradarbiaujaverslininkams, valdzios atstovams ir
mokslininkams, ir tik po diskusijsuformuojami kaip atitinkamos srities standartimsovadybos ar

kitos sistemos. Tad 1.2 poskyryje bus kalbamalagkglzs vadybos sistemos diegimo motyvus.

1.2. Kokyb és vadybos sistemos diegimo motyvai

Siuolaikires rinkos glygomis konkurencines pozicijas iSlaikys tas ekomwsnvienetas, kuris
ieSkos ir pateiks savo pranasumus prieS konkurenaisndamas kastus, atéslamas pirkjy norus ir
jiems jtikdamas, kurdamas isisavindamas naujas technologijas, produktus aaygass (Bartkus,
Kriaucitnait, 2007). Organizacijos géfimas uzsiimti skminga veikla ir efektingiau konkuruoti
rinkoje priklauso nuo tam tilr faktoriy, bet vienas svarbiausiiS jy yra produkcijos ir paslaug
kokybe, tenkinanti nustatytus vartotpjporeikius ir tikesius. Siam tikslui pasiekti organizacija
stengiasi valdyti kokyd ir sukurti kokybs valdymo sisteg kuri integruojamg bends organizacijos

valdymo sisterp
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Tarptautiniai standartai kokyb vadyl apibgzia kaip koordinuotus veiksmus, kreipdaums ir
valdartius organizacijos veilfl susijusa su kokybe, kuri daZniausiai susideda i$ kasypolitikos ir
kokybkés tiksly nustatymo, kokydés planavimo, kokyés valdymo, kokybs uZztikrinimo ir kokyles
gerinimo.

Orientuojantis organizacijgi kokybes vadyl, kokykes apibeZzimas tampa ypaaktualus, nes
nuo jo priklauso, kaip kokyis vadyba bus diegiama organizacijose, kokia buska organizacijos
kultara, kaip taijtakos darbuotojus (Jurkauskas, 2001). Katl bengviau siekti uzsikzty kokybes
tiksly, taikomi asStuoni kokys vadybos principai (zr. 1.2. lent.).

1.2 lentek. Kokybés vadybos principai

Nr. Kokyb és vadybos principai Paaiskinimas
Orientavimasj klientg reiSkia, kad organizacija priklauso nuo sgvo
1. Orientavimas klienta vartotoy, tol jos turi suprastiy esamus ir isimus poreikius, tenkintiyj

reikalavimus ir stengtis virSytijjlikesius.

Lyderiai iSkelia bendrus organizacijos tikslus ieiklos krypt. Jie turi

2. Lyderyse sukurti vidaus aplink kurioje visi darbuotojai ity jtrauktij organizacijos|
tiksly sistem.
Visy lygmen; darbuotojai yra organizacs pagrindas. Aktyvus yj
3. Darbuotaj jtraukimas jtraukimas j organizacijos veikl leidZzia veiksmingai panaudotiy j

gekejimus organizacijos labui.

Laukiamas rezultatas veiksmingiau pasiekiamas ta&dayveikla ir su ja
4. Procesinis poiiris susip iStekliai valdomi kaip procesas. Beveik yiprodukty arba paslaug
gamyba ir veikla yra procesas.

Organizacijos rezultatyvumas djd tada, kai tarpusavyje susiprocesai
apibreZiami, suvokiami ir valdomi kaip sistema. Organigzturi apibezti
savo sistemas ir jose vykstaus procesus tam, kad sistemaduybaiskiai
suprantamos, valdomos ir tobulinamos.

5. Sisteminis poZiris j vadyba

Nuolatinis organizacijos bendrosios veiklos gerimgriuri hiti pagrindinis

6. Nuolatinis gerinimas L2 9T
organizacijos tikslas.

Efektyviis sprendimai priimami remiantis logine ir intuitgvduomen ir

! Faky analize pagsti spendimai faktinés informacijos analize.

Organizacija ir tiekjai yra priklausomi vieni nuo kit ir abipusiSka

8. | Abipusiai naudingi rySiai sutiefais | .\ jingi santykiai abiems alims padeda didintiegesukirimo galimyk.

Saltinis: sudaryta pagal R. E. James 2003, p. 60, A. Kemil2007, p. 183-186, L. Marketiite ir kt. 2004, p. 107-108,
M. Popa 2011, p. 103 ir P. Vangg006, p. 351-358

Siais astuoniais kokyis vadybos principais ir yra vadovaujamasi, kai &uma kokylks vadybos
sistema. Jie uztikrina kokyb vadybos supratigmir jos naudojim gerinant organizacijos veikl
Kokybés vadybos princip taikymas duoda ne tik tiesioginnaud, bet ir prisideda prie rizikos
valdymo (Kaziltinas, 2007, p. 183). Tad kiekviemaore, nepriklausomai ar ji gamina ar teikia
paslaugas, nédama gerinti savo veiklos rezultatus ir taftillvadovaujasi jais.

,Kokybeés vadybos sistema (KVS) - tai organizacijos valdystokiiros, proces ir jiems
reikalingy iStekliy (iskaitant darbuotojus), esant nustatytai darbo aravksuma. Ji reikalinga tam, kad

produktas ar paslauga atitikiam keliamus reikalavimus” (Padé ir kt, 2005, p. 58). Kiekvienos
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organizacijos KVS yra originali, nes skirtingi orgzacijos tikslai, procesai ir kitoglggos, bet KVS
kuriama pagal vieningas tarptautjritandan rekomendacijas (Padi, 2004, p. 19). KVS dazniausiai
yra dokumentuojama ir integruojarparganizacijos technines ir bendrosios vadybosgrsias, siekiant
darniai koordinuoti ir suderinti visus veiksmusmiartius produky ir paslaug kokyle, vartotojy
poreikiy patenkinima, veiklos iSlaidy mazinimy ir finansinius rezultatus. Projektuojant kokgb
sistem pirmiausiai atliekama esamos vadybos sistemosndgiidka, apibsziami kuriamos sistemos
tikslai, identifikuojami vidaus ir iSés klientai, jj saveika ir poreikiai, nustatomi pagrindiniai ir
palaikantys veiklos procesai bei priskiriani yaldytojai (Ruzewius, 2006). G. Butler ir Dobert
(2011) teigia, kad kiekviengmore turéty turéti KVS, tatiau dauguma jos neturi, o jeigu ir turi — tai
nemoka jos gerai valdyti.

Kokybes sistema tuity veikti tokiu bidu, kad teikih darbuotojams pasittkma, jog: (1) sistema
yra suprantamdgyvendinama, prizirima, atnaujinama, rezultatyvi; (2) produktai irsfsugos tenkina
klienty poreikius ir tikeiius; (3) atsizvelgiama visuotinius irj aplinkos poreikius; (4) stengiamasi
uzkirsti kelg problemy atsiradimui (Neverauskien2002). Organizacijos kokgb sistema vig pirma
skirta organizacijos vidaus vadovavimo poreikiamagepkinti. Ji yra plategnnegu numato tam tikri
kliento, kuris vertina tik jj lieciarcia kokybes sistemos dgl reikalavimai (Lietuvos Ze#s akio
universitetas, 2000).

KVS pagrindiniai tikslai yra: (1) sutvarkyti orgamicip: apibgzti atsakomyb, jgaliojimus,
bendradarbiavim su jmores iSogs ir vidaus klientais; (2) dokumentaiorminti sistema: aprasyti
kokybés politika, konkretius kokyles jsipareigojimus ir danp atlikimo tvarky; (3) valdyti
dokumentacy: paskirti jgaliotus asmenis, kontroliuoti dokumenisleidimg, paskirstymg ir jy
pakeitimus; (4) uzraSyti ir saugoti duomenis aglikta darbo kokylg: duomenm jrasai rodo veiklos
efektyvumy ir rezultatus; (5) atlikti periodinius patikrinirsuauditai, apklausos, tyrimai; (6) tobulinti
sistem: identifikuoti problemas, operatyviai reaguoti pokyius ir krizines situacijas, imtis
veiksmingy koregavimo ir prevenciniveiksmy; (7) ugdyti darbuotojus: mokyti, vadovauti, paskir
pareigoms pagal kvalifikagj (8) sistemingai didinti organizacijos konkurergimg: paversti
organizacijp prognozuojamos ir stabilios, atitinkdos naujausius i&&ius kokyles organizacija
(RuZevtius, 2007).

L. Baronier (2007) teigia, kad ,kokys vadybos sistema suteikia organizacijoms galimyb
planuoti, organizuoti, jgyvendinti bei kontroliuoti savo veikl pasitelkiant apibendriat kity
organizaciy vadybire patirj” (p. 967). Procesinis ir sisteminis po#s — svarbiausi KVS principai. Jie
gerina KVS rezultatyvum siekiant kuo visapusiSkiau patenkinti vartgto). Adomenas ir A.
Vaidvilas teigia (2002), ,kad organizacijos funke&vimas Ity rezultatyvus ir efektyvus, reikia
identifikuoti ir valdyti tam tika skatiy tarpusavyje susijusiveikly. Valdoma veikla, naudojant

iSteklius tam, kad gaviniaitlty paversti rezultatais, galiib nagrincjama kaip procesas ar gaveika.
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Daznai vieno proceso rezultatai tiesiogiai yra Kitwceso gaviniai. Tokio procesinio ir sisteminio
poziario taikymo privalumas — nuolat ggantis valdymas" (p. 19).

J. RuZewuiaus ir kt. (2008) teigimu “Siuolaikés KVS grindZziamos Europos tobulumo
koncepcija. Tobulumas — tai organizacijos veiksmingaldymo ir rezultaf pasiekimo praktika,
paremta visuotiés kokyles vadybos pamatiniais principaigyirtintais Europos kokyés vadybos
fondo” (103 p.). KVS taip pat grindziamos procesipoZziiriu suvokiant, kad veiklos kokytkuria ir
laiduoja nuolat tobulinami if darng sistema susieti procesai. Taigi, vekiSskaidzZiusj tarpusavyje
saveikaujargius ir nuolat tobulinamus pagrindinius procesuskikienam y yra paskiriamas proceso
valdytojas arba Seimininkas (Ruz&us ir kt., 2008).

Kokius procesus organizacija iSskirs priklauso mo® veiklos tiksl. Pats standartas pateikia
reikalavimus, kum jvykdymo pasekm turety bati funkcionuojanti ir nuolat tobulinama sistema.
Kitaip sakant, organizacija, nesvarbu, kaip ji a&is vykd veikla, t.y kokiu kidu ji siekdavo tiksl,
dabar sukuria nagijpriemore, kaip vykdyti savo misy: tikslai yra siekiami per sistemiSkai valdomus,
tarpusavyje susijusius, agintus reikiamais iStekliais bei orientuotywartotop procesus (Vilkas,
2005).

Kokybés vadybos tema naggjarciy autory darbuose (Adognas, 2011; Popa, 2011; Vanagas,
2006; Ruzewiius, 2006) yra iSskiriami veiksniaigidkuriy yra kuriama ifjgyvendinama KVS:

e jrodyti pirkejui (vartotojui), kad teikiami jam produktai visad#enkina jo
reikalavimus. Jo garantas — sertifikuota kads/adybos sistema;

* jgyti tarptautiniu mastu pripgstamy kokybés savianaligs proceso modgbei gauti
treciosios Salies nepriklausegmveiklos jvertinimg ir tarptautiniu mastu pripgtany kokyhes
sertifikag;

» optimizuoti jmores strukfira, pareigybes ifgaliojimus, tobulinant verslo procesus ir
darbo organizavim pasalinant besidubliuojéius ar nekuriadius pricktinés verts procesus.

Egzistuoja ir kitos priezastys¢ldkuriy jmores diegia KVS: (1) veiklos, koordinavimo ir naSumo
tobulinimas; (2) didesnis pastapgutelkimasj verslo tiksly jgyvendinimy ir klienty like<ius; (3)
nuolatinis produkt ar paslaug kokyhes tobulinimas, siekiant kliegtpasitenkinimo; (4) valdymo
jsitikinimas, kad numatomas ar planuojamas nuasagirodukty ar paslaug kokybes tobulinimas, yra
pasiekiamas; (5yodymas esamiems ir potencialiems klientams, kgdrozacija yra papi ir veikli;

(6) nauj rinkos galimybiyy atwrimas, iSlaikant ir esamvartotoy pasitenkining; (7) sertifikavimas ir
registravimas; (8) galimybmazoms ir vidutibams jmonems konkuruoti tokiomis ggomis slygomis
kaip ir dideskms organizacijoms (Sandartizacija ir YM,2010).

Visos auksiau jvardytos priezastysetlkuriy jmores diegia KVS, pavaizduotos 1.1 paveiksle.
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KVS jgyvendinimas ir gerinimas

v Y v
OrganizacijogvaizdZio Klienty skundj ir neatitiktinio produkto Organizacijos proces
gerinimas mazinimas optimizavimas
A \ 4 \ 4 l \ 4
Konkurencijos Gamybos/paslaug Gamybos snaud;
silpninimas apintiy didinimas mazinimas
\ 4 A

Pardaviny apintiy didinimas

| !

Pelno didinimasilgalaikeje perspektyvoje)

Saltinis: V. Adomenas, 2011, p. 122

1.1 pav.Kokybés vadybos sistemositiinyb ¢ ir nauda

E. Afarjanc ir kt. (2008) bei ECipkutes ir J. RuZeviaus (2007) teigimu, KVS element
jgyvendinimy jtakojar€ius veiksnius galima suskirstyiiiSorinius ir vidinius.Vidiniai tai veiksniai,
kurie turi reikdming poveik KVS jgyvendinimo efektyvumui, kylantys i$ organizacijgdaus. Siuos
veiksnius organizacija gali tiesiogigtakoti. Juos sudaro: vadovai, darbuotojai, invesijag
organizacijos strukita ir kultira, veiklos pobdis, iStekliai, naudojamos technologijos. i€drinius
KVS jgyvendinimo efektyvumjtakojartius veiksnius galima apiidinti prieSingai, tai veiksniai, kurie
turi reikSming poveik KVS jgyvendinimo efektyvumui, kylantys iS i%s; todl organizacija y
negali tiesiogiajtakoti. ISorinius veiksnius sudaro: tig#i, vartotojai, visuome

Tad galima teigti, kad organizacijos kokgbvadybos sistema kuriama tam, kad uZztikrint
organizacijoje vykdomp proces nuoseklum ir apibrZztumg, sisteming uZsibgZty tiksly
igyvendinimy ir organizacijajgyty pranaSura prieS konkurentus bei pelnytdidesr vartotoy bei
tiekéjy pasitikejima.

Taciau ne visada sukurta jgyvendinta KVS yra naudinga organizacijai. D. Kaeok (2006,
62-63) iSskiria tris pagrindines rigsniy prieZastis:

» atsainy vadow pozirj, kuris pasireiSkia tuo, kad projekte dalyvauja midimos
kvalifikacijos darbuotojai, nenorima gilintis tiekuriama KVS, tiek aktyviai dalyvautig
prizitrint, visas sistemos administravimo funkcijas dugelt viename asmenyje, daznai

net nepriimatiame sprendiny;
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» standartip konsultang poZziirj, kuris pasireiSkia, tuo kad, bet kokia kaimaores veikla
ispraudziama tipiniy proceg remus, mazai gilinantig konkretios organizacijos veik|
mazai @mesio skiriama tam, kad vadovai teisingai suprasandarto reikalavimus ir
visos KVS esrg;

* nepatrauki bidg, kuriuo apraSoma kokyb vadybos sistema. Dazniausiasidéis aprasyti
KVS — popierire dokumentacija, parengiama teksto redagavimo pnogmais.

D. Kazokiert (2006) nagriadama nenusisekusias KVS priezastis, teigia, katrtigarodo, kad
trecioji priezastis daznokai suponuoja atsawadow poziirj j kuriamg sistema, kaip sudtingos
prieziaros reikalaujatia atgyven, o taip pat nenar gilintis | Sisni dokumeng. Tai yra dazna
priezastis, & kurios ir konsultantai naudoja tipinius dokumes)tlkuriuose apraso dideliapintiy
procesus, nes Siais paky laikais, besikeaiant veiklai, reikia keisti ir dokumentagijj 0 pokyiy
ivedimas popierige dokumentacijoje yra darbui imlus procesas” @)- 6

Imores vadovai turi suvokti, kad kokyb vadybos sistema yra analz komunikacijos ir
vertinimo kidy taikymas. Ji turi Bbti kuriama ir valdoma derinant informagij mokyms,
bendradarbiavim griztamgjj rys, kad tobutty Zmogaus veikla darbo vietoje iratg pasiekta
organizacijos pasirinkta misija ir vizija — kokyk&veikla ir rezultatai.

Apibendrinant galima teigti, kad kokgdvadybos sistema tai organizacijos valdymo stnokt,
proceg ir jiems reikaling; iStekli visuma. Jos paskirtis — suteikti klientams pasjitikg perkamomis
prekemis ir teikiamomis paslaugomis. diau ne visoms organizacijoms pavyksta sukurti gkt
KVS, daZniausiai d Siy veiksni: vangaus vaday pozZiirio, nepatrauklaus #do, kuriuo apraSoma
KVS ir tipiSko konsultagtpoZirio. Kadangijmores siekiajdiegti standartizuotas kokyb valdymo ir

uztikrinimo sistemas 1.3 poskyryje bus kalbama sfgirdartizacijos tikslus ir principus.

1.3. Standartizacijos tikslai ir principai

KVS daug @mesio skiria standartizuotiems procesams, nes atdsudaro glygas jais
besivadovaujafiai jmonei suformuoti gervidine kultara.

.otandartai zmonijai visada &jo didek praktire reikSme. Jie buvo pl&ai naudojami jau
senosiose civilizacijose. Nuo viduramA&tandartai buvo stichiSkai kuriami ir vystomi, kgaliausiai
prireiké juos sisteminti, nes atskirose Salyse taikomi ddami émé trukdyti pasaulinei prekybai,
spactiai augadiai kartu su pramone XVII — XIX amziais. Praktis&andan naudojimas garantavo
Zmonijai pasitikjima gaminiais ir paslaugomis, sudaslygas vystytis gamybai ir prekybai“
(Abramavtius, 2002, p. 13).
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Zodis ,standartizacija“ yra kik i$ ang} kalbos ir reiSkia pavyzdetalon. Ankstiau juo buvo
laikomas daiktas, su kuriuo buvo lyginami kiti paismdaiktai. Téiau tai netikslu, nes standartizacija
apima ne tik daiktus, procesus, bet ir paslaugisdqBuviere, 2008).

LR standartizacijogstatymas standartizagippibgZzia taip: ,tai veikla, skirta tam tikroje srityje
(pramores, transporto, Zeés tkio ir kt.) nustatyti bendjsias nuostatas, kurios galitbvisuotinai ir
daug kany panaudotos esamiems ir galimiems uzdaviniams8p(LR standartizacijos..., 2000).

Standartai ir standartizacijaeSa milZiniSk indélj j daugel Zmonijos gyvenimo aspakt nors
labai daznai Sis irdis yra nepastebimas. Tik tada, kai stangariksta, jj svarbumas paj&iamas.
Pavyzdziui, ladami produkg pirkéjais ar naudotojais, vartotojai greitai pastebigyejie pasirodo
esantys blogos kokyl, netinkami, nesuderinami gianga, kur jie turi, yra nepatikimi ar pavojingi.
Kai produktai atitinka vartotgjlukesiius, jie laiko tai savaime suprantamu dalyku.

Remiantis LR Standartizacijostatymu (2000) standartizacijos tikslai yra Sie) &psaugoti
zmony bei gyviny sveikay, gyvyke, aplinks, materialines ¢rybes, vartotaj interesus ir uztikrintiy
saug@; (2) sudaryti glygas laisvam preki ir paslaug judejimui; (3) gerinti produky ir paslaug
kokybe, siekiant y konkurencingumo vidaus ir uzsienio rinkose; (4pt@tauti nacionaliés
ekonomikos interesams tarptagfa ir Europos standartizacijoje; (5) sudaryslygas efektyviam
valstykes iStekly naudojimui ir taupymui.

Svarbu ir tai, kad standartizacija buvo ir yra sew#@kas procesas, paremtas susitarimu tarp
skirtingy ekonomikos dalyvj (pramorgs, vartotoy, darbuotaj, valstybires valdzios institucij). Esant
skirtingiems ekonomikos dalyviams, jie gali vykdgtiandartizacijos procekeliais lygiais (zr. 1.2
pav.).

N Tarptautinis
— 4
» Regioninis (Europos) Tarptautiré standartizacijos
X organizacija (ISO)
. Tarptautire elektrotechnikos
Europos standartizacij komisija (IEC)
i ini komitetas (CEN) Tarptautire telekomunikacij
Nacionalinis Europos elektrotechnikos &qjupr)lga (ITU) 4
T standartizacijos komitetas Tarptautire maisto kodekso
: (CENELEC) . komisija (CAC)
Lietuvos Europos telekomunikacjj
standartizacijos standarnj institutas (ETSI)
departamentas (LST)

Saltinis: sudaryta autes pagal D. Poaie ir kt., 2007, p. 17

1.2 pav.Standartizacijos lygmenys
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Taigi, kaip matyti iS aulkSau pateikto paveikslo, standartizacija vykdoma rikigusomy
standartizavimu institugjj veikiartiy nacionaliniu, Europos ar tarptautiniu lygiu. Atggiantj tai,
kad standartai yra rengiami, kai atsiranda pvzlelts pramoas, rinkos arba visuomes poreikis arba
siekiant uZtikrinti gZininga konkurencij, kiekviename lygmenyje, yra iSskiriamos jam
atstovaujatios organizacijos. Pvz., siekiajglyvendinti Salies pamatinius standartus, kitus rabywus
ir metodinius dokumentus, susijusius su standanijzs veiklos organizavimu asy Salyje yrajkurtas
Lietuvos standartizacijos departamentas (JurkauskR@86). Tuo tarpu regioniniame lygmenyje
veikiargiy tokiy organizacijos kaip Europos standartizacijos kota#ear Europos elektrotechnikos
standartizacijos komitetas ir kt., siekiai yra gusu tuo, kad Europos standartatibrengiami tam,
kad zmomwrs laikyysi Europos jstatymy, pavyzdziui, reguliuojatiy bendrosios rinkos politik
(Europos standartizacija..., 2010). Kita vertusjg#dis standagtyra rengiami @l skirtingy priezasiy
ir grupems duoda skirtingos naudos. Pvz., Tarptautimisto kodekso komisija, kurios tikslas yra
tarptauting sveikatos standart kirimas ir suderinimas, tuo tarpu Tarptadtielektrotechnikos
komisijos tikslas — efektyviai tenkinti globaliogkos reikalavimus, vertinti ir tobulinti standaga
reglamentuojanmp produkt ir paslaug kokybe, prisickti prie aplinkos apsaugos.

Vis délto, nepriklausomai nuo standartizacijos lygmens jaen atstovaujatio komiteto ar
komisijos, vigy ank&iau mirety organizaciy standartizacijos sistampamatas yra savanoriSkumo
principas, t. y. standartai taikomi savanoriSkaskyrus atvejus, kai privalagmjy taikyma
reglamentuoja techniniai reglamentai — deisaktai. Taigi galima teigti, kad siekiant uztikiin
.pamato” ilgaamziskum standartizacija téty remtis ir kitais vieningais principais.

J. RuZewuius (2006) iSskiria Siuos pagrindinius principusiriiis remiamasi standartizacijos
veikloje:

» savanoriSk ir lygiomis tei#mis vigy suinteresuat Saly dalyvavimg standartizacijos
veikloje;

» standan rengimy ir priémima bendru suinteresuotpgaly sutarimu;

» standartizacijos skaidrur vieSuns;

* visuomems poreiki tenkinimg;

* naujausy mokslo laingjimy ir technologij taikyma.

Pagrindiniai standartizacijos principai nepriklausg standartizacijos lygmens ir yra tie patys.
Ankstiau iSvardytais principais yra grindziama tiek targire, tiek regionig tiek ir nacionalig
standartizacija. N. BidZiuviere (2008), teigia kad ,dauguma standartizacijos kinje tiek
nacionaliniy, tiek tarptautini, susig su pramo#és gaminiais, nors jie galiali ir intelektiniai produktai.
Standartais siekiama sukurti funkciopdoordinavina, t. y. re vienas gaminys ar produktas negali
veikti savaime, jis turi fiti derinamas su techrimis sistemos, kuyi funkcine dalimi yra standartai.”
(p. 200).
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Standartai taip pat galiob kaip bilietasj rinka, nes kelia pasiti§ima partneriais. Jie galitbi
apibidinami kaip kokybs garantas arbaitlas sukurti pasitidfima. Standartai gali lati suprantami
kaip hidas sukurti bendr kalby — kidas pasiekti savitarpio supratymKai standartizuojamas koks
nors produktas, pirmiausia suvokiama,rkikia Zinoti, apie & kalbama, tod reikia sukurti terminus
ir apibreztis (BlindzZiuviere, 2008).

Standartai leidzia uztikrinti priemones, kuriosiktiy iSkelty tiksla ar jy grupe. Kiekvienas gali
pasitiketi produktu, paslauga ar sistema, s parodomas pranasumas, kuris pasiekiamas taikant
standad. Standartai leidzia visuomenei efektyviau naudatio iSteklius, atlikti tam tikrus veiksmus
ar procesus.

Tad apibendrinus galima teigti, kad standartai ydokumentais patvirtinti savanoriski
susitarimai, nustatantys svarbiausius gamjrpaslaug ir proces; kriterijus. Standartizacijos veikl
dazniausiai sudaro standariparengimas, iSleidimas ir taikymas. Standartizaiyeikloje dalyvauja
jvairaus lygmens standartizacijos organizacijos. tgtnjai paprastai net ngaria, kok vaidmernp
standartai atlieka, keliant kokyb, saugumo, patikimumo, efektyvumo ir maiajegumy lygius — taip
pat kaip ir teikiant naugd ekonoming kasy atzvilgiu. Todl 1.4 poskyryje bus kalbama apie ISO 9000

grupes standartus.

1.4. Kokyb és vadybos standany Seima

ISO kokyles standart pirmtakai buvo Didziosios Britanijos ir Kanadoskigbés standartai.
Kokybés vadybos standarplétote jtakojo dvi galingosggos — gynybos pramenr atomires jegaires,
nusta&iusios grieZtus reikalavimus kokgs sistemoms. Tarptautirstandartizacijos organizacija (ISO),
1987 m. iSleido pirmja kokybes sistem standam 1SO 9000 serj. Si serija pripazinta kaip
sekmingiausia visoje I1SO istorijoje ir populiariaugiasaulyje (Poate, 2002).

ISO 9000 grups standartai yra kokys sistemy standartai, kuriuos galima taikyti pase
jvairiausiose pramas ir ekonomikos sritysejvairiems produktams ir paslaugorsiraus dydzio
organizacijose (Kazilinas, 2007; Vanagas, 2006; Ruzaw, 2006; Podite, 2004). Taip yra tod,
kad 1SO 9000 Seimos standartai buvo kuriami rensgancepcija, jog produkto kokybgeriausiai
gali bati pasiekiama vienu metu taikant dvi standariiSis: produkto standartus(technines
specifikacijas) ikokyl¥s sistemos standartfgadybos sisten).

Zemiau idvardyti 1SO 9000 grap standartai (Zr. 1.2 lenéglbuvo sukurti tam, kad paty visy
tipy ir dydziy organizacijomsjgyvendinti ir taikyti rezultatyvias kokys vadybos sistemasy J
charakteristikos pateikiamos 1.3 legjel
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1.3 lentek. Svarbiausi ISO 9000 serijos standartai

ISO 9000 serijos standartai PaaiSkinimas
Standarte yra pateikiami pagrindai ir terminaigkantis
ISO 9000:2000 geriau suprasti reikalavimus, keliamus kokytvadybos
sistemai.

Standarte yra nurodomi reikalavimai, keliami kokgk
vadybos sistemai., kai organizacijai reikia parodgvo
1SO 9001:2000 sqget&jinj_us ngolat t!ekti _produktus ar paslaugIs,
atitinkartius kliento ir atitinkamus privalomuosi
reikalavimus. Standarto paskirtis — veiklos koégy
gerinimas, uZtikrinant kliento patenkinimo augim

Sis standartas pateikia rekomendacijas kekwmadybos
sistermy rezultatyvumui ir efektyvumui didinti. Standarto
ISO 9004:2000 paskirtis — organizacijos veiklos gerinimas ir kli¢ bei
kity suinteresuafjy Saly patenkinimo, appiant
platesrg kokybés vadybos sistemos perspektyv

Sis standartas pateikia rekomendacijas kekyhr
aplinkos apsaugos auditams atlikti.

n

ISO 19011:2000

Saltinis: D. Pociité ir kt. 2007, p. 77, D. Aggelogiannopoulos et al20p. 1078r P. Vanagas 2006, p.320

Visi iSvardyti standartai sudaro dagritokybes vadybos sistemos standadrup;, padedatia
kurti savitarpio supratimnacionaligje ir tarptautigje prekyboje. SvarbiausiagyS$tandan tikslas —
suformuluoti reikalavimus, kaip turitli sukurta efektyvi kokyes vadybos sistema, skatinajitiore
nuolat tobuti. M. Vilko (2005) teigimu ,2000 m. ISO 9000 Seimistandartai sutartinai laikomi ,visa
galva“ auksStesniais nei ankstesnieji, nes ats@iadidienines kokyds vadybos tendencijas”.

Anot P. Vanago (2006) Sis tarptautinis standar@spapia specifing kity vadybos sistem
(aplinkos apsaugos vadybos, sveikatos ir saugogead finang vadybos ir ki) reikalavimy. Taciau
jis yra lankstus. Tagd KVS galima integruoti su kit vadybos sistem) standan, pvz., su aplinkos
apsaugos vadybos standarto reikalavimais. Kitaipartg vadybos sistema, sukurta pagal ISO
9001:2000 reikalavimus, tampa organizacijos vadysiegema,j kurig integruojamos kitos vadybos
sistemos, 4 modifikuodamos bei papildydamos naujomis veiklgnt@iau iS principo nekeisdamos
p&io organizacijos modelio nei tikspasiekimo bdo (Bagdonieair kt., 2009).

Laikydamasis § standami gamintojas ar paslaygtiekéjas gali geriau tenkinti vartotojo
poreikius, lengviayeiti j rinkg, lengviau konkuruoti rinkoje, sustiprinti rySiusgavitarpio supratig
su tiekjais (Cereska, Pauza, 2005).

S. Abramauiius (2001) teigia, kad 1SO 9000 serijos standaytaivisame pasaulyje paplitusi
sistema, kuri uztikrina kokys politikos siekim, procediry standartizaving, neatitilciy eliminavimg
ir vengimg, koregavimo ir prevenciniveiksmy sistem, kokybes vadybos sistemos pri@#. 1SO
9000 serijos standarto diegimo tikslgsa sukurti kokybs sisterp vidinei kokybs vadybai bei
uztikrinti kokylg klientamsS. Abramawius (2001) perfrazuoja C. Geisler ir R. Justus g)98teigia,
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kad ,standarto intencija yrgyvendinti visos organizacijos mastu taikpin suprantam struktirg.”
(p. 13).

.1ISO 9000 standartai iS ess yra orientuotij operacif organizacijos veiklos lygménJy
jdiegimas padeda organizacijai uZztikrinti veiklosoqges vyksmo stabilurg, produkto Krimo
nuoseklum ir testinumg (nepaisant atsitiktini pasSaling veiksni), paSalinti tikumus, susijusius su
veiklos proces organizavimu“ (Markewiiate, 2007, p. 74).

ECipkute ir J. RuZewius (2006) I1SO 9000 standartus priskiria ,mink3tess” veiklos
gerinimo veiksniams ir teigia, kad Sios kokgbvadybos sistemos panaudojimo efektyvumas ir
atsipirkimas ska&luojamas daug s@étingiau negu nauwj jrengimy jsigijimas ar gamybos technologij
tobulinimas, kurie gali @iti gana tiksliai finansiSkai ir efektyvumo pa@#u iSmatuojami ir
pagrindziami. Be to ne visos organizacijos vedayke& kast apskaig, kuri pacdty objektyviai
jvertinti Sios kokybs vadybos sistemos finangefektyvuny.

ISO 9001 standartas yra orientuofasartotop ir labiausiai gina vartotojo interesus. ¢iau
vartotojas saugus tik tuomet, kai patikimas prodwdt paslaugos tiéjas, t. y. nuolat tiekia kokybigk
produkg ar paslaug O tai yra ,gerai sustyguotos” organizacijos savyb

S. Abramauius (2002) teigia, kad ,ISO 9000 Seimos standamtaigalingagrankis valdyti ir
uztikrinti kokybe bei tinkamas ®#das skatinti tarptautgn prekyly. Standad (tiek techninig
specifikacij, tiek ir vadybos sistemos) esm uZtikrinti, jog kuty imamasi vig priemoniy, kad
proceso pasekenvisada laty nustatytas normas tenkinantis produktas ar pastaMadybos prasme
ISO 9000 Seimos standartai nustato principus, ud#keius, kad produkavimo procese gimstantis
gaminys ar paslauga tik atitikto produkto ar paslaugos specifikacijas.” (p. 15).

Batent vadybos sistema siekia uztikrinti ISO 9000m&s standant universalum ir tai, kad jie
atitikty reikalavimy nuolat gerinti kokyb. Teigiama, kad nuolatinis kokyd gerinimas yra
neiSvengiamadiegty ISO 9000 Seimos standapasekm. Organizacijos vadybos sistenjtika daro
organizacijos tikslai, jos produktai ar paslaugagarbo specifika, tad kiekvienoje organizacijoje bus
kitokia kokyhkes sistema.

Praktikoje yra susikl@susi situacija, kad organizacijos patiria tam dilgpaudin iS vartotoj
jdiegti kokylkes valdymo sistem pagal 1ISO 9000 serijos standartus.cifia priverstinaijdiegta
kokybés vadybos sistemaera lygiaveré savanoriSkajdiegtajai sistemai, nes ISO serijos standartai,
tera tik minimalus kokybs valdymo reikalavinp tenkinimas, neapimantis gias visuotires kokykes
vadybos reguliuojamos sferos (Abramidws, 2001).

ISO 9000 kra produkto ar paslaugos kokyghZenklas ary kokyhbes jrodymas, kaijmore turi
sertifikuoy vadybos sistempagal 1ISO 9000, tai reiSkia, kad nepriklausomatditatius patikrino, ar
procesai, darantyffaka kokybei, atitinka reikiam standam reikalavimus. 1SO 9000 neapitina

p&iy produkty ar paslaug, o yra susg su j karimu.
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D. Serafinas (2009), J. Mikulis (2007) ir D. Pateiir kt. (2005) nurodo Sias suinteresuotas Salis,
kurios pajus naug kurig teikia KVS pagal ISO 9001:2000 serijos stargart

» Vartotojai — gerokai sumages klaidy skatius ir efektyviai veikianti rySio su vartotojais
sistema leis organizacijai nuolat kelti vartotpjasitenkinimo lygir skatins juos naudotis
imores teikiamomis paslaugomis.

» Darbuotojai — aiSki organizacijos valdymo strakf, reikalavimai, darbo metodai ir
tikslai gerina darbuotgjmotyvacip ir skatina gerinti kokyé.

* Vadovai — kokykes vadybos sistema, apimarithones struktira, tikslus procedras,
igyvendinti kokyles vadybos principus tampa efektyviu valdyjremkiu.

» Savininkai— padi@j¢s jmores veiklos efektyvumas, didesnis klignskatius, geresni
verslo rezultatai ir pelnas.

S. Abramawuiaus ir P. Vanago (2000) teigimu ,ISO 9000 teikiamauda yra dvejopa.
Pirmiausia, organizacija patobulina vykdomas opggsacDél to jos tampa efektyvess, pageija
produkto ir aptarnavimo kokgb Antra, pagefja imores marketingas, t. y. geriau numatonaisioni
klienty poreikiai, iSlaikoma ar net padidinama rinkos slgtiagesja santykiai su vartotojais, pasikei
jy nuostatos organizacijos atzvilgiu“ (p. 27).

Nauda, kur organizacija patiria iS Salies, t.y. iSarinauda, dazniausiai pasireiSkia paflidia
apyvarta. Teigiama, kad reikia didelpastang tiek finansine, tiek vadybos prasme, norint pasiek
lygi, reikalingy ISO kokyles standartamgdiegti, t&iau keleriopai pasikartoja klieqtuzsakymai,
atsiranda naujklienty, sumazja neatitiktys, o darbuotojai yra patenkinti darBuAbramawiius ir P.
Vanagas (2000) cit. Y. Jeng (1998) ir teigia, ké@dpdien ISO 9000 sertifikatas yra ne mada, o @ena
iS reikalavimy verslui vystyti” (p. 28), taigi jasigijimo nauda neabejotina.

M. Mazzei (2004) pateikia naujausio tyrimo rezwatapie ,tikajj pelm, uzregistruat po KVS
jgyvendinimo:

» daugiau nei 80% apklausvadow pastebjo geresg valdymo kontrog ir didesn klienty bei
akcininky pasitenkining;

» daugiau nei 60% pastgb geresip konkurencingury, iSaugug produktyvuma ir Zymy atlieky
sumazjima;

» daugiau nei 50% pastgb didesn efektyvuny rinkoje, gamybos iSlaidsumazjima ir rinkos
dalies iSauginy,

» daugiau nei 25% pastgb eksporto iSaugim“ (p. 15).

.Nors svarbiausiai ISO sisteprpaskirtimi dazniausiai laikomi valdymo proced tobulinimo ir
neatitikéiy Salinimo klausimaijmores daZnai imasi diegti Sias sistemas prieZzasiy, esafiy uz jy

riby. ISO sistemos neretai pasitelkiamos siekiant mengfe ir pardavimo srities tikg) konkretiai
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nurodant poreik gerinti jmores jvaizd, pritraukti partnen, stkmingiau dalyvauti vieSuosiuose
konkursuose” (Urbonawius, 2004, p. 209).

Tad apibendrinus galima teigti, kad ISO 9000 sergbandartai yra universas ir juos galima
taikyti pa‘iose jvairiausiose pramass ir ekonomikos srityse. Jis uZztikrina kokylpolitikos siekim,
procediry standartizavimg, neatitikiiy eliminaving, koregavimo ir prevencinius veiksmus bei kekyb
vadybos sistemos priggy. 1ISO 9000 nauda yra dvejopa, t. y. jis gerina tiekradybiry, tiek ir
marketingo sritjmoreje. Organizacijos siekdamgsitvirtinti rinkoje ir tapti patikimu partneriu digia

KVS. Tad toliau 1.5 poskyryje bus kalbama apie Sistemos diegimo procges

1.5. Kokyb és vadybos sistemos diegimas ir galimos fllys

Organizacija, kurdama ijgyvendindama standartizaotvadybos sistem pagal pasirinkto
standarto reikalavimus, privalo iSanalizuoti sawkls, iSskirti veiklos procesus ir siekti, kad Sie
procesai bty racionaliai valdomi (BertaSius, 2006). Tam tikstuganizacija privalo:

» identifikuoti vadybos sistemos reikalingus procesumistatyti jj taikyma organizacijoje;

apibezti Siy proceg sely ir jy sgveika, rezultatyy proces veikima bei valdyny
uztikrinartius kriterijus ir metodus;
o uztikrinti, kad bus gaunami proaesvyksmui ir monitoringui btini iStekliai ir
informacija;
» stelgti, jvertinti ir analizuoti Siuos procesus;
* jgyvendinti planuotiems rezultatams siekti ir pr@as nuolat gerinti reikalingus
veiksmus.

E. V. Bartkaus ir Z. Kriatinaits (2007) teigimu, ,pries diegiant koks® vadybos sistemos
priemones, pirmiausiaimoniy vadovai tuéty atidziai pasverti savomores galimyle stkmingai
jdiegti ISO standartus ir apsvarstyti, ar gali jealrai tiketis pajusti kokybs ir konkurencingumo
pagegjima”.

M. Vilkas ir J. Jurelionis (2002) teigia, kad ,KMBegimo organizacijoje pradzioje adkdusiai
vadovybei iSkyla klausimas, ar ji tiesiog noridtiikokybés vadybos sistegnbei jos adekvatumISO
9001 standarto reikalavimanredyti sertifika, ar organizacijos vadovytsiekia sukurti KVS, kurios
padedama organizacija ¢aj judéti iS esamos norimg situacip, t. y. kokykes vadybos sistem
naudot; kaip jranki organizacijos strategijagyvendinti.“ (p. 135).

KVS iS esmgs gali liti kuriama dviem bdais: 1) metodu ,iS virSaus zemyn”, kai protess ir
instrukcijos yra aprasomos ir diegiamos pasiteikdisrmacig ir mokym, ir 2) ,iS ap&ios j virsy”,

kai problemos, susijusios su kokybe, sprendziansiersiSkai, o dokumentaiformintos procedros
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ir instrukcijos sudaromos problemas iSsprendug, siekiant iSvengti neatittky atsiradimo. Idealiu
atveju abu metodai téy bati jungiami.

Pirmas ,i$ virSaus Zemyn” metodas grau pads pasiekti formay KVS negu daugiau laiko
reikalaujantis ,iS apdos j virSy” metodas. Jeigu siekiama tik formaliai dtirsertifikata, nes to
reikalauja pirkjai, KVS kurti pasirenkamas ,i$ virSaus Zzemyn” no#e. Tdiau organizacijai, kuriai
sistema ar sertifikavimasera pagrindinis tikslas, ,iS apms j virSy” metodu galima greéiau pasiekti
kokybkés ir produktyvumo gerinimo pasikeitim, IS ap&ios j virSy” procesas taip pat labiau skatina
personal kelti kvalifikacija apimant darbinini grand (Kokybes vadybos sistemos, 2006).

KVS kirimas pradedamas nuo organizacijos vetyosistemio Krimo ir diegimo ir naujos
kulttiros formavimo ir § sistemingo atnaujinimo, t.y. organizacijos vertybistemos (vizijos, misijos,
tiksly, kokyhes politikos ir kokyles jsipareigojimy): (1) kirimo (formavimo); (2) diegimo
(isimmoninimo, suvokimo); (3) vieSo skelbimo; (4) blygiSko vykdymo; (5) sistemingo atnaujinimo,
atsizvelgianf aplinkos pokyius.

Anot J. RuZeuiaus (2007) KVS kuriama ijgyvendinama Siais etapais: (1) apiami
vartotojo ir kity suinteresuat Saly poreikiai ir ikestiai; (2) nustatoma organizacijos koksgopolitika
ir kokybes tikslai; (3) apibZziami kokykes tikslams pasiekti reikalingi procesai ir atsakbmy(4)
nustatomi kokybs tikslams pasiekti reikalingi iStekliai; (5) kiglewo proceso rezultatyvumo ir
efektyvumo matavimo metodai; (6) nustatomos nd&atifiprevencijos ir priez&sy Salinimo glygos;
(7) kuriamas kokyks vadybos sistemos nuolatinio gerinimo procesas.

KVS sulirimas irjdiegimas yra pagrindinis veiksnys kolgbsistemos rezultatyvumui pasiekti,
tockl ¢ia ypa& svarbus nuoseklus jgyvendinimas (Atsakingas verslas...). KVS diegimasikui ir
iStekliams imlus procesas. Diegiant KVS reikalingpgcifires vadybos ir projektvaldymo Zzinios ir
patirtis. Toal kitos srities specialistams tai yra stidgas uzdavinys. KVS diegimas yra
kompleksiSkas darbas, apimantis beveily visganizacy ir jos darbuotojus. Ji diegiama pagal toki

diegimo veiksm seky, kuri parodyta 1.4 lentégke.

1.4 lentek. Pagrindiniai kokybés sistemos diegimo etapai

Nr. Kokyb és sistemos diegimo etapai Etapo paaiSkinimas
1. Aukiausios vadovyls sprendimas KVS diegimo iniciatyva kyla iS viduriniojo lygmensadow. Jy
idiegti kokyles sisterp pastangosidiegti KVS visoje jimoreje bus bergzdzios, jeigu bus

nepavalds organizacijos padaliniai. Reikalinga juos jungigmandis
— auks$iausioji vadovyk. Paémusi sprendim del KVS diegimo,
vadovyle skelbia apie proceso pradii jsipareigojajjremti.

2. Projekto valdymas ir darbo grupi Bendram projekto jgyvendinimo planavimui, dagb ir iStekliy
sudarymas paskirstymui, projekto eigos pri@zai ir koordinavimui sudaroma
projekto valdymo gru@ i kurios sudtj turéty jeiti organizacijos
pagrindiniy padaliniy vadovai bei projekto vadovai.

1.4 lentets sinys kitame puslapyje
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1.4 lentets ®sinys

Nr. Kokyb és sistemos diegimo etapai Etapo paaiskinimas

3. ISO 9000 propagavimas ir mokymas Visigmeres darbuotojams projekto pradzioje tudtibiSaiSkinta,
kas tai yra 1ISO 9000 kokyb sistema, kaip ji veikia, kokie jo
privalumai jiems, klientams imonei apskritai, kaip ji bus diegiama.

"

4., Esamos sistemos tyrirr Sis etapas reikalingas tam, kaddiegiamy sistema bity galima
integruoti kaip galima daugiau esamos sistemoseienir nekurti iS
naujo jau esamar nereikaling sistemos elememnt

5. Sistemos dokumenptengimas Sio etapo metu dokumentd@gminama visa veikla, turintjitakos
teikiamo produkto ar paslaugos kokybei.
6. Sistemoggyvendinima Siame etape jdiegiami naujai parengtuose ar atnaujintu

dokumentuose apradyti procesai, t. y. pradedamsti daip, kaip
nurodyta tuose dokumentuose. Dokumentai gali leiciami ir
tobulinami, kol nebekyla joki klausimy.

7. Vidaus auditas ir koregavimo veiksmai Vidausitas neSaliSkagertinimas, ar naudojama dokumentuose
jforminta KVS yra rezultatyvi, uZzkertant keli kokybes
nesklandumams, ar ji atitinka standarto reikalawniuar padeda
siekti uzsibézty kokybes tiksly.

8. Vadovybire analiz ir sistemos| Kai dokumentaigforminta sistema jau dirba kelisémesius, tusty
tobulinimas biti atliktas visos sistemos vidaus auditas ir vadingyanaliz. Po
jos dar gali prireikti atlikti kai kurios sistempakeitimus, siekiant,
kad kokyles sistema ity efektyvesag.

Saltinis: sudaryta pagal A. JurkausR001, p. 110, L. Markesiite ir kt., 2004, p. 111-112 ir D. Paé ir kt.,
2005, p 58-60

Kai kuriy etap jgyvendinimas laiko atzvilgiu gali sutapti su kit@tapais, taip pat jie galiab
atliekami kelis kartus. Kiekvienu atveju jSdestymas turi bti planuojamas, atsizvelgiaitpadtj
jimorgje, ir j tai, kaip greitajmore nori jgyvendinti § projeka. Kokybés vadybos sistemos diegimas

organizacijoje vaizduojamas 1.2 paveiksle.
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Standarto pasirinkimas

<

4

Vadiovybes sprendimas

diegti kokyles sistem

.| Vidaus potvarkis &
| sistemos diegimo

26

v

Projekto grups
sudarymas

v
Mokymas: projektc Propagavimas ir
grupes, vigy jmores / mokymas
darbuotoy, vidaus ¢
auditory

Sprendimas &
konsultatngg samdymo

A

Esamos sistemos tyrimag

v

Veiksmy planavimas

v

Dokument; rengimas

Esamy proces aprasai

Kokybés sistemos
diegimo veiksm planas

Koregavimo veiksmai Pareiginiai apra3ai

A

Organizacig schema

Procediry apraSai, darbo
instrukcijos

A 4
Sistemoggyvendinimas

v

Vidaus auditas

v

Vadovybire analiz

v

Sistemos tobulinimas

Darbas pagal parengt
procediras

Kokybes vadovas

A

Koregavimo veiksmai Audito ataskaita

A 4

Ataskaita ir tolimesnj
veiksmy gaires

\ 4

Saltinis: sudaryta autes pagal A. Jurkaugk2001, p. 124, ir J. RuZei , 2006, p. 105

1.3 pav.Kokybés diegimo schema

Tik uzbaigus visus aukgau iSvardytus etapus, organizacijos KVS bus vaiflyyvendinta ir ja
bus galima pateikti sertifikuoti vertinti ir pripazinti treiajai Saliai, kad ji atitinka pasirinkto
standarto reikalavimus.

Kiek kitoks KVS jgyvendinimo modelis vaizduojamas 1.3 paveiksle, i kpateikia D.

Karpavtius ir J. Ramanauskas (2004). Jie teigia, kaggsiilytas modelis ,sutrumpina projekto
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realizavimo lails, sumazina iSlaidas, padeda vadovybei ir darbumt®jaiSkiaujsivaizduoti diegimo

proceg ir atitinkamai jam pasiruosti (p. 133).

| Imores kliento poreikiai ir reikalavim |
v

| Imores vadovylss apsisprendim |
v

| Atsakingo uz projelgtasmens paskyrim |

| ISO 9001 standarto studi |—> Reikalaujamos dokumentacijos

/] l\ D kirimas ir diegimas
| Esamos situacijos anat }—' 1ISO 9001
\ Standartas (8|« vidaus auditori apmokyma

Trakumy indentifikavimas ir
veiksy planavimas

<+— Vidaus audig atlikimas ir KVS
koregavimas

Darbuotoy mokyma:

Paaalbiniai proces
Paarindiniai proces

by

<—| Priessertifikacinis audit

Imoreje vykstariy proceg
nustatymas

KVS koregavimas ir
tobulinimas

Sertifikacires jstaigos
pasirinkimas <«—  Sertifikacinis audita

Patenkintijmones
kliento reikalavimai

Saltinis: D. Karpavtius ir J. Ramanauskas, 2004, p. 134.

1.4 pavKVS jgyvendinimo modelis

Modelis suskirstytag pagrindinius ir pagalbinius procesus. Pirmieji ggsai — 1ISO 9001
standarto tenkinimas, o antrieji — tai procesai,Koriy ngmanoma pasiekti galutinio tikslo, t. .
imores sertifikavimo. Sis KVSgyvendinimo modelis apibfia sistemos diegimo tvagkr etapus.
.Pritaikant ji, kiekvienas Zingsnis labai svarbus ir nep&kenas. Téiau svarbiausia sistemos diegimo
prielaida yra pirmieji Zingsniai, nes nug priklauso viso diegiamo proceso efektyvumas iutiais
rezultatas” (Karpavius ir Ramanauskas, 2004, p. 133).

Auk&iau pavaizduotose paveiksluose yra pateiktas tds P&S diegimo procesas. D.
Karpavtius ir J. Ramanauskas pradzioje gdia jimores klieny poreikius ir reikalavimus, kadangi
imore laiko vartotoy visy svarbiausiu elementu, téichuolatos turi zinoti, kaip jos paslaugos veikia i
kokie nauji jj bruozai gadty geriau tenkinti vartotaj Tockl Sios priezastiegmores ir diegia KVS,
kuri uztikrina kokybiSlg ir rezultatyw organizacijos daty taip sudarydamaakygas kuo geriau

patenkinti savo vartotgj Taip pat Sie autoriai skirtingai nei A. JurkauskaJ. Ruzewiius kokylkes
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diegimo proces suskirstoj pagrindinius ir pagalbinius procesusgida pabézia, kad kiekvienas
Zingsnis yra nepak&amas ir svarbus. Kokys diegimo schemoje sudarytoje pagal A. Jurkauss.
RuZeviiy kai kurie etapai yra smulkiau iSskaidyti, pvz. dolent; rengimasj kurj jeina pareigini
apra§, organizacias schemos, proced; apra§, darbo instrukcij ir kokybes vadovo rengimas. D.
Karpavtius ir J. Ramanauskas pradeda ir uzbaigia kekybiegimo procesklienty reikalavimais,
kurie po skmingo KVSjdiegimojmorgje yra nuolat patenkinami.

Vadybos sistem diegimo procesas paprastai organizuojamas kaipekies. KVS turi [ati
kuriama irjgyvendinama pagal labai aiglplars. KVS Siuo metu paprastai realizuojama nuoépus
mety iki pusanty mety. Toliau eity Sios sistemos prigkia ir tobulinimas. V. Adorgnas teigia, kad
Jlabai svarbu tinkamai numatyti pavieniprojekto etap vykdymo terminus ir trukgf. Tad
dazniausiai Sis planas rengiamas pagal Gantto kgrafioks KVS diegimo projektagmorgje

vaizduojamas 1.6. pav.

Pagrindiniai etapai Fhesiai
6|7(8

1. Pasirengimas kurti idiegti KVS
Politikos ir tiksly nustatymas

KVS reikalingy proces nustatymas ir
planavimas

KVS proceso diegimas

KVS vidaus auditas

KVS vadovyles analiz

KVS sertifikavimas

KVS tobulinimas

Mokymas N N

Saltinis: V. Adomenas, 2011, p. 132 ir P. Vanagas, 2006, p. 319.

n

w
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1.5 pav.KVS diegimo planas

Sudarius KVS diegimo planreikia taip pat paskirti atsakingus asmenis, ip@tti planus ir juos
reguliariai perdireti ir patikslinti. Anot P. Vanago KV$gyvendinti reiles skirti apie 2-5 prodvairiy
lygmeny darbuotoy darbo laiko per metus.

Didelis vadoy demesys yra rezultatyvios KVS prielaida. Adl&isiojo lygio vadovai
betarpiSkai dalyvauja visuose kokygbkiirimo ir diegimo etapuose, priima reikiamus sprendgim
imasi sistemos rengimo jgyvendinimo organizaciniveiksmy, ypa& daug @mesio skiria rengiamai
diegti sistemai vieSuose praneSimuose, susirink#mu@ jvairiuos dokumentuose (Atsakingas
verslas...). Be to, jie turi skirte$y ir personal, uztikrinti visy lygiy darbuotoj tinkanmg mokym,
paskirti administracijos vad@wkoordinuoti veiklai, susijusiai su KVS.

KVS diegime dalyvauja visimores darbuotojai, visos grandys, o esant pakankamjemgs

pajggumams, skiriamas asmuo (dazniausiai vidaus auditar kokyks specialistas) sekti ir prizicti
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procesus, uztikrintiy laikymasi, atnaujinina ir tolesri tobukjima (Aviza ir kt., 2009). ,KVS diegimas
nereiskia, kad organizacijai teks atsisalgtastos darbo tvarkos ir sukurti visiSkai nalpriesSingai,
jdiegdami sistemir véliau jg tobulindami, darbuotojai sutvarkosusistemina savo dafb(Pociaté ir
kt., 2005, p. 58)]ldiegta kokyks sistema klientams rodo, kaehore stabili ir produktas saugus, o
darbuotojams parodo, kad aiSki organizacijos valolgtnuktira, reikalavimai, darbo metodai ir tikslai;
vadovams — tai efektyvus valdynrankis, o savininkams — geresni verslo rezultatai.

S. Abramawiius (2001) teigia, kad ,diegiama 1SO 9000 organjaasavo nuoiira atlieka
organizacinius-struitinius pokyius. Sie pokyiai daugiausia liga gamybir veikla.* (p. 15). S.
Abramavtius, cit. Terziovski ir kt. (1999) ir teigia, kadsy kokylkes tobulinimu susijusi veikla
maziausiai pali@a ,zZzmogiskyja“ firmos pus, o daugiausia — produktavimo vejkiTai implikuoja,
kad vadovai tiki, nors ir klaidingai, kad ,kok§bsusijusi su gamybine veikla“ (p. 15).

N. Zakarauskads (2009) teigimu, ,norint ISO valdymo sistendiegimo proces padaryti
sklandesj reikia taikyti tokias valdymo priemones kaip: (@dow palaikyms; (2) projekto prada;
(3) iStekly suteikimy; (4) projekto aisSkumy (5) Salininky ir oponent identifikavimg; (6) vadovyles
atstovo autoritet ir jsipareigojima; (7) vidurines grandies vadayijtraukimg ir palaikyma; (8) idejy
Saltin; (9) diegimo plano aiSkum (10) kontroé¢ ir griztamsjj ry§; (11) organizaciés struktiros
pokyiy jgyvendininy. Tokios priemoss palengvina diegimo procgsnes taip suaktyvinamas
suinteresuafjy Saly ratas (dalijamasi turima informacija, teikiami pgdymai, parama ar pagalba).
(p. 5).

L. Markevkiates (2009) teigimu ,apsisprendimas diegti ietpti kokybes vadybos sistegnis
organizacijos pareikalauja nemazai invesiidij pastang, tatiau jdiegtos ir net tam tikr laika vys-
tytos sistemos sukuriami rezultatai dazna@nd ne visai tokie, kolgi tikétasi“. Pasteéta, kad
organizacijos, diegiatios ir vystagios kokylkes vadybos sistemas pagal ISO 9000 standartus siasidu
su jvairiomis problemomis, nékmémis bei nepasiteisinusiaiske<iais. Efekto nesulaukiama arba
sulaukiama ne iSkart, nes nesugebama uZztikrintiyliesk vadybos sistemos funkcionavimo
efektyvumo. Pagrindine néamiy ir problemy priezastimi L. Markeniitte jvardija patyrimo titkumg
arba kitaip — ,zerm kokybes vadybos sistemos brandosijtydVl. Misitinas ir I. Stravinskiehn (2010)
nagriredami koal KVS, kurios diegimas twty bati racionaliai ir tikslingai suplanuotas, taip da¥n
neduoda laukiamo rezultajoardija $§ problem: ,auk&iausiosios vadovys dtmesys dazniausiai
nukreipiamasj formalius kokylss vadybos sistemos diegimo procesus, pamirStait, skamingy
pokyiy Serdis — Zmogiskasis veiksnys, kurio turinio raiSkdaro Zenklus atskiro asmengstymo,
salygojartio atitinkamy jo elgsen, pokytis.” (134 p.).

A. Sereika (2005) teigia, ,jog buvussovietiniy Saliy jmorems kidingos savitos problemos,
kurios stabdo ISO kokys vadybos sistegndiegimg. Teigiama, jog 80 proc. senose valstylsm
jmorese sukum strukfiry yra lengvai pritaikomos 1SO 9000 sistematida likusi dalis yra labai
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sunkiai jgyvendinama. Pagrindirproblema, kad soviettfe sistemoje nebuvo atsizvelgiarnkliento
interesus. Tuo tarpu diegiant koksgb vadybos sistegn naujose priv&iose jmorese pagrindia
problema yra atskirti akcininkir vadybininky funkcijas. Dauguma kokys problem kyla &l blogos
gamybos technologijos, organizacijos ir valdym@&4 6.).

Galima futy iSskirti ir kitas kliitis, su kurios susidurigmores, kurios diegia kokyss vadybos
sistem. Bene rySkiausiai pastebima yra finanginlaiko ir kity resurs, reikaling; diegimo ir
sertifikavimo kaStams padengti, stoka. Taip paingalkity pamireti proces bei verslo kuliros
trikumus bei darbinink nenog keistis. Tai daznai pasitaikantis reiSkinys taiduvinés grandies
vadow, kuriy funkcijos yra prizireti kity darky ir sprsti problemas. Jie gali prieSintis prisiimti dar
daugiau uzdutiy ir didesr atsakomyb. Taliau nemazai problegngalima iSvengti laikuitraukus
konsultantus, turikius ne tik kokylss filosofijos Zinias, bet ir diegimo metodaikymo patiri.

.Konsultacires jstaigos paded@morems gregiau ir efektyviaujgyvendinti kokyles sistemos
idiegimo projeki. Konsultantui esant yra organizacijos darbupttgiko sutaupymas, o kartu ir
sklandesnis diegimo procesas bei padaroma maZzigdyklJie organizuoja atitinkamos diegimo
stadijos esm atitinkartius mokymus ir treniravimus. Lietuvoje tokistaig) jau veikia apie par
deSintiy" (Zakarauskag, 2009, p. 5)Jmores veikh audituoti ir iSduoti sertifikat patvirtinani, kad
jos vadybos sistema atitinka vieno ar kito tarptaotstandarto reikalavimus, gali tik tam akredin
sertifikavimo jstaigos.Jmones sertifikuoja Lietuvos standartizacijos degragntas, o taip pat ir kitos
tarptautiny sertifikaciy jstaigos.

D. Kazokiere (2006) teigia, kad ,svarbu nenusivilti, jei projekpabaigoje paaisk, kad sukurta
sistema yra gerintina, t. y. nepakankamai tobi8& 9001 standartas uzdeda minimakrtek, kuria
reikia jveikti, kad tr&ioji (nesuinteresuotoji) Salis galj pripazinti ir sertifikatu paliudytiimore
pasiekus tam tilr kokybes vadybos lyg Tafiau jis nedraudzia Sokti aukau — visuotigs kokylkes
vadybos link. \éliau pati jmore kelia sau kartel susidarydama ir trenirgoy“ grafikus ir
pasirinkdama fitinas ,apkrovas” rezultatui pasiekti.“ (p. 65).

E. V. Bartkus ir Z. Kriagianait (2007) teigia, kadékmingas 1SO standaytdiegimasimorgs
veikloje priklauso nuo to:

» ,ar pakankamai lanksti organiza¢ikultura;

» ar kruopsiai atlikta analiz prieSigyvendinim,

e arjmore sugebs efektyviai panaudoti savo vidinius iSteklius, bmiksiai reaguoti j
iSorinius pokyius;

» ar darbuotojai bus tinkamai apmokytitirauktij valdymo pertvarkymo proces

» arjmore sugebs jvykdyti iSorire ir viding kooperaci;

* arjmore sugebs jsisavinti esmines ISO kokyb nuostatas praktiSkai.” (p.
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Tad apibendrinant galima teigti, kad prieS KVS dmeg;mores vadovai turi zinoti kad jiems
reikalinga Si sistema: ar jie tiesiog nori tr kokykes vadybos sistegm ar KVS naudoti kaigrankj
organizacijos strategijajgyvendinti. KVS diegimas yra kompleksiSkas darbpsnantis beveik vis
organizaciy ir jos darbuotojus. Yra iSskiriamos tokios#iis, su kurios susidurigmores diegdamos
KVS: finansing, laiko, kity resurg, ir vadow patirties stoka, procesbei verslo kuliros trzkumai bei
darbininky nenoras keistis. Joms sumazinti ar visiSkai pafalmores samdo konsultantus, kurie
sumazina klaig skariy ir diegimo proceg padaro skaidresn Kadangi dokumentavimas yra
pagrindinis KVS diegimo darbas, tad 1.6 poskyryjs lkalbama kaip tik apie sistemgerminimy

dokumentuose.

1.6. Kokyb és vadybos sistemogorminimas dokumentais

P. Vanagas (2006) teigia, kad kokgbsistemoje iitina dokumentacija, kadiby valdomi visi
svarbiausi organizacijos veiklos procesgukiant gamybos ir vadybos procesus.

Kokybes vadybos sistemos. Reikalavimai (ISO 9001:2008)pdinkte ,Bendrieji reikalavimai*
keliamas reikalavimas organizacijai, jog Si privakukurti, jforminti dokumentais,jgyvendinti ir
prizitreti kokybes vadybos sistemir nuolat gerinti jos rezultatyvumpagal Sio tarptautinio standarto
reikalavimus®. Punkte 4.2.1 ,Bendrosios nuostatmstodoma, kas turitiii pateikta kokybs vadybos
sistemos dokumentuose ,kolég politika ir kokyles tikslai; kokykks vadovas; pagalj $arptautin
standai reikalaujamos dokumentaigormintos procedros ir jraSai bei organizacijos nustatyti
rezultatyviy proceg planaving, vyksmy ir vykdymg uztikrinantys dokumentajskaitantjrasSus".

Kokybes vadybos dokumemtsucttis dazniausiai vaizduojama piraragdforma (zr. 1.4 pav.). Ji
turi hierarchir struktirg ir rodo, kaip judant Zemiausiojo organizacijositytink didéja dokumeni
sucttingumas ir detalj gausa juose, t. y. aukStésrpakopos dokumentuose yra bendresnicigblb

informacija, palyginti su Zemeéss pakopos dokumentais (Kaaiias, 2007; Markevidte ir kt., 2004).
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Kokybés

vadovas

Kokybés vadybos
sistemos procediros

Darbo instrukcijos ir kiti
kokyhés vadvbos sistemos
dokumentai

Saltinis: sudaryta pagal A. Kazilhg (2007, p. 186)

1.6 pav.Kokybés vadybos sistemos dokumentacijos strutta

Kokykes vadovas— tai svarbiausias kokgb vadybos sistemos dokumentas. Pagrindgm
paskirtis yra nustatyti kokyis vadybos sistemos strakg ir bati pagrindu pttoti ir priziaréti sisteny.

P. Vanagas (2006) ir L. Markeviite (2004) nurodo tokius gaus dokumentus, kurie téty bati
pateikti kokykes vadove, t. y.:

» kokybes politika;

» personalo atsakomygbr jgaliojimus;

» tarpusavio santykius;

» kokyhes sistemos procédis ir instrukcijas arba nuorodgss;

» vadovo perdiréjimo, atnaujinimo ir kontroliavimo nuostatas.

D. Pociité (2005) teigia, kad ,kokyds vadovo apimtis ir struita yra kiekvienos organizacijos
sprendimas, tai priklauso nuo organizacijos dydZkultiros bei jos processudtingumo.” (p. 66).
Pavyzdziui, mazos organizacijos kokgbvadove galima pateikti skokybés vadybos sistem
jskaitant net procgsapraSymus, o didahs organizacijoms gali prireikti net kelkokybes vadow,
nes j veikla yra sudtingesre.

Kokykes vadybos sistemos pro@eds apraso bda, kaip igyvendinami standarto reikalavimai. 1SO
9001:2008 standarte numatyta, kad organizacijose hiiti parengtos bent SeSios dokumentais
iformintos procedros: dokument valdymo procedra, jrad) valdymo procedra, vidaus audito
procedira, neatitiktinio produkto valdymo procaa bei koregavimo ir prevencini veiksmy
procediros. Sios procemos dar vadinamos privalomosiomis promexnis. Taiau organizacija,
rengdama kokws sistemos proc@das, vis; pirma turi atsizvelgtij savus poreikius organizacijos
veiklai valdyti, o tik po to 4 standarto reikalavimus (Serafinas, 2009). Pagminslio uzstmimo dalis

yra nurodyti vietas ar darbo operacijas, kur p&Siia neatitiktys ar kur reikia nustatytiating
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atsakomyb. Kiekviena procetra gali liti sudaryta iS §i daliy: tikslo ir pritaikymo sritiesjgaliojimy
ir atsakomybs, veiklos apraSymo, procaws tobulinimo ir pasikeitimo fiksavimo (Vanaga$03).

Paskutiniame kokys vadybos sistemos dokumenthierarchijos lygmenyje yra darbo
instrukcijos ir kiti KVS dokumentai. A. Kaziinas (2007) teigia, kad ,visiems darbams atlikti
parengiamos ir pridrimos darbo instrukcijos, jeiguyjnebuvimas daryt neigiamy jtaka darhy
atlikimui. Darbo instrukciy sandara, formatas ir iSsamumo lygis tufiti lpriimtinas organizacijos
darbuotojams ir priklauso nuo darbo &tiicigumo, taikymo metag darbuotoy mokymo irjgudZziy bei
kvalifikacijos. Darbo instrukcijos turi atitikti agraciy sely, tiksliai atspindti reikalavimus ir
atitinkamas veiklas” (p. 188).

Visos darly procediros, j eiliSkumas, funkciniai rySiai bei kiekvieno darlojo atliekamas
konkretus darbas yra dokumentuojami siekiant sulgatimybe matuoti ir vertinti pokyius bei
kokybés rezultatus. Tik tiksliai identifikavus ir sistemgiai matuojant procesus bej jezultatus,
vertinant j; pokyius, galima veiksmingai juos valdyti ir tobulinti.

Labai svarbu pasirinkti tinkagmkokybes valdymo sistemos dokumegntletalumo laipsin Per
daug formali dokumentacija paprastai iSSaukia pesimimg biurokratiniam mechanizmui. To
pasekoje formaliai paraSytos prodess neatitinka tikro#s ir kokykes valdymo sistema tampa
daugiau ar maZziau neveikiga. KVS turi hiti gerai suplanuota, jos dokumentacija gerai apgalv
uztikrinant paprastusy aiSkuma ir rezultatyw valdyms. Dokumentai turi atitikti organizacijos
poreikius ir jos kultra.

Apibendrinus galima teigti, kad dokumentai yra labearhis kokyls vadybos sistemoje, nes tik
jy deka galima apiuopti visy Sig sisteng. Kiekviena organizacija pati nustato reikigndokumeny
apim§ ir laikmery, mat tai priklauso nuo organizacijos dydzio ir djpproceg ir produkiy
sucttingumo, personalo sugemy ir kokykes vadybos sistemogrkmo tiksly. Tad 1.7 poskyryje bus

aptartas KVS veikimas pagal parengtus dokumentus.

1.7. Kokyb és vadybos sistemos veikimas

Iforminus KVS dokumentus, reikia laiko, kad prie josuar pertvarkytos sistemos priprast
darbuotojai. Tik tada kai darbuotojai susipazins newjomis ar pertikslintomis darbo formomis,
procediromis bei reikalavimais KVS ged pradti veikti.

Kurj laika sistemai veikiant pagal ISO 9000 standasikalavimus, reikia periodiSkai atlikti
pirmosios Salies arba vidiraudi. Auditas dazniausiai atliekamasc¢ms jmores jegomis. Taip pat
gali bati uzsakovo auditas ir tt@sios Salies auditas. Pirmuoju atveju agdifsako tiekjo klientas,
noredamas jsitikinti tiekéjo galimykemis teikti kokybiSkas paslaugas, antruojuijmore tikrina

nepriklausomgstaiga, kuri vertina organizacijos kolksgvadybos sistemodikle. Kokybes vadybos
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kontekste kokyes auditas yra sistemingas, nepriklausomas tikrisimaertinimas siekiant nustatyti,
ar su kokybe susijusi veikla ir rezultatai atitinkamatytas priemones, ar Sios prieg®naudojamos
rezultatyviai ar jos tinkamos, kadity pasiekti numatyti tikslai (Kaziiinas, 2007).

Kokybés auditas vienodai naudingas ir gamintojams, itgp@g tiekéjams, ir vartotojams. Jis
gali pacti ieSkant tinkam tiekéjy ar partnemi. Kokybés auditas yra yma svarbus ir paai
organizacijai, nes uztikrina gekokybés vadybos sistemos funkcionawmlis taip pat gali pai
sumazinti nuostolius ir pagerinti organizacijosuléatus bei pelningum

Kadangi organizacijos vadowluri nuolatjvertinti kokykes vadybos sistemos rezultatyvaim
veiksmingum, jmoreje be audif yra atliekama ir vadovybénvertinamoji analiz. Jos metu yra
svarstomi tokie klausimai kaip: (1) augditezultatai; (2) gztamasis rySys su vartotojais; (3) pragces
vyksmas ir paslaugatitiktis; (4) koregavimo ir prevencupiveiksmy bukle; (5) pakeitimai, kurie gali
daryti poveik KVS; (6) gerinimo rekomendacijos (Kazfias, 2007). VadovybSia analiz gali
naudoti kaip galing organizacijos veiklos gerinimo galimybnustatymo prieman

Organizacijos veild vadovyl turety gerinti ne tik mazais nuolatinio gerinimo Zingssjebet ir
esminiais pokgiais. Tam turi lati numatytos priemass, kaip Zmonestraukti, juos motyvuoti bei
didinti jy kokybés supratim. Siekiant veiklos gerinimo tikg] ISO standartas organizacijoms
rekomenduoja skatinti darbuotagjraukimg ir tobukjima tokiomis priemoamis (Ruzewius, 2006):

1. ,Suteikiant galimyle nenutfikstamai mokytis ir planuoti karjer
Nustatyti konkreia darbuotoy atsakomyb ir jgaliojimus.
Nustatant individualius ir grupitikslus, valdant procesusjirertinant rezultatus.
Skatinant darbuotojus dalyvauti nustatant tikstygiimant sprendimus.
Deramai pripajstant darbuotoj nuopelnus ir juogvertinant.
Skatinant atvig abipug informacijos ryg
Nuolatos analizuojant savo darbuatpjoreikius ir jj pokygius.

Sukuriant glygas novatoriSkumui skatinti.

© ©®© N o g bk~ wDd

UZtikrinant veiksming grupiy dark.

10. Analizuojant ir informuojant apie pagymus ir nuomones.

11.Naudojant darbuotgjpasitenkinimo matavimus.

12.Tiriant priezastis, & kuriy darbuotojai ateinporganizacy dirbti bei g palieka.” (p. 102-103).

Taip pat vadovyb turety uztikrinti, kad rezultatyviam ir efektyviam orgaacijos darbui @ity

pakankama darbuotpjkompetencija. Planuojant reikiangvietimg ir mokymg, reikia atsizvelgtij
pokyius, kuriuos lemia organizacijos progegpohidis, jos darbuotgj tobukjimo etapai ir
organizacijos kuitros raida. Darbuotgjugdymo tikslas — suteikti jiems Zinir jgadzZiy, kurie drauge

su patirtimi pagering jy kompetencs.
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S. Abramawiaus (2001) teigimu ,organizacinkultira yra kompleksinis kintamasis, turintis
jtakos galutiniam rezultatui: ISO 9000 serijos statw diegimui, palaikymui irfjdiegtos kokybs
valdymo sistemos efektyvumo uZztikrinimui® (p. 16)is cit. F. K. C. Tao (1999) ir teigia, kad
.atitinkamos organizacijoje dirb&ny Zmoniy nuostatos ir elgesys yra lemtingas siekiant 1IS©090
serijos standarto sertifikato, éliau — palaikanidiegt kokybes valdymo sistegt (p. 16).

Taigi, KVS funkcionavimas - tai v jstaigos darbuotgj jtraukimasj pagrindinius veiklos
procesus bei nuolatinis praktinis mokymas. Darbuojtvaukimasj kokybés gerinimo procesus yra
viena iS kokybks vadybos sistemos veiksmingumo priefai®uzeveius, 2006). E. Afarjanc ir kt.
(2008) perfrazuoja G. S. Howard (2005) ir teigiadkjei darbuotojai nesijaugmoreje gerai irj juos
nebus kreipiamas pakankamaareesys, o tik mechaniskai priskiriamos naujos sisgefunkcijos, tai
tokia KVS pasmerkta zlugti arba gyvuoti tik dokutuese.Biitina uztikrinti darbuotaj dalyvavim,
nes jie yra tie, kurie praktiSkajgyvendina procesus organizacijoje ir yra artimiaususipazia su
procesais iry stipriosiomis bei tobulintinomis pésnis. Jie yra savo dalyko ekspertai, kuapibeztos
KVS palaikymas yra itinas @&l KVS iSskleidimo, naudojimo ir nuolatinio gerinim@®anda, 2005).
Darbuotoy jtraukimo laipsnis — tai kokia organizacijos darlmjptdalis praktiSkai dalyvauja KVS
jgyvendinime fvertinime, planavime, dokumentavime, prowedvykdyme, kontradje ir palaikyme)*
(p. 777-778).

Tad norint sukurti veiksmirgkokybés vadybos sistegnorganizacijoje J. Ruzesius (2010)
sitlo atsizvelgtij Siuos kriterijus: (1) prireiks laiko, kol naujalgbées vadybos sistemos kaita paplis
po vig organizach ir pakeis nusistayjusia darbo kultira; (2) vadovavimas turi Wi patikétas
kompetentingiems vadybos srityje asmenims; (3) nrdtuaiSkios strategis krypties ir tikrojo
kokybés vadybos sistemos tikslo suvokimo kokghdiegimo pastangos nelaiduos kodylsistemos
teikiamos naudos; (4) idealizuotos vizijos nemdditimas ir neadaptavimas pagal egasituacip ir
jvairius galimus suvarzymus, kadith galima optimaliai priagti prie idealizuoto rezultato; (5)
organizacijos aukfausios vadovyds apsisprendimas ir aktyvus tiesioginis ar tinkamheleguotas
dalyvavimas naujos kokyb kultiros, veiklos tobulinimo, gktamojo rySio ir koregavimo proogs
karime; (6) jeigu per kokyks sistemos diegimo laikotgrmprganizacijos nawi poziiris j kokybes
svarly ir jos Siuolaiking instrumeng taikymo jtaka veiklos rezultatyvumui nepakito, pastebimai
nepasikeit darbo santykiai, kokyds kultira ir veiklos metodai bei strukios, didet tikimybe, kad
nepagess ir veiklos kokyl bei efektyvumas; (7) kokgls atzvilgiu organizacijoje nieko éra
neutralaus — viskas arba padeda, arba trukdgad @e visly apibeZia tarptautiniai vadybos standartai
— jie tik konkretiai nurodo reikalavimus ir bendrus tikslus, kurigi toiti pasiekti pasitelkus kokyis
vadybos sistem Tatiau kokiais metodais ir priemeémis tai pasiekti — suteikiama laiserganizacijos

vadovams ir vadybininkams.
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Kaip ir visos sistemos, KVS arba pagar arba tampa maziau efektyvi. Ji neiSlieka nekimd
ilgalaikiu periodu. Daugelis organizagijpractjo taikyti kokybes sistem ne tam, kad pagerint
gamybos efektyvum o tam, kad gaytsertifikavimo antspaud Todel KVS seckmeés varomoji ¢ga yra
rinka. KVS yra vadybogrankis, o ne tikslas. TetKVS sertifikavimas tusty reiksti jmones augima.
Tai puiki galimylke tikrinti, kontroliuoti, analizuoti ir gerinti ganbos procesus.

Tad apibendrinat galima teigti, kagmores vadovyb siekdama, kad organizacijojeity
uztikrintas KVS funkcionavimas turi skatinti darbajg jtraukimy, nuolat juos motyvuoti bei didinty j
kokyls suprating. Prie pagrindiny veiksmingo motyvavimo veikgrngalima priskirti: (1) d¢meg,
pripazinimy, pagarly; (2) pagyring ir konstruktyvy kritikg; (3) pasieking ir sekmingos veiklos
pripazinimy ir jvertinimg (moraliry ir materialiry); (4) pasitikjimg ir jgaliojimy suteiking. Tad

organizacim kultzra yra svarbiausias kintamasis, turingiskos galutiniam rezultatui.
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2. UAB ,REMPIJUS* KOKYB ES VADYBOS SISTEMOS
DIEGIMO ANALIZ E

2.1. Tyrimo metodika

DidzZioji dauguma tyrim, susijusiu su KVS diegimu ir funkcionavimu, remidgleliy jmoniy
patirtimi. Tuo tarpu akivaizdu, kad smulkios ir utthio dydZiojmores turi esminy savitumy ne tik
dél to, kad jj maZesnis veiklos mastas ir mazesni iStekliai, ibdkad siekdamos konkurencini
pranaSum vadovaujasi kitokia logika. T@tipravartu tirti ir jas, ne tik tas didiBiasjmones.

Siekiant istirti UAB ,Rempijus* KVS diegimo procesatliktas empirinis tyrimas, kuris é&me
kelety tyrimo metod:

* dokumeng analiz;
e interviu.

Kiekvienas iS taikyi metod, buvo panaudotas skirtingiems klausimams analizuatiau
bendram empiriés dalies tikslui pasiekti — iSanalizuoti UAB ,Rerjuys“ kokybes vadybos sistemos
diegimo eig pagal teorigje dalyje aptartus etapus.

Siekiant uzsib#zto tikslo buvo iSsikelti Sie tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti UAB ,Rempijus® dokument; analiz, kuri pacty iSsiaiskinti kaip sistemisSkamorgje

vyko KVS diegimo procesas ir kokie veiksmai buvibkéit

2. Atlikti UAB ,Rempijus* darbuotojy apklaug, kuria padty iSsiaiSkinti, kaip prie kokyls

vadybos sistemos diegimo prisidjd jmores darbuotojai, kas pasikeiy darbejdiegus kokybs
vadybos sistemir kokiag naudy gavojmore jdiegusi KVS.

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis tyrimad.ai sistemingas situacijogyykio, atvejo,
individo ar grugs tyrimas natralioje aplinkoje, siekiant suprasti tiriamuosiwsskinius bei pateikti
interpretacinis situacij analizs kylanf paaiskinin.

Tyrimui atlikti buvo taikytas kokybinis duomerrinkimo metodas, kuomet duomenys renkami
pasitelkiant oficialiusimores dokumentus bei klausijant, t. y. interviu. Pazyatina tai, kad Sis
autoes magistro baigiamasis darbas wstihis. Siekiant iSsamiau ir giliau atskleisti kbkg vadybos
sistemos diegimo proce$JAB ,Rempijus® buvo remtasi autés atliktu kokybiniu tyrimu — interviu.
ISvardinti tyrimo metodai pasirinktai tékl kad tiriamas jauvykes procesas, kuris yra uZfiksuotas
dokumentuose, ir kaginoreje UAB ,,Rempijus” dirba pakankamai mazas zmpskatius, t. y. 22, tad
interviu bidas yra objektyvus, siekiaftertinti kokybes vadybos sistemos taikgnorganizacijoje,
jmores mastu, bei leidZia atlikti gilegtyrima nei standartizuota apklausa.

Tiriant UAB ,Rempijaus” kokyles vadybos sistemos progeduvo analizuoti Sieimores

dokumentai: UAB ,Rempijus” kokys, aplinkosaugos ir darbuotopaugos ir sveikatos vadovas,
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imores strateginis veiklos planas 2012 m., vidaus irréesoaudity ataskaitos, vadovybis
vertinamosios analis protokolai ir klieng apklausos anketos. Kadangi tai ofiggljmonres
dokumentai, jie buvo gauti atsiklausimores vadovo, kuris yra atsakingas uz tpkdokumeng
saugojina.

Pasirinktas i8S dalies straktiotas interviu, nes klausimai buvo numatyti S stok t&iau
atsakymai ne. Remiantis B. Bitinu ir kt. (2008) ussneformalizuotuosius interviu galima vadinti
giluminiais, nes nepaisant klausjmstruk@irizavimo laipsnio jais siekiama kruafidi iStirti
respondent nuomones.

Tyrimas buvo vykdomas 2011 metais apklausiantsvidAB ,Rempijus® darbuotojus (interviu
klausimai pateikiami 2 priede). Jame dalyvavoji2®res darbuotojai iS skirtingvaldymo lygiy, t. y.
auk&iausias vadovas, vidurinio lygio darbuotojai ir loiainkai.

Su kiekvienuimores darbuotoju buvo kalbama individualiai, suderifiams patog laika bei
gavus organizacijos vadovo sutikimatlikti tyrima. Sesijos (tiesioginis tyjo ir informanto
susidirimas, kai imamas ir duodamas interviu) vieta buasirinkta jmornes UAB ,Rempijus”
patalpos, siekiant sudaryti skatid&s slygas informantams atvirai kaith apie situacy, kadangi jos
yrajprasta aplinka darbuotojams.

Interviu metu gauti duomenys buvo fiksuojaim@Sant juosj garso juost o informantams
nesutikus — ranka uZraSomi. 18 garso juostos dugsteanskribuoti, iSskiriant reikSmingus vienetus.

Duomenims apdoroti buvo atlikta pusiau standartizuoterviu metu gautos medziagos turinio
(contenj analiz (Gay, ir kt, 2009)Contentanaliz yra technika, leidzianti, objektyviai ir sistemask
iSnagrirejus teksto ypatybes, daryti patikimas iSvadas. Metesné ta, kad teksto struitoje
iSskiriami ir apibéziami prasminiai vienetai, kurie uzkoduojami ir keliami j teksto analigs matrig.
Tokiu bidu uzfiksuojami dominaily teksto strukiriniy vienety daznumai, kurie &liau istiriami
statistiSkai. Visa tai buvo daroma ir su tyrimo meurinktais duomenimis, t. y. informaratsakymai
buvo grupuojami pagal prasni atskiras grupes pagal atsakytarin;.

Skirtingy duomem rinkimo metod taikymas paéjo iSsamiau atskleisti iSsikgltikslg. Abu metodai
yra lygiavetiai bei papildantys vienas kita naudinga ir svaribi@rmacija atliktam tyrimuVisi atlikti

tyrimai paajo iSanalizuoti UAB ,Rempijus” KVS diegimo procesing.

2.2. Imonés charakteristika

1993 m. buvgkurta Juozo Ruzgigmore, kuri 2003 m. pertvarkyta UAB ,Rempijus”. Imore
veikia vadovaudamasi Lietuvos Respublikpeoniy, akciny bendrovy ir kitais jstatymais bei

norminiais teiss aktais, reguliuojatiais jmoniy veikla, savojstatais.
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UAB ,Rempijus® — santechnikos paslaugmore. Imore teikia vandentiekio lauko bei vidaus
vamzdym montavimo ir remonto paslaugas, kanalizacijos wéda lauko montavimo darbuggengia
jvairias Sildymo sistemas, montuoja katilus beirdihius mazgus.

Siuo metu UAB ,,Rempijus" dirba 22 darbuotojaia@ministracijos darbuotojai (direktorius,
direktoriaus pavaduotojas, vyr. buhattedarhy vadovas, 2 meistrai ir darbuogogaugos ir sveikatos
tarnybos specialis} ir 15 darbinink (4 suvirintojai elektra ir dujomis, 8 Saltkalvisantechnikai, 1
ekskavatorininkas, 2 pagalbiniai darbinink@mones organizacié struktira pateikiama 1 priede.

Pagrindiniai UAB ,,Rempijus” tikslai yra:

» laiku ir kokybiSkai atlikti paslaug kiekvienam uzsakovui;

* nuolatinis aplinkos apsaugos ir darbugtspaugos ir sveikatos veiksmingumo gerinimas,
vykdant teising ir kity norminy akty reikalavimus.

Siekdama §j tiksly jmone:

» siekia, kad bty grieztai laikomasi jos veiklos sritreglamentuojatiy Lietuvos
Respublikos normini teisss akt reikalavimy;

» siekia kuo ankSau numatyti galim socialire rizika ir pavoy aplinkai bei darbuotojams,
kad gatty nuspesti, kokiy veiksmy turi imtis. Niekada nesiima veiklos, kuri gali sl
neigiamas socialines pasekmes ar pakenkti aplinkai;

» siekiant sumazinti rizik aplinkai, darbuotej saugai ir sveikataijmore diegia
prevencines priemones. Tai daryti skatina ir sékejus ir subrangovus;

» periodiSkai ir objektyviai vertina atskiprojeky veikla, ar laikomasjsipareigojimy.

2009 m. UAB ,,Rempijusidieg standan LST EN ISO 9001:2008, LST EN ISO 14001:2005
bei OHSAS 18001:2007 reikalavimusimnores vadybos sistema sertifikuota. Kokgb aplinkosaugos
ir DSS vadybos sistema (KADVSpareigojajmore biti atsakinga uz darbuotpjsaug ir sveikas,
aplinkos apsaug kokyke, atitikti augaius darbuotaj saugos ir sveikatos, aplinkos apsaugos ir
kokybés poreikius, uztikrinti atitinkagnormatyviniams ir teisiniams darbuajggaugos ir sveikatos,
aplinkos apsaugos, kokg®ir jmones vykdomos veiklos reikalavimus. KADVS leiddimonei vykdyti
ir gerinti kokykg, trumpalaikius ir ilgalaikius jos veiklos, teikianpaslaug poveikius aplinkai bei
darbuotoy; saugai ir sveikatai.

Imore, laikydamasi savo kokys, aplinkosaugos ir DSS politikos, yfsipareigojusi nuolat
gerinti kokyle, aplinkos apsaugbei DSS, mazindama atlieksusidarym ir terSal; aplinkai bei

tausodama gautinius iSteklius ir uztikrindama dihgiy saug bei tausodamayjsveikas.
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2.3. UAB ,Rempijus” kokyb és vadybos sistemos diegimo proceso analiz

2.3.1. UAB ,Rempijus” procesy identifikavimas

Procesai, |y sekos ir sveikos identifikavimas bei valdymas yra pagrindiniszultatyvios
kokybés vadybos sistemos aspektas. Kiekviena organizaaig@Zvelgdama savo dyd, gaminam
produkcip ar teikiamas paslaugas bei korthus tikslus nustato sau tinkamiausius procesus) ir j
skatiy.

Siame magistro baigiamame darbe naggimajmore UAB ,Rempijus* kurdama KVSnustaé
reikalingus procesus; nusiadiy procesg selq ir jy saveika (zr. 2.1 ir 2.2 pav.); uztikrino resursus
ir informacija buting proceg vykdymui ir steléjimui bei matuoja, stebi ir analizuoja procesus, be
atlieka veiksmusitinus planuotiems rezultatams pasiekti ir nuolatmigerinimui vykdyti.

Taigi remiantis UAB ,Rempijus” KAD vadovymore identifikavo Siuos procesus:

» Kokylrs, aplinkosaugos ir DSS vadyhhsijtakoja visus trigmores procesus: iStekdi
vadyhs, rySius su klientais ir pagrindinio proceso valdyrKokybés, aplinkosaugos ir
DSS vadyba susideda i$ planavimo, matavimo, asilizyerinimo.

« I5teklyy vadyba.Sis procesas apima vadybmaterialiais istekliais, Zmogiskaisiais
iStekliais, infrastrukira ir darbo aplinka.

* RysSiai su klientais. Jis susideda iS Kliemt reikalavimy analizs, Kkliengy
patenkinamumo, pasikeitimo informacija apie aplmkapsaug bei dalyvavim ir
konsultavima DSS klausimais.

« Pagrindinio proceso valdymasSis procesas susideda i§ uZsakymo formavimo,
sutarties sudarymo, pirkim specialijy statybos danpir klienty patenkinamumo tyrimo.

Siy reikaling; proces seka ir gveika yra pavaizduota 2.1 pav.

Kokybés, aplinkosaugos ir |
DSS vadyba h
‘ R e -
<Ll ySiai su
y R '\/5;3';1')‘; Klientais/
Rysiai su Klienty
klientais /klienty patenkinimas
reikalavimy v Y
analiz »  Pagrindinio proceso >

valdymas

Saltinis: UAB ,Rempijus” kokyhes, aplinkosaugos ir darbuotiogaugos ir sveikatos vadovas

2.1 pav.Proceg; ;aveikos schema
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Kaip matyti iS 2.1 paveikslo UAB ,Rempijus* reikaiaus procesui nustato klientai. Kadangi
proceso veiklos tobulinimui @itina informacija, susijusi su klieptnuomone apieyj reikalavimy
patenkinim, proceg seka ir gveika vaizduojama ratu.

Identifikavusi procesus UAB ,Rempijus” 2012 m. séginiame veiklos plane pateiktas toks

proces Zentlapis (Zr. 2.2 pav.)

Marketingas

Paramos proces
Personalo valdymas

Dokument; valdymas

Finang valdymas

MedZiag;
pirkimas
Pagrindiniai proces X
|
Kliento poreikiai, UZzsakymo Dokumentacijos Resurg Specialieji Klienty
likegtiali, formavimas [ ruoSimas ir sutarties|»| planavimas |»| Statybos pasitenkintas
reikalavimai sudarymas darbai tyrimas
; ~ ? f
Kontrole
Valdymo procesai — - -
Tobulinimo veiksmai <

_J

Saltinis: UAB ,Rempijus” strateginis veiklos planas ir tiks2012 metams

2.2 pav.UAB ,Rempijus” procesy Zenelapis

Procesg Zentlapyje atvaizduojami tokie skirtimgtipy procesai:

* Pagrindiniai procesai— tai grug proces, kurie tiesiogiai uztikrina pajamas. Tai
procesai, apimantys uzsakymo formagjrdokumentacijos ruoSign resurg planavim
ir specialiuosius statybos darbus (inzineyisisteny jrenging).

* Valdymo procesai— susig su iStekly valdymu. Jiems priskiriami kontred ir
tobulinimo veiksnmy procesai, kurie atliekami yggamybos laik.

» Paramos procesai skirti aptarnauti pagrindinius ir verslo valdynpyocesus. y
pagrindire paskirtis — uztikrinti nepertraukiamir efektyw pagrindinij proces
vyksmg. Jiems priskiriami marketingo, personalo valdyndokumeng valdymo ir

finang) valdymo procesai.
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Proceso ciklo pabaigoje atliekamas kliemtasitenkinamumo tyrimas, siekiant iSsiaiSkinti ar

buvo patenkinti klientodke<iai ir keliami reikalavimai. Gauti rezultatai apitdrinami ir naudojami

kity gamybinij proceg tobulinimui.

UAB ,Rempijus“direktorius, nardamas uZztikrinti kiekvieno procesgyvendinim, palaikyny

ir gerinimg paskye kiekvienam procesui Seiminigk

2.1 lentek. UAB ,Rempijus“ KADVS procesy matavimas

Procesas Matavimo kriterijus Matavimo Matavimo rodiklis _ Proceso
metodas Seimininkas
. KADVS vidaus ir .
Kokybes, . o iSores auditas Nustatyt) neatitiksiy Kokybes, .
aplinkosaugos ir Neatitiktis Kasdienir Kieki aplinkosaugos i
DSS vadyba asgienie 1eIS DSS valdytojas
KADVS prieZitra
Ko!<ybe Tiekejy ir Vertinimo rodikliy Direktoriaus
Kaina subrangoy darbo | ... . .
. . iSlaikymas pavaduotojas
Laikas analiz
IStekliy vadyba ) Apmokyty .
Kvalifikacijos Imores personalo | - otop skatius | [OKYDeS,
o kvalifikacijos aplinkosaugos i
kelimas kelimo analiz pagal PLO1 KAD DSS valdytojas
programa 100 % )
Procentir iSraiSka
kliento
o Kliento . patenkinamumo Kokyhes,
RysSiai su Ki Klienty apklausos | kriterii link .
Klientais patenkinamumas anket; analiz pagal kriterijus, aplinkosaugos i
paslaugomis jvardintus anketoje —| DSS valdytojas
100 % teigiam
vertinimy
KAD programos Nustatyty
vykdymas uzdaviniy rodikliy | [YKAYMO procentas | oo
Lo - -100 %
Pagrindinio analiz
proceso Paslaugos teikimo
valdymas metu nustatytos Neatitikéiy dél
neatitiktys, uzsakovo| Neatitikéiy analiz | jmores kalés kiekis | Direktorius
pretenzijos ir ne daugiau 5 proc.
pastabos

Saltinis: sudaryta autes pagal UAB ,Rempijus" kokys, aplinkosaugos ir darbuoiiogaugos ir sveikatos vadpv

Kaip matyti iS auk&iau pateiktos 2.1. lentid, atitinkany proces Seimininkai yra kokyes,
aplinkosaugos ir DSS valdytojas, direktoriaus paweaojas ir direktorius. Pagal hierarchin
organizacijos strukira (zr. 1 priedas) matyti, kad jpareigos yra vienos iS awkdusy. Kaip teigia
teorija, gkmingiausiai su proceso uzduotimis susitvarko pspc&®imininkai, kuny pareigos yra kuo
aukSteséss organizacijoje, tad galima teigti, kad UAB “Refopi proceso Seimininkais pasirinko
tinkamus darbuotojus, kurie gal priimti racionalesnius sprendimus. Taip patone kiekvienam
iSskirtam procesui nustat matavimo kriterijus ir rodiklius, kurie

leidZigjvertinti procesg

rezultatyvum. Proceg matavimo kriterijus, metodus ir rodiklius nustatokybes, aplinkosaugos ir
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DSS valdytojas, pasites su darh vadovais. Procgsmatavimas leidzia stéb, analizuoti ir nuolat
gerinti kokykes, aplinkosaugos ir DSS sistgm

Taigi apibendrinant galima teigti, kagnore UAB ,Rempijus” kurdama ifgyvendindama KVS
pagal ISO 9001:2008 standarto reikalavimus, atlédavo veiklos analgz iSskye reikiamus procesus

bei pasiek, kad Sie procesai siekiant uzsibty tiksly bity racionaliai valdomi.
2.3.2. UAB ,Rempijus* KVS dokument y analizé

UAB ,Rempijus” sukiré ir dokumentaisformino, jgyvendino, pri4iri ir nuolat gerina kokyés,
aplinkosaugos ir DSS vadybos siste(KADVS) pagal standagtLST EN ISO 9001:2008, LST EN
ISO 14001:2005 ir OHSAS 18001:2007 reikalavimdsioregje yra sukurtos dokumentuotos
procediros, kuriy tiesiogiai reikalauja visi ankgu jvardyti standartai, taip pat papildomos
procediros, kurios padeda rezultatyviai funkcionuoti KADVS

UAB ,Rempijus® KADV sistemos dokumentus sudaro: #@9kybes, aplinkosaugos ir DSS
politika bei kokylks, aplinkosaugos ir DSS tikslai; (2) kolgh aplinkosaugos ir DSS vadovas; (3)
kokyhkes, aplinkosaugos ir DSS prodeds; (4) darbo instrukcijos, pareiginiai nuostai@&ij formos,
Zurnalai, graSai ir planai.

Imore pareng ir priziari kokybes, aplinkosaugos ir DSS vadpkuriame pateikta: (1) KADVS
taikymo sritis ir iSimtys; (2) standartreikalavimy taikymas; (3) dokumentaigormintos KADVS
procediros bei nuorodos jas; (4) KADVS proces saveikos aprasymas. 2.2 lerdel pareikiamos

visosjmoreje esafios procedros, j taikymo sritis bei atsakingi asmenys.

2.2 lentek. UAB ,Rempijus” KADV sistemos procediiros

Procedira Taikymo sritis Atsakomybé¢ ir jgaliojimai

Cia aprasoma: (1) i5és dokumeng | Uz iSoks dokumeni valdyms atsako
valdymo tvarka, (2) KVS, AVS ir direktorius. KVS, AVS ir DSS dokumentys
DSS dokument rengimo,| tvirtina taip pat jis. KVS, AVS ir DS$
tvirtinimo, platinimo ir keitimo| dokumentus rengia kokyb, aplinkosaugos
tvarka, (3) imores operatyvigs | ir DSS valdytojas arba jo paskirtas asmuo.
veiklos dokument valdymo tvarka Darbuotojus su KVS, AVS bei DSS
bei (4) KVS , AVS ir DSSjrag; | dokumentais supazindina kolagy
identifikavimo,  saugojimo  bej aplinkosaugos ir DSS valdytojas.

sunaikinimo tvarka.

Dokumeny ir
jrady valdymas

Cia aprasoma jmores kokykes | Sistemos valdytojas nustato KVS, AVS|ir
vadybos sistemos (KVS) ir aplinkoDSS  vidaus audito  prioritetus  |ir
vadybos sistemos (AVS) ir (DS$periodiSkuna, inicijuoja nustatyg
darbuotoj saugos ir sveikatosneatitikiy analiz bei  koregavimg
Vidaus auditas | vadybos sistemos vidaus audjtgeiksmus ir kontroliuoja procé&dos
atlikimo tvarka. vykdyma. Imores vidaus auditorius atsako
uz konkretaus audito planavimatlikima,
rezultaty jforminima  bei, nustéius
neatitiktis, pakartotinio audito atlikiair
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2.2 lentets ksinys kitame puslapyje
2.2 lentets gsinys

Procedira Taikymo sritis Atsakomybé¢ ir jgaliojimai
rezultaty iforminima. Imonés darbuotoja
atsako uz operatyv auditui vykdyti
reikalingos medZiagos pateikim
Sioje procedroje apraSomg Uz neatitiktinio produkto (paslaugos
neatitikéiiy (neatitiktinio produkto, neatitilkciy) valdyms atsako darnlp
o KVS, AVS bei DSS neatitiky, | vadovai. UZ informacijos apie neatitiktis |ir
Neatitiksiy Kli - Id i o ik ik
valdymas klienty pr_etenzm) ~ valdymo, | galimy prevencini veiksmy pa:[el imy
K S incideny; tyrimo bei prevencimj | atsako visijmores darbuotojai. UZ klient
oregavimo ir : - . . L
revenciniai veiksmy vykdymo tvarka. pretenzijy valdyme atsako direktorius. Uz
\eeiksmai koregavimo veiksmus atsako asmenys,

incidento tyrimas

kurie buvo jpareigoti paSalinti nustatyta
neatitiktis. UZ incidenf tyrimg ir
koregavimo ar prevencinius veiksm
atsako DSS specialistas.

Sioje procedroje aprasoma preki

Procedira valdo direktorius. g vykdo

bei paslaug pirkimo bei tiekjy/ | direktorius, direktorius  pavaduotojgs,
Pirkimai paslaug teikéjy vertinimo tvarka, darby vadovas, meistrai, DSSS specialist
sandliavimas ir atlielg tvarkymas. | vyr. buhalte¢. Procedros vykdyma
kontroliuoja kokylgs, aplinkosaugos ir
DSS valdytojas.
Sioje procedroje apraSoma Procedirg valdo direktorius. g tiesiogiai
specialiyjy statybosdarhy atlikimo | vykdo ir uz rezultatus atsakairektoriaus
Specialieji tvarka. jgalioti ~asmenys: direkt_oriaus
pavaduotojas/darp vadovas/ meistras.

statybos darbai

Procediros vykdym kontroliuoja kokylgs,

paskirtas vidirs auditorius

aplinkosaugos ir DSS valdytojas ir/ arba

Cia apraSoma klienpt paiedka,
pasilymy pateikimas, konkurs
medziagos jsigijimas, jos analig

Uz Sios procettos vykdymy atsako
ndirektorius. UZ konkung skelbimy sekiny
ir reikalavimy jsigijimg atsako

UZklausimali, konkursires medziagos parengimasdirektorius, direktoriaus pavaduotojas. Uz
sutariy iStekliy planavimas, konkursés | konkurso slygy analiz, ssmaty sudarym
sudarymas medZzZiagos pristatymas ir sutar | ir konkursires medZiagos
sudarymas. sukomplektavim  atsako  direktorius,
direktoriaus pavaduotojas, darlvadovas.
Uz iStekliy planaviny atsako direktorius.
Si procedira skirta priimti,jforminti | Procedira valdo ir vykdo direktorius. DS$
dokumentais ir atitinkamai reagutj specialist atsakinga uZz darbuotpj
vidine ir iSorine su DSS be| supazindinim su ) veikloje taikomais
Teisiniai aplinkosauga susijusia informacijateisiniais ir kitais reikalavimaig,
reikalavimai ir uztikrinti vidinj DSS bei| instrukcijomis, norminiais dokumentais,
rysiai Aplinkosaugires informacijos| jtakojartiais bendrogs  kokykes ir
perdavimy tarp bendrogs vadow, | aplinkosaugos ir DSS veikl
atsaking asmen ir jiems pavaldij | reikalavimais, nuostatomis, taip pat

darbuotoy.

perduoda ki reikSming informacip.

Aplinkos Sioje procedroje apraSoma aplinkgsProcediros vykdymy valdo kokyfes,
apsaugos apsaugos aspektidentifikavimo ir | aplinkosaugos ir DSS valdytojas. Jis |su
aspektai, reikSming; aspekii nustatymo| darhy vadovu/ meistru nustato visulis
monitoringas ir| tvarka, kaip privalo @ti vykdomi | jmoreje ir objektuose esamus aplinkps
matavimai matavimai iriraSai. apsaugos aspektus. Kolkgh

2.2 lenteds sinys kitame puslapyje
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2.2 lente¢s ksinys

Procedira Taikymo sritis Atsakomybge ir jgaliojimai

aplinkosaugos ir DSS valdytojas yra
atsakingas uz reikSmigaplinkos apsaugo
aspeky nustatym. Taip pat jis arba jc
paskirtas asmuo atsakingas uz matavjmo
darhy organizavim.

()

Procedra apima mokymo poreiki| Procedros vykdyna kontroliuoja kokylss,
nustatym, mokymy planaving, | aplinkosaugos ir DSS valdytojas. Mokyn
mokymy pravedimus numatytomsporeil§ nustato direktorius  kartu qu
darbuotoy  grupms  kokyles | direktoriaus pavaduotoju ir DS

—

Parengtis vadybos, aplinkosaugos ispecialiste. DSS specialistatsakinga uz
avarinems darbuotoy saugos ir sveikatosjvykusiy mokymy fiksavima.Darby
situacijos ir srityje. Ji skirta apraSyti galign| vadovas, meistrai yra atsakingi Uz
mokymas avariny situacij atsakomuosiusinstruktaz; pravedima darbo vietose. DSH
veiksmus, leidZiatius iSvengti| specialist kartu su direktoriaus
arba sumazinti galimus poveikilgpavaduotoju, darp vadovu, meistrai$
aplinkai ir darbuotaj sveikatai bei identifikuoja visas galimas avarings
saugal situacijas
Procedra apima pavaj | UZ visks, kas susi su darbuotaj sauga ir|

identifikavimg ir suraSym, Siy | sveikatajmorgje yra atsakingas direktorius.
pavoy poveikio  darbuotojamsPavoy identifikavimg ir profesires rizikos
ypatybiy analiz, rizikos vertinimo| nustatym bei jvertinima darbo vietose
ir sprendiny priemimo  bei| atlieka direktoriaus jsakymu paskirt

Pavoy
identifikavimas,
rizikos vertinimas|

ir valdymo ios/vald . . < fesin rizikos ivertini

riemoniy prevencijos/valdymo priemonii asmenys. UZ profesin rizikos jvertinimo

P ' planavimy ir veiksmy programos rezultat registravim, saugojim

planavimas . I~ :
sudaryn. atsakingas DSS specialistas. Jis

kontroliuoja ir procedros vykdyma.

DSS Si DSS procetta aprado, kaip Procedros  vykdymy  valdo DSS

veiksmingumo privalo biti vykdomi matavimai ir| specialistas. Direktoriaus paskirtas asmuo

stek¥jimas ir jrasai. atsakingas uz matavimo darb

matavimai organizavina.

Saltinis: sudarytas autes pagal UAB ,Rempijus® kokyis, aplinkosaugos ir darbuoiicgaugos ir sveikatos vadpv

Kiekviena KADVS procedra turi nuorod j duomem jrasus, kurie yra objektyg jrodymai, kad
procediroje apraSyta veikla yra atliekama. Kokgb aplinkosaugos ir DSS valdytojas uZtikrina, kad
visi reikalingi KADVS jraSai yra tinkamai valdomilraSai sus§ su KADVS procedromis yra
analizuojami, platinamiyjautorius yra atsekamas, kaip to reikalauja agimés KADVS procegios.

Pareiginiai nuostatai yra vienas iS kokgbsistemos dokumant kuriuo darbuotojas privalo
vadovautis atlikdamas savo darb Pareig apraSymus turi parengtijstaigos vadovyb
bendradarbiaujant su darbuotojais. Kiekvienam daidjui nustatomas logiSkas darlpaketas bei
nurodoma darbuotojo atsakongyly jgaliojimai. UAB ,Rempijus” visoms pareigyins (direktoriui,
direktoriaus pavaduotojui, vyr. buhalterei, darlmjpptsaugos ir sveikatos tarnybos specialistui, garb
vadovui, meistrui, Saltkalviui-santechnikui, sumtojui, pagalbiniam darbininkui ir ekskavatorininku
yra paruosusi pareiginius nuostatus. Juose yraatyistpagrindiniai kvalifikaciniai reikalavimai,

keliami asmeniui, siekiaiam uzimti ar einatiam atitinkamas pareigas.
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Kadangi UAB ,Rempijus” yra renkami kokgb, aplinkosaugos ir DSS duomgejraSai, kurie

yra pagrindas analizuojant procesus, 2.3 lej@glateikiamamonres procesg ir dokument 3sajos.

2.3 lentek. KADVS dokumenty s3sajos su procesais

Procesai KADVS dokumento pavadinimas

Kokybeés, aplinkosaugos ir DSS vadovas sk. .1, 8.2.2,8343,8.5, 9
Procedira ,Dokument ir jrag; valdymas”

Procedira ,Vidaus auditas”

Procedra ,Neatitikéiy valdymas, koregavimo ir prevenciniai
veiksmai, incidento tyrimas ”

Procedra ,Aplinkosaugos aspektai ir monitoringas*

Procedira , Teisiniai reikalavimai ir rySia

Procedra ,Parengtis avarijoms ir mokymas"

Procedra “Pavoj; identifikavimas, rizikogvertinimas ir valdymo
priemoniy planavimas"

Procedira ,DSS veiksmingumo stéfimas ir matavimai*
Kokybes, aplinkosaugos ir DSS vadovas sk. 6, 7.4.

IStekliy vadyba Procedra ,Parengtis avarijoms ir mokymas"

Procedira ,Pirkimai ”

Kokybeés, aplinkosaugos ir DSS vadovas sk. 5.2., 7.218.2.
Rysiai su klientais Procedira ,UZklausimai, sut&y sudarymas"

Procedira , Teisiniai reikalavimai ir rySia

Kokybes, aplinkosaugos ir DSS vadovas sk. 7.

Procedra ,Specialieji statybos darbai ".

Kokyhes, aplinkosaugos ir DSS
vadyba

Pagrindinio proceso valdymas

Saltinis: UAB ,Rempijus” kokykes, aplinkosaugos ir darbuotiggaugos ir sveikatos vadovas

Taigi tik tinkamai dokumentuotas procesas gaili valdomas. Ir tai yra pagrindinis kokg®
vadybos sistemos tikslas — paginti, kad visi procesaitty valdomi, nes tik valdomas procesas gali
bati tobulinamas.

Tad apibendrinant galima teigti, kad UAB ,RempijusfstemiSkai ir nuosekliai, ne per daug
biurokratiSkai pareng kokyles vadybos sistemos dokumentac§ukurta irjdiegta KVS yra tinkamai
dokumentuota ir suteikia galimybkiekvienam darbuotojui susipazinti su jam payesidua@iy

vykdymu bei reikalavimais, kurie yra orientupkiokyles uztikrining.
2.3.3. UAB ,Rempijus” darbuotoj y mokymai

Vienas iS KVS diegimo etapyra jmores darbuotaj mokymai. Teorijoje teigiama, kad
stkmingai jgyvendinti vadybos sistegngalima tik tada, kai visi organizacijos darbuotoggerai
supranta sistemoje esamas savo pareigas, atsakanjgaliojimus.

Kadangi KVS diegimas UAB ,Rempijus” buvo nauggvdirektorius, stengdamas iSvengti

darbuotoy pasiprieSinimo, suorganizavo trumpus mokymus.
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* Jmonres vadovo mokymai. Jie buvo skirti aptarti KVS kopcig, tikslus, suinteresuotas
Salis, paslaugas, ISO 9001:2008 standarto reikalas/bei KVS esg

» Visy darbuotoj mokymai, kunj metu jie buvo supazindinami su KVS esme, nauda ir
pagrindiremis nuostatomis.

* 6 administracijos darbuotpjmokymai, buvo skirtiisisavinti KVS diegimo metodikas,
taisykles ir instrukcijas, kad gailj savarankiSkai modeliuoti veiklos procesus ir pgten
proceg ir veiklos matavimo projektusgirau juos priziireti.

* Proceg Seimininky mokymai, kurie buvo skirti susipazinti su ISO 908 standarto
reikalavimais, proceso formavimo principais bei atipdinti su privalomu veiklos
proceg matavimu ir jj matavimo sistema.

* 1SO 9001:2008 vidaus auditsr mokymai, kum metu buvo mokoma rengti vidaus
audito ataskaitas.

Mokymus UAB ,Rempijus” darbuotojams pravekivalifikuoti specialistai, kurie ir supazindino
su pagrindiniais KVS elementais ir nauda.

2.3.4. Vidaus ir iSorés audito analia:

KVS rezultatyviai funkcionuoja tik tada, kai ji yriziarima. Siam tikslui ir skirti auditai, kurie
prisideda prie vadybos sistemos gerinimo. KVS piiieZ prasideda nuo vidaus audito, kuris padeda
organizacijos vadovams gauti objekgyvinformacip apie tai, l§ organizacija tusty daryti, kad
pagerint savo veiklos rezultatus.

UAB ,Rempijus” vidaus auditas yra atliekamas pagebcediroje ,Vidaus auditas” apradyt
tvarka. Vidaus audito etapai: (1) metinis KVS, AVS ir ®audity planavimas; (2) pasirengimas vidaus
auditui; (3) KVS, AVS bei DSS vidaus audito vykdym#4) pakartotinis KVS, AVS ar DSS vidaus
auditas; (5) neplaninis vidaus auditas objektuo$®)iaudit) rezultaty analiz.

Remiantis ,Vidaus auditas* procembje apraSyta metodika, pirmasis vidaus auditas UAB
~-Rempijus* buvo atliktas 2009 m. liepos 23 d. Jotun@ertintos ir perirétos visosimones KADV
sistemos proceulos, neatitikiy nerasta. Téau vidaus audit@r pazyntjo, kad reikty atkreipti dmes
i KAD programos rodikli nustatym bei, kad gra jrengtos deguonies ir acetileno balionetos.

Antrasis vidaus auditas UAB ,Rempijus* atliktas POfn. vasario 25 d. Vidaus audiogio
audito metu tikrino Kokyes, aplinkosaugos ir DSS vadpur procedira ,Dokument; ir jrag
valdymas*, neatitikiy nerasta. Audito metu nustatyta, kad KAD progra@@39 m. priemoés tikslui
pasiekti jvykdytos, t. y.jrengta vieta deguonies ir acetileno baliosandliavimui, laimeta 20%
konkursy, pravesti bendrieji KVS, AVS ir DSS darbuajopokymai.
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Tregiasis vidaus auditas UAB ,Rempijus* atliktas poe&jyimenesiy, t. y. 2010 m. balandzio 27
d. Audito metu didZiausiasethesys buvo sutelktgsSias procegras: pirkimai, parengtis avagms
situacijoms ir mokymai, uzklausimai, sutay sudarymas ir specialieji statybos montavimo darbai
taciau neatitikiy taip pat nebuvo rasta. Vidaus auditpateil¢ iSvada, kad visos métos procedros
yra pildomos, oy jraSai valdomi.

Ketvirtasis vidaus auditas buvo atliktas 2010 mgugés 25d. Audituota veikla: procas
LAplinkos apsaugos aspektai ir monitoringas”®, ,Teigi reikalavimai ir rySiai“ ir ,Neatitikiy
valdymas, koregavimo ir prevenciniai veiksniai,itdento tyrimas“. Sio audito metu buvo nustatyta
neatitikciy, todtl buvo pildomi Neatitikiy aktai ir perduodami kokys ir aplinkosaugos valdytojui
kartu su uzpildyta Vidaus audito ataskaita. Vidauslitog iSvadose pabrze, kad reikia nedelsiant
pasalinti rastus tkumus.

Kadangi ankstesniame audite buvo nustatyta neatjfipo nenesio buvo atliktas dar vienas
vidaus auditas, kaip to reikalauja proged,Vidaus auditas“. Joje parasyta: ,jei nustatyéatitilCiy,
ne wliau kaip per 30 dien planuojamas ir atliekamas pakartotinis auditasb 8Sudito metu
neatitikéiy nebebuvo rasta.

Paskutinis vidaus auditas buvo atliktas 2011 m.ok@6 d., audituota veikla: Kokyb,
aplinkosaugos ir DSS vadovas ir proged,Dokument ir jrad; valdymas®, neatitikiy nerasta. Sio
audito metu nustatyta, kad KAD programos 2010 nenpony tikslui pasiekti, t. y. pasiraSyjanores
kolektyvine sutartis, iSsjsti informaciniai praneSimai pagrindiniams medagidigkéjams apie 1SO
standan jdiegimg jmorgje, tikslu didinti darbo naSugir uztikrinti saug darbuotoy darly jsigytas
naujas darbojrankis, pretenzij dél atlikty paslaug negauta, & pravesti KVS, AVS ir DSS
darbuotoyj mokymai, t&iau sutaupyti 5% administraciniSlaidy nepavyko, dalyvaujant konkursuose
ne visada pasiektas 8% pelnas nuo atli#tarhy sumos. Vidaus audito metu nustatyta, kad visos
formos, Zurnalai, gaSai ir bylos, nurodyti procatbje ,Dokument ir jrag; valdymas” uzvesti ir
pildomi.

Visy atlikty audiy ir jy rezultat ataskaitos buvo pateiktos vadovysnanalizs metu.
Periodiskai atliektas vidaus auditas leidertinti kaip laikomasi kokyés politikos.

UAB ,Rempijus” sukirusi ir jdiegusi kokyks vadybos sistegnpagal ISO 9001:2088 standarto
reikalavimus ir pati atlikusi jos priefia savo ¢gomis, t.y. atlikusi vidihaudit, nusprend pasitelkti
treciosios Salies vertinig) kuri atlikty kokybés vadybos sistemodikiés analiz. Tad toliau aptariama
Siy iSores audito pateikti rezultatai.

DNV audito grugs vadovo parengtoje dokumentnalizs ir Pirminio vizito ataskaitoje
pateikiami Stai tokie rezultatai:

* dokument biklé patenkinama tolesniems sertifikavimo proceso va&ss;
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» atlikus pirmirj vizita daroma iSvada, kad pirminis auditas gaiii vyykdomas pagal
aptarg preliminag pirminio audito plag;

* audito grups vadovasjvertino organizacijos vadybos sistemos et siekti
nuolatires atitikties reglamentuojén normy ir teises akt reikalavimams.

Sioje dokument analizs ir pirminio vizito ataskaitoje nebuvo paZgtinkokie radiniai, t.y.
nerasta joki neatitikCiy (reikSmingy ar maziau reikSming bei nenurodytos pastabos.

Pirminis auditas UAB ,Rempijus buvo atliktas 20@®alio 12 d. Siame pirmije audito
ataskaitoje nepazyti jokie radiniai, t.y. nerasta jokireikSmingy ar maziau reikSmingneatitikiy,
taciau nurodytos 9 pastabos, 5 gerinimo galigsyly 1 pazynitina pastanga. UAB ,Rempijus* stk
ir dokumentais patvirtino integruptvadybos sistem tafiau atiZzvelgiantj baigiamojo magistrinio
darbo tem, bus nagrigjamos iSoés audito pateiktos iSvados susijusios tik su 1IS@192008
standartu.

Audito iSvadose nurodyta tik viena pastaba susigisilSO 9001 standartu tai, kadtiba
atkreipti mesg j bendgjy prieSgaisrigs saugos taisyklibei kitus susijusius reikalavimus uztikrinant
tinkamg prieSgaisrias saugos stgvimorgje (pvz., evakuacijos planas administrasm patalpose,
atkreipti cemes j patalpy Zenklinimg sprogimo ir gaisro atzvilgiu). Si pastaba nebuwkia
reikSminga, nes audito grés vadovas rekomendavo UAB ,Rempijus” sertifikaviniunurock, kad
papildomas auditas nebus vykdomas.

Pirminio audito iSskirtas teigiamus pozymius bukad jmore stengiasi uztikrinti atliekam
darhy kokyke ir savalaikiSkum statybos objektuose.

Periodinis auditas UAB ,Rempijus* buvo atliktas #0I. spalio 26 d. Sio audito metu
nurodytos 5 pastabos, 3 gerinimo galirgbr 1 pazymtina pastanga. Periodinio audito iSvadose
pastebima, kadmore turi vykdyti nustatyy tiksly jgyvendinimo monitoring (stelesery), gerinti
pastaty prieziiros privalomyjy jrad; vedimo kontro¢ ir kad kokyles, aplinkos apsaugos bei darb
saugos ir sveikatos reikalavimus tikslinga komunikir darbuotojams, dirbantienigiores vardu, bei
su miretais reikalavimais tikslinga supazindinti visasrgaresuotas Salis. Prie gerinimo galimybi
nurodyta, kad tikslingamores tikslus bei rodiklius papildyti aktualiajsnores klausimai bei realiai
svarbiais rodikliais, taip pat kad siekiant vadybsistemos efektyvumo, apsvarstyti tikslingum
imores vadovams svanj klausimy sprendimui pragti naudoti supaprastigineplaning vidaus audito
vykdymo mechanizmbei kad apsvarstyti tikslingugrperziiréti naudojam klienty suvokimo apie tai,
kaip jimore patenkino jo reikalavimus, sistgmiekiant gauti informacija ne tik klienfgertinimg bet ir
Siojvertinimo priezastis.

Paskutinio periodinio audito duomenis, kuris buwtikias 2011 m. lapk&io 14d., UAB

~-Rempijus* buvo rasta 1 pastaba, 3 gerinimo galiasyib 1 pazyntina pastanga.
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Sio periodinio audito metu buvo paZgta gerinimo galimyb dokumeng valdymo srityje, t.y.
vertety supaprastinti vadybos sistemos praced, pvz. vidaus autitas.

Taigi apibendrinat, galima teigti, kad auditas patwvo, kad UAB ,Rempijus” kurdama kokyb
vadybos sisteq) gerai nustat visus tikslams pasiektizbnus procesus. Vidaus audito programa yra
sudaroma atsizvelgiant audituoting proceg statug ir svarbung, taip pat; ankstesnj audity

rezultatus.

2.3.5. Vadovybiné vertinamoji analizé

UAB ,Rempijus” visuminis KADVS vertinimas yra atkamas per vadovybgn vertinanaja
analiz, kuri organizuojama ne &®u nei viem karg per metus. Vadovybénvertinamyja analiz
organizuojaimores direktorius, kadangi jis ir yra kokgb aplinkosaugos ir DSS valdytojdsiores
vadovybires vertinamosios anatig tikslas — KADVS veikimo rezultatyvumo analiz

Kaip ir teigia teorija UAB ,Rempijus” vadovybés vertinamosios anatig susirinkimai yra
protokoluojami.Imores vadovybigs vertinamosios anatiz protokole pateikiama trumpa kiekvieno
praneSimo santrauka ir priimtas spendimad Hlausimy, kurie buvo paskelbti iSankstje

darbotvarkje (zr. 2.4 lent.).

2.4 lentek. UAB ,Rempijus” 2009 — 2011 m. vadovybiis vertinamosios analizs

Vadovybiné
vertinamoji Svarstyta Pranegjas ir praneSimas Nutarta
analizeé
2009-08-03 | Kokybs, Vidaus auditot pranes, | Didesi déemeg atkreipti | KAD
aplinkosaugos ir DSS| kad atlikus vidaus audit| programos rodiklj identifikavima.
vidaus (iSoés) audity | neatitilkciy nenustatyta. Toliau vykdyti auditus pagal metin
rezultatai. audito progran.
Griztamasis rySys iS | Kadangi po KAD vadybos Uzbaigus objektus, apklausti klientus,
vartotoy. sistemos jdiegimo nebuvg kaip numatyta proceuloje ,Specialieji
uzbaigty objeky, toctl | statybos darbai“ ir apsvarstyti
atsiliepimy IS uZsakoy | rezultatus sekaips vadovybiis
negauta. analizs metu.
Koregavimo ir Direktorius prane§ kad| Esant reikalui, veild vykdyti pagal
prevenciny veiksmy vidaus audito metu ,Neatitik¢iy valdymas, koregavimo ir
bukle, incident; neatitikiy nebuvo| prevenciniai  veiksmai, incidento
tyrimo analiz. nustatyta, toél ir | tyrimas* ir rezultatus apsvarstyfi
koregavimo veiksmal sekartios vadovylss analizs metu.
nevykdyti. Per ataskaitin
laikotarg incidenty
neuZzfiksuote
Kokybes, Direktorius  pranes kad| Vykdyti veikla pagal numatyt
aplinkosaugcir DSE | KAD tikslamsjgyvendint | program.

2.4 lenteds ksinys kitame puslapyje



Simona SakalaitKokybes vadybos sistemos diegimo procesas UAB ,Rempijus”

51

2.4 lentets ksinys

Vadovybiné
vertinamoji Svarstyta Pranegjas ir praneSimas Nutarta
analize
tiksly ir uZdugiy yra sudaryta KAD
jgyvendinimo laipsnis | programa. Atsaking
darbuotojai supazindinti su
programa.
Teisiniy ir kity Vidaus audito¥ pranes, | Toliau Teisiny ir kity reikalavimy
reikalavimy laikymosi | kad teisiniams laikymosi atitik{ tikrinti kaip numatyta
jvertinimas. reikalavimams jgyvendinti| P06 ,Teisiniai reikalavimai ir rySiai.”
yra  sudaryta  Teisigi
reikalavimy jgyvendinimo
programa bei Atitikties
jvertinimo lentet.
Atlikti veiksmai, Direktorius praned kad po| Sekartia vadovybire analiz atlikti po
numatyti per praeit KAD sistemosjdiegimo Si| mety t.y. 2010 met liepos nén.
vadovybirg vadovybire analiz yra
vertinamajg analiz. pirmoji.
Pakeitimai, kurie gali | Direktorius prane§ kad| Pakeitimus stelti ir analizuoti kaip
daryti poveik iSores  teisiniai  ir  kiti| numatyta procettoje.
kokyhes, reikalavimai stebimi pagal Rekomendacijas sistemos gerinimui
aplinkosaugos ir DSS | procedira ~1eisiniai | apsvarstyti po iSés audito.
vadybos sistemai ir reikalavimai ir rySiai.”
gerinimo
rekomendacijos.

2009-09-28 | DNV audito grus Direktorius supazindino suVadovybires vertinamosios anaig
2009-09-23 DNV audito grupgs atliktos| metu apzvelgti ne tik uZsakgy
Dokumenty analizs ir | dokumengg analizs ir | nuomor, bet ir bendravimo su
Pirminio vizito pirminio vizito rezultatais] visomis iSoés  suinteresuotomis
ataskaitos rezultatai. | Patikrinimo metu nustatyta,Salimis. Matavimo priemoni registy

kad UAB ,Rempijus® yra| papildyti hidraulini bandyny jrangos
pasiruog§s pirminiam| manometrais iki 2009-09-30. Paskirti
auditui. atsakingi asmenys.

2009-10-26 | DNV audito grus Direktorius supazindino suAtliekant padalini vadow
2009-10-12 Pirminio | DNV audito grups | peratestavimp atkreipti &¢mesg |
vizito ataskaita pirminio vizito rezultatais; mokymo programos parinkim

Audito grups vadovag PasiraSyti sutart su Visuomess

rekomenduos imore | sveikatos centruél imones darbuotoj

sertifikavimui. mokymo pagal pirmos pagalbos
mokymo prograrp. Paruosti mokymd
program ir apmokyti darbuotojus,
dirbartius su chemiémis
medZiagomis.Paruosti evakuaicjn
plara administracinse patalpose ki
2009-12-30. Perireéti patalpy
Zenklinimp  sprogimo  ir  gaisrd
atzvilgiu ki 2009-12-15. Paskirfi
atsakingi asmenys.

2010-07-23 | Kokybs, Direktorius primire imores | Kokybés , aplinkosaugos ir DSS
aplinkosaugos ir DSS | Kokybés , aplinkosaugos ir politika atspindi  jmores tikslus,

politikos perZziiréjimas
ir vertinimas.

DSS politikg.

demesio sritis. Politikos papildyti g

=

pataisyti nereikia.

2.4 lentets ksinys kitame puslapyje
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Vadovybiné
vertinamoji Svarstyta Pranegjas ir praneSimas Nutarta
analize
Kokybes, Direktorius prane§ kad| PasiraSyti sutait su Visuomess
aplinkosaugos ir DSS| DNV audito grugs 2009-| sveikatos centru &l darbuotoy
iSores audity pastaly 09-23 dokument analizs | apmokymo pagal Pirmos pagalbos
igyvendinimas ir ir Pirminio  vizito metu| mokymo prograraiki 2010-09-20.
vidaus audij neatitikéiy nerasta, pastal Rekomendacijas &l vidaus audig
rezultatai. nerasta. atlikimo apsvarstyti po iSés audito.
Vidaus audito¥ pranes,
kad vidaus audito metu
nustatyta neatitiky.
Griztamasis rySys iS | Direktoriaus pavaduotojasAtliekant darbus objektues vadov
klienty. apzvelg uzsakoy | demes sukoncentruotj vadovavim ir
uzpildytas anketas.operatyvurg.  UZbaigus  objektus,
Nusiskunding iS5 uZsakoy | apklausti klientus, kaip numatyta
del darhy atlikimo negauta.| procediroje ir apsvarstyti rezultatus
sekawios vadovybigs analizs metu.
Proces vyksmas, Direktorius pranes§ kad| Vykdyti proces matavimo Kkriterij
paslaugos atitiktis visi darbuotojai apmokyti matavimo  metodus ir  pasiekti
pagal PLO1 KAD| uZsibkZtus matavimo rodiklius.
program. KAD programa
2009m. pilnai jvykdyta.
Pretenzij i8S uZsakoy
negauta
UZfiksuotos Direktorius pranes§ kad| Sustiprinti vidirg kontrok objektuose
neatitiktys, atlikti vidaus audito metu gegesz| Esant reikalui, veild vykdyti pagal
prevenciniai, mén. nustatytos neatitiktys, ,Neatitik¢iy valdymas, koregavimo ir
koregavimo veiksmai.| VDI objekte Ginkinuose.| prevenciniai  veiksmai, incidento
Siekiant iSvengti tyrimas“ ir rezultatus apsvarstyfi
neatitikciy, iSleisti | sekatios vadovylss analizs metu.
direktoriausisakymai.
Kokybes, Direktorius  pranes kad| Vykdyti veikla pagal numatyt KAD
aplinkosaugos ir DSS| KAD  programos 2009m. prograna 2010m
tiksly ir uzduciy tikslai pasiekti. Sudaryta
igyvendinimo laipsnis.| KAD programa 2010m.

2010-11-02 | UAB Det Norske Direktorius supazindino suRuoSiant Rangos  sutartis
Veritas 2010-10-26 DNV periodinio audito] subrangovais, jtraukti  specifinius
periodinio audito ataskaita. kokybés, aplinkos apsaugos bei
ataskaita. darbuotoy saugos ir sveikatos

reikalavimus, bei su  mitais
reikalavimais  supazindinti  visas

suinteresuotas Salis. Paskirti atsakipgi

asmeny:

Saltinis: sudaryta autes pagal UAB ,Rempijus* vadovybines vertinamosiosligs protokolus

Kaip matyti iS auk&iau pateiktos lentés pirmosios vadovybis vertinamosios anatig metu

esminiu pakeitim ar neatitikiy nebuvo nustatyta, visas vyko pagal KAD proggatoct! nuspesta

veikla vykdyti tokiu p&iu principu. Pasteffa tik tai, kad UAB ,Rempijus® anir vadovybire
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vertinamyja analiz numae ruosti tik kitais metais, norg jpareng po nmenesio. Greaiiausiai toks
sprendimas buvo priimtagldo, kadjmore ruo&si standarto sertifikavimui.

Antrosios vadovybiés vertinamosios analig metu darbuotojai buvo supaZzindinti su DNV
audito grups rezultatais. Buvo nutarta, kad UAB ,,Rempijus” KAdybos sistema yidiegta ir gali
buti sertifikuojama pagal standartSO 9001, 1ISO14001 ir OHSAS 18001 reikalavimus.

Trecioji vadovybire vertinamoji analiz atlikta po mei. Jos metu darbuotojai buvo supazindinti
su DNV audito grugs pirminio vizito rezultatais. Sio susirinkimo metlidelis ¢mesys buvo
skiriamas darbuotgj mokymams bei audito metu nustatytoms pastabomsskbus aptartos 2.3.4
poskyryje.

Ketvirtosios vadovybiés vertinamosios analig metu pirm karta buvo aptartagriztamasis rySys
iS Klienty, t. y. perziirétos anketos, téau nusiskundim i$ uZsakoy deél darhy atlikimo kokykes nebuvo gauta.
Taip pat buvo pazyata, kad uZfiksuotos net kelios neatitiktys. UAB Rajus” direktorius iS kartezmesi
prevencinij veiksmy, siekiant uzkirsti ke jy atsiradimui ateityje buvo iSleisti direktoriaisakymai. Salinant
atsiradusias neatitikisustiprinta vidig kontrok objektuose. Susirinkimo eigoje direktorius pranésd
KAD programos 2009 m. tikslai buvo pasiekfiios vadovybiss vertinamosios analig metu pateikta
tokia iSvada, kad KAD vadybos sistenimoreje funkcionuoja bei, kad rekomendacijas sistemos
gerinimui bus apsvarstytos po i§sraudito.

Paskutiis vadovybiis vertinamosios anatig metu direktorius supazindino su DNV periodinio
audito ataskaita. Svarbiausias nutarimas Sio sigimo metu buvo tai, kad sudarant KAD progsam
2011 m.j jmores tikslus jtraukti aktualiugmonei klausimus bei realiai svarbius rodiklius.

Taigi UAB “Rempijus” vadovybi¢je vertinamojoje analije stengiamasi apsvarstyti Siuos
klausimus: audito rezultatus, gtanyj; rys, uzfiksuotas neatitiktis, koregavimo ir prevengii
veiksmus ir kt. Kiekvienag furi savo pranedqg, kuris aptaria ir supazindina kas Siuo klausima yr
padaryta ir kokie rezultatai. Susirinkimo metu madena, kaip bus vykdomas priimtas sprendimas,

sprendimgvykdymo terminai bei yZykdyng atsakingas asmuo.

2.3.6. UAB “Rempijus” klient y apklausos anke# analizé

UAB “Rempijus” veikia Klientui, todl jmonei labai svarbu kliento patenkinamumas jos
paslaugomis. Siuo tikslu yra atliekama gpklaus. Teorijoje teigiama, kad kaip viens kokykes
vadybos sistemos veiksmingumo matayjrarganizacija turi steii informacija, susijusa su kliento
suvokimu apie tai, aimore patenkino jo reikalavimus. Turiob nustatyti tokios informacijos gavimo
ir naudojimo metodai. UAB ,Rempijus” klieptnuomonrs stelbsena aptpia duomenis iitent is
klienty apklausos anket kurios yra pagrindinis ir efektyviausias klignpasitenkinimo lygio

nustatymo metodas.
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UAB ,Rempijus* ankety analiz atliekama prieS kiekviervadovybire vertinamja analiz. Anket
analiz atlieka kokylks, aplinkosaugos ir DSS valdytojas, kuris ir ruodiaskau, ir pristato §
vadovybires vertinamosios anatig metu.

Klienty poreikiai yra kintantis procesas¢ldSios priezasties ir poreikityrimas tuety buti
kartojamas bei atnaujinamas. Tai Zinodama UAB “R@gmp apklausa atliekama neciau kaip kar
metuose.

UAB ,Rempijus® Siuo metu yra apklaususi 15 savoehtij. Imone savo veiki vykdo
objektuose, kurie trunka kefetmenesiy, el Sios priezasties apklaugt skatius rera didelis. Tad
toliau bus aptarta UAB ,Rempijus® Kliemtapklausos anketos, kurias nagiama jmorg buvo
iSdalinusi savo uzsakovams. Kligranketos pavyzdys yra pateiktas 2 priede.

Pirmu klausimu, buvo siekta suzinoti, ar UAB “Rejupi uzsakovai yra patenkinti paslaugos
kokybe. Visi tyrimo dalyviai Siam klausimui skyd ar 5 balus iS 5, kas reiSkia, kad jie yra patgnk
suteikta paslauga.

Viena iS tiekjo veiklos pagrindini charakteristilf, pagal kurias klientas vertina paslaugos
kokybe, yra patikimumas. Tad kitus klausimu buvo abasi ar klieny uzsakymai buvgvykdyti laiku.
Tyrimo rezultatai atsklei kad UAB “Rempijus” paslaugas visada atlieka laikadangi visi tyrimo
dalyviai Zynejo 5 balus iS 5 galim

UAB ,Rempijus” klientai taip pat tujo jvertinti, ar aiSkiai ir suprantamai buvo patektas
komercinis pasilymas. Apklaustieji i€ia Zymejo 5 balus i$ 5 galim

Kitu klausimu, siekta nustatyti, ar klientai paterkinformacijos apie galimas paslaugas apimtimi.
11 i8 15 apklausjy Zymejo 5 balus i$ 5 galim o likusieji 4. Sie duomenis rodo, kad Kklientaayr
patenkinti informacijos apimtimi, t. y. jie gaunasa jiems mpima informacip. UAB ,Rempijus®
siekdama pagerinti informacijos pasiekiamu2012 m. susikre internetiri puslag.

Klausimas: ,Ar gavote atsakymus Jums @ipimus klausimus iS kontaktinio asmens?“ yra
vertinamas taip paimores naudai. Visi tyrimo dalyviai parei§kkad jie gavo atsakymusjiems
iSkilusius klausimus. Tad galima daryti iS4a#lad personalo aptarnavimas yra geras.

Kitu klausimu noéta suzinoti, ar UAB “Rempijus” darbai pateisinoddiy likesius. Dauguma
apklaustjy liko patenkinti atliktais darbais, t.y. jie pateis jy like<ius, kadangi 5 bal skakje
zymeta skakius 5. Nors tyring rezultatai atskleidZia, kad dauguma Klienta patenkinti suteikta
paslaugajmores vadovyk netugty nustoti tobudti, nes kaip Zinoma, vartotpporeikiai ketiasi labai

greitai.
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Saltinis: sudaryta darbo autis pagal UAB “Rempijaus” klientapklausos duomenis

2.3. pav.Rekomendacijos kitiems uzsakovams

IS 2.3 pav. matyti, kad visi tyrimo dalyviai rekondioty UAB “Rempijus” kitiems uzsakovams
(15 18 15). Tok atsakyma pasirinkimg lemé tai, kad visi tyrimo dalyyj liko patenkinti Siogmones
teikiamomis paslaugomis, t. y. paslauga pateisjiokesius, kas jau buvo aptarta pries tai.

Teisingai paruosta anketa yra pagrindas informiacijakti, nes nesant anketosith daug
informacijos, kurios nepavyktsusisteminti. Apibendrinus kliemtapklausos anketas, galima daryti
iSvady, kad kokylgs vadybos sistemasliegimas pago UAB ,Rempijus“sustiprinti kliento poreiki
tenkinima, pasiekti pastovumo ir pagerinti vidinius procesisimazinta rizika rigyvendinti kliento
lake<iy.

Taciau UAB ,Rempijus” ruoSdamas anketas¢ra teisingai suformulaxs klausing, kadangi
susisteminus gautus rezultatus, netikshairtinama teikiam paslaug kokylz ir pateikiamos iSvados

neatspindi realios situacijos. Tad rekomenduotiaaujo paruosti kliemtapklausos anketas.

2.4. Tyrimo rezultatai ir | y aptarimas

Siame skyriuje pristatomi tyrimo, skirtvertinti jmorgje ,Rempijus* funkcionuojatia KVS
rezultatai. ISsakyta darbuotopuomor kategorizuota ir pateikiama apibendrintomis katggmis,

kurios iliustruojay poziirj j imoreje jdiegh kokybes vadybos sistem

2.4.1. Demografiné charakteristika

Siame skyriuje pateikiami UAB ,Rempijus” darbuajgocialiniai demografiniai rodikliai tokie

kaip darbuotaj pasiskirstymas pagal lytamzi, darbo staz ijmoreje bei iSsilavinim. Imores
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darbuotoyj nuomors apie kokybs vadybos sistemos taikymorganizacijoje buvo apklausti 22
asmenys: 2 moterys ir 20 wyr

Dalyvavusiyy tyrime darbuotaj amzius svyravo nuo 20 iki 64 moetDidZigja daj UAB
~-Rempijus* darbuotaj sudaro asmenys, kyramzius yra 50 — 59 met

Didzioji dalis tyrimo dalyvij turéjo vidurinjjj (su profesiniu ir be) iSsilavinign tatiau pasitaik ir
universitetinio, aukstojo, aukstesniojo ir pagrimdiiSsilavinimo asman

Informanty darbo staZagnoreje svyravo nuo 1 iki 19 mgt Dauguma tyrime dalyvavusiJAB
~-Rempijus* darbuotaj jmorgje dirba 4 metus, tik maza dalis daugiau negu 1&.me

Apibendrinat Siame skyriuje pateiktus tyrimo reauwls, galime daryti iSvag kad tyrime
daugiausiai dalyvavo vy informany amziaus vidurkis buvo 43 m., darbo stazo vidurkapie 5 m.,

o daugiausia apklausoje dalyvavo darbinink
2.4.2. Darbuotojy dalyvavimo KVS diegime lygis

Kokybes vadybos sistemogikmo organizacijoje pradzia prasideda nuo kiekvienganizacijos
nario informavimo apie kokyh jos sivokas, naugluzsakovui ir organizacijai (zr. 1.5 poskypsl. 22).
Kolektyvui susipaZinus su kokyb gvokomis, jos gerinimo principais iradais, 1SO grugs
standartais, organizacijos vadovas priima spregadirti KVS. Tad norint iSsiaisSkinti kaip UAB
.Rempijus* darbuotojai prisigo prie sistemos iimo, teirautasi koks buvaqjindelis Sioje veikloje.

Informanty atsakymai buvo kategorizuoti if pasiskirstymas pateikiamas 2.5 legel

2.5 lentek. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie dalyvavimy KVS kirime

Subkategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Kuriant kokylas vadybos sistegn konsultavors su I1SO
sertifikavimojmone. Konsultantais pasirinkome UAB ,Diet
Norske Verig. Sj misy pasirinkimg leme reklamire
Dalyvis 4 informacija, kadangi Si organizacija yra suteikagiugiau

i?/lévlivrliﬁis nei 70 000 sertifikat visame pasaulyje.
procl;se Kartu su kitais darbuotojaisieme tmkstamus sistemags

elementus ifforminome juos dokumentuose.

Ne neprisidjau prie kirimo.

18 Nedalyvavau, nes prajlis dirbti jmorgje Si sistema jau
buvo sukurta.

Nedalyvays
asmuo

Saltinis: sudaryta darbo auts pagal tyrimo duomenis

Analizés rezultatai atskleid kad KVS kirime prisictjo tik administracijos darbuotojai. T@au
siekiant apsidrausti nuo klajdir problenmy diegiant KVS,jmore j proceg jtrauke konsultantus.
Konsultuojantis su ISO sertifikavimpnone, darbuotojai atliko visus reikiamus Zingsniug, kiré

sistemos elementus ir dokumentais (kads/tvadovu, proceady aprasymu ir kt.)iformino KVS
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imoreje, kad sistema gélly bati kuo gretiau pradta diegti. Konsultantai gefm sutvarkyti
~bendruosius’imores vadybos procesus (dokumgnpersonalo, informacijos paskirstymo procesus,
projekty valdymy, proceg gerinimo metodus) ir atne§gera praktika“ arba ,svetim patirt”, kuri
buvo integruotaj UAB ,Rempijus” patirf bei jmores kultirg. Taip patjmonei padjo sutaupyti
laiko.Taiau konsultang pasirinkimo kriterijus, t.y. reklaméninformacija, kriterijus gajo bati ne pats
geriausias variantas. Kadangi geriausiadals patikrinti ar konsultantagykdys kliento reikalavimus,
tai pokalbis su paais konsultantais bémoremis, kuriose jie diegvadybos sistem atstovais.

Pazynetina, kad didel dalis UAB ,Rempijus” darbuotaj kuriy pagrindy suda¢ darbininkai,
nedalyvavo KVS &rime. Imore uzsiima tiek statybos darbais, tiek gamyba tiegaslaug teikimu.
Todkl KVS kirimas buvo patiktas tik kompetentingiems vadybos srityje asmeniMuo to priklauso
ir KVS karimo bidas.

Remiantis teorijoje apraSytaigitkmo metodais (Zr. 1.5 poskyrp. 21), galima pazyét, kad
UAB ,Rempijus* KVS sukire ,i§ virSaus zemyn* tdu. Sis vadovo pasirinkimagnhe tai, kad
imoreje buvojdiegta daugiau formali KVS, kuomet daugiau oriejaoasij sertifikato gavim, kurio
pageidauja uzsakovai. Kitaip tariant, UAB ,Rempljuxientavosi irjsidieg daugiau ,popierig"
sistem.

Kadangi UAB ,Rempijus” suir¢ KVS, kaip procedros apraSomos ir instrukcijos sudaromos
pasitelkus mokymus, buvo siekta iSsiaiSkinti ari \darbuotojai Zino apie KVS funkcionavim

jmoreje. Tad 2.6 lent¢je pateikiami apibendrinti ir kategorizuoti informta atsakymai.

2.6 lentek. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie KVS egzistavim jmonéje

Kategorija Katg)%)igjos lliustruojantys teiginiai
Buvau Sios sistemos diegimo iniciator
Zinojimas 22 Sistemamoreje veikia jau daugiau kaip metus.
2009 metaisimor¥je jdiegta integruota kokys, aplinkosaugos ir darbuotpj
saugos ir sveikatos vadybos sistema.
NeZzinojima: 0 -

Saltinis: sudaryta darbo auts pagal tyrimo duomenis

Vertinant 2.6 lenteje pateiktus duomenis matyti, kad vjsnores darbuotojai yra informuoti
apie kokylks vadybos sistegnfunkcionavimy jmorgje. Vadovas suprato, kad dirbantiesiems yra
reikalingos zinios apie darbo procesusores viduje, tik taip jie gali prifiréti ir vystyti kokybes
veikla Salia atlikdami jiems paskirtus darbus. Eodjalima daryti iSvag, kad vis; darbuotoj
Zinojimas apie KVS ir supratimas leiddrmoneijgyvendinti uZsib¢zta kokybes politika, ko rezultatas
yra funkcionuojanti sistema. Nors pati KVS, sukuirtgdiegtajmoreje formaliuoju kdu, t. y. ,isS

virSauj ap&ia“.
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Greiciausiai ir efektyviausiai sistema veikia tada, Wi darbuotojai patys dalyvauja kuriant ir
diegiant sistemy nes tada jie praktiSkai suvokia reikalayisvarty. Tad buvo klausiama kajmores
personalas prisijo prie KVS diegimo, kuris buvo vykdomas 2009 metd.7 lentalje pateikiami

kategorizuoti informant atsakymai.

2.7 lentek. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie dalyvavimy KVS kirime

Kategorija Kategorijos . . S
dydis lliustruojantys teiginiai
Buvau iniciatorius, kad kokyb vadybos sistemaity jdiegtajmoreje. Norciau
e 1 pabrezti, kad jdiegti kokyls vadybos sistegn pagal 1SO 9001 standart
paskatino ne uzsakovai, o tai buwaores poreikis tueti tokig kokyles vadybos
sisteng. Taip pat Kriau ir jmores kokylss politikg.
. Prisidéjau prie tuometias jmores situacijos analizs, procesg identifikavimo,
Sistemos ;
Kiirei 1 mataviny nustatymo.
trejas
Mokymy ParuoSus KVS dokumentus , kartu su direktoriumiv@ddiau darbuotojamr

organizatorius apmokymus KVS klausimais.
Diegiant KVS buvo apmokymavardintajmores politika, tikslai ir uzduotys.
Kai buvo diegiama sistema, buvau supaZzindintasykastas 1SO ir kaip jig

Mokymy -
dalyvis 9 veikia. . . S e
Dalyvavau mokymuose, kuriuos rendirektorius ir DSS specialistvisiems
darbuotojams apie gisisteny.
Dokument; 2 Diegiant KVS, mano irdis buvo rengti sistemos dokumentus.
rengjas
Vidaus audito Atlikau vidaus agdij ir patikrin.au ar s';istema. funkcioquoja, audi;o rdiz;mi.
vykdytojas 1 buvo apsvarstyti  Vadovykis vertinamosios analis metu ir priimti
sprendimai.
Diegimo 2 Man buvo paaiskinta kaip ji bus @giama ir kas yra ta sistema, kokia j
dalyvis nauda. Daugiau kaip ir niekaip neprigidu.
PR Neprisictjau, niekas neliep
Ste?;lci)éass 1S 8 Neprisictjau. KVS dieg administracija.

Neprasi@jau, nes pradjau dirbti jmoreje, kai Si sistema jau buydiegta.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

ISanalizavus informantatsakymus galima teigti, kad dauguimaones darbuotaj vienaip ar
kitaip prisictjo prie sistemos diegimo: dalyvavo mokymuose, éendgkumentus, rerdgimores
situacijos analigir kt.

Teorijoje teigiama (Zr. 1.5 poskyrp. 22), kad dazniausiai KVS poreikio iniciatyval is
viduriniojo lygmens vaday, taiau, remiantis UAB ,Rempijus® tyrimo analig rezultatais,
iSsiaiskinta, kad Siojgmoreje iniciatorius buvo patgmores auksiausiasis vadovas. Jis pabt, kad
jidiegti KVS pagal ISO 9001 standapiaskatino ne uzsakovai,jmores poreikis tuti tokia kokybes
vadybos sistesn UAB ,Rempijus® vadovas Zinodamas, kad kokgbpolitika yra neatsiejamas
kokybés vadybos sistemos elementas, taip patigme, patvirtino ir paskelé.

Remiantis tyrimo rezultatais, galima teigti, kadlego, administracijos darbuotpjr darbininky
dalyvavimas kokyes sistemos diegime skagi. AukStesnysis personalas aktyviau dalyvavo diegit.

y. atliko tuo metu buvusios sistemos anglil perziir¢jo ir pareng naujus bei papikl senus
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dokumentus, taip pat reigmokymus, o likusieji tik dalyvavo mokymuose, kwse jie buvo
supazindinti kas yra ISO 9001 kolkgovadybos sistema ir kaip ji veikia.

UAB ,Rempijus” buvo ir toky, kurie tik stebjo kokybes vadybos sistemos diegirpabezdami
tai, kad jiems nebuvo liepta pristilir kad diegimy vykde administracijal Sig kategori pateko ir tie
darbininkai, kurie yra naujai priimti darky, kuomet jau veik Si sistema. Toks informant
neaktyvumas rodo vadovo padarylaida, t. y. nepakankam informacijos pateikira Zemiausiai
grandziai. Todl ateityje Siems darbuotojams refl skirti daugiau dmesio ir suteikti daugiau
informacijos apie KVS.

Remiantis tyrimo rezultatais, galima daryti pridigi kad UAB ,Rempijus” tinkamai suprato
kokybés sistemos svaghir diegimo etapo reikalavimus (zr. 1.5 poskyr. 22-23), kadangi diegiant
naup sistema dalyvavo vadybindarly atliekantys asmenys.

Vadovas prigime jsipareigojimus ir atliko visus reikiamus darbus,dksistema fity tinkamai
jdiegta, t. y. apmakpersonad, atliko tuo metu buvusios sistemos anraljz perziiréjus reng naujus
dokumentus, o senus tiesiog papildr. 1.5 poskyr p. 22-25). Toks asmeninio pavyzdzio rodymas
padaw ir teigiamy jtakg darbuotojams, kurie elgiasi taip, kaip iz yadovas arba labai panasiai ir
nesuabejojo kokyls sistemos teikiama nauda. Tachores direktorius suprato, kad Zmogiskieji

iStekliai yra svarbus proceso elementas, nuokpriklauso galutinis rezultatas.

2.4.3. Darbuotojy poziaris i pagrindinius ju darbo proceg aprasarntius KVS

dokumentus

Dokumentuose atispindi tiek visa organizacijos \@mdy sistema, tiek kiekvienas sistemos
elementas. Bl to galima gerai pazinti ijvertinti jmores veikh, jos ypatumus (Zr. 1.6 poskyp. 29).
Norit iSsiaiSkinti ar visimores darbuotojai yra susipazisu KVS dokumentais bei af Jaikosi buvo
klausiama, kokie dokumentai reglamentuoja darbualejky. Respondentatsakymai kategorizuoti ir

jy pasiskirstymas pateikiamas 2.8 legl

2.8 lentek. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie darky reglamentuojancius KVS

dokumentus
Kategorija Subkategorija Subk;;gioruos lliustruojantys teiginiai
Kaip ir visi darbuotojai vykdau pareiginiuose
Pareiginiai nuostatai nuostatuose esdus reikalavimus.

9 15 Tai tikriausiai pareiginiai nuostatai. Su jais egerai
susipazigs ir Zinau uzZ ¥ esu atsakingas. Stengiuosi
visko laikytis.

N Sioje  procedroje  nuosekliai  apraSoma  kokie
rlgéelzjd\i/ros DOkliglzmn:;]Sras” 2 dokumentaijmoregje rengiami, kur jie registruojami
P y Grieztai laikausi vig reikalavimy.

2.8 lenteds ksinys kitame puslapyje
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2.8 lentets ksinys

Kategorija Subkategorija Subk§;3%or|105 lliustruojantys teiginiai
Esu atsakinga uZ reikalingos medZiagos pateikim
vidaus auditorei. Zinoma visko grieZtai laikausil¥iis
audity vykdau pagal metirplang. Prie$ j supazindinuy|
Vidaus auditas 2 atsakingus asmenis su einamojo vidaus audito planu,
kuriame nurodomas aitd tikslas, laikas, turinys
Vidaus audito ataskaita pateikiama vadovyhin
analizs metu.AiSku laikausi.
Neatitiliy UZ informaciqu apie nea;it@ktis ir galimpre\{epcirﬂ;
valdymas veiksny patelklmg'atsakg \./IS.‘v'mOI’l?SvdarbuotOJal.' o
koregavim o,i , Esant bet_kok|a! neatlmal,_ suraSomas l\_leatltlktles
9 . 4 aktas, atliekami koregavimo veiksmai, vykdgma
prevencinial koregavimo veiks analiz. Neatitiktys
veiksmai, incidento egavir sm s <y
tyrimas registruojamos N'eat|ttf(1.4, pretenziy ir prevencini
veiksny registre.Visko laikausi.
Esu atsakingas uz konkuyrsglygy analiz, symaty
sudaryng ir konkursires medziagos sukomplektayim
Pirkimai 5 Visy Siy dokumeny reikalavimy stengiuosi laikytis.
IS tiekejy reikalaujame medziagatitikties sertifikad.
Jei nustatoma, kad medziagos nekokybiskos,
kontaktuojama su tiefais ir sutariama dl jy keitimo.
Specialieji statybo 4 Nuosekliai apraSyta veikla objektuc—nuo darky
darbai pradzios iki pabaigos.
UZklausimai, 1 UZklausimai, ir sutafiy sudarymas
sutariiy sudarymas
Teisiniai Teisiniai reikalavimai ir rySiai.
reikalavimai ir 1
rysiai
Aplinkos apsauga Pradedant darbus naujuose objektuose, nustatc
aspektai, galimos avarids situacijos./vertinami aplinkosaugos
o . 2 . g . A .
monitoringas ir aspektai poveikis aplinkai. Uzpildoma Aplinkosaugos
matavimai aspeki reikSmingumo vertinimo lentel
Parengtis Parengtis avariams situacijoms ir mokymas.
avarinems 1
situacijos ir
mokymas
Pavoy Kartu su darbuotojais iSanalizuojama reali darbo
identifikavimas, situacija, jvertinama rizika.
rizikos vertinimas ir 1
valdymo priemonij
planavimas
DSS veiksmingumg Mane daugiausia li@a procediros ,Darby sauga®“.
stelzjimas ir 1 Grieztai laikones vigy reikalavimy.
matavimai
Imore turi pasitvirtinusi stindartg, pagal kuy vykdoma
Imores standartas 4 darby kontrok. Reikia laikytis, visada ir stengiuosi ta
daryti.
Darbai objektuose atliekami pagal projekstatybos
Kiti Technologia 3 taisykles.
. kortek Kiekvienam objektui yra paruoSiama technolegin
dokumentai K .
ortek.
Darbuotojy satgos Darbuotoj; saugos ir sveikatos instrukci.
ir sveikatos 3
instrukcijos
Darbo kodeksas 1 Darbo kodeksas

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis
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Tyrimo rezultatai atskleid kad UAB ,Rempijus* darbuotojai geriausiai yra gazine su savo

pareigybiniais nuostatais. Tai pagrindinig yeikla reglamentuojantis dokumentas. ¢leal jmonres

veikla taip pat reglamentuoja 11 KAD vadovo progeg kuriose apraSyta kaip reikia dirbti, norint

jgyvendinti jmores uZsibézta politika. Imones darbuotojaijvardijo visas procattas, norsjimorgje

sistema veikia dar ir neidldaika.

Taciau vienos procados buvo geriau zinomos negu kitos. Labiausiai rimfantams yra

Zinomos Sios procados: ,Neatitilkiiy valdymas, koregavimo ir prevenciniai veiksmai, idento

tyrimas®, ,Pirkimai“ ir ,Specialieji statybos darBfa O su kitomis yra maziau susipazinta, nors

teorijoje teigiama, kad skyriai, kuriuose vykdomasitinkamy procediry veiklos ir taikomos

procediros, turi liti susipazig su procedry turiniu. Tai rodo, kad KVS dokumentaéna visiskai

Zinomi.

Taciau paklausti, ar laikosi dokumentuose nurgdsgikalavimy visi informantai nuroé, kad

grieztai laikosi arba bent jau stengiasi tai dafytirbuotojams, kurie dar neperprato proceso ypatum

ir visos jmores sistemos, dokumentai yra nepdélka@nas informacijos Saltinis, kuriame viskas tikislia

paaiskinta. Tai rodo, kad UAB ,Rempijus* darbuatgupranta ir vertina KVS dokumenteikiamg

naud.

ISsiaiSkinus kokie KVS dokumentai reglamentuoja UABempijus” darbuotaj veiklg, norta

suzinoti ir kaip jie vertina visus Siuos dokumentR® lentedje pateikiami informant kategorizuoti

atsakymai.

2.9 lentek. Apibendrintas darbuotojy poziaris i KVS dokumentus

Kategorija

Subkategorija

Kategorijos
dydis

lliustruojantys teiginiai

Poziiris j
KVS
dokumentus

Reikalingumas|

14

Dokumentuose aprasyti reikalavimai suteikia daugigikumo.
Del apraSyy procediry  sumagjo darbuotoy mokymo
sgnaudos, nes darbuotojggaliojimai ir pareigos detaliai
aprasytos procetfose. Tai ir dargitakg kokybei.

Normaliai vertinu, koks gi darbas be taisykliTie reikalavimai
ir yra tam, kad # laikytis bei tam, kad ir darbasaty manau
sklandesnis, nes kai Zinai, tai lengviau atlikti.

Kokykes sistemos dokumentai apraSo nuosekliai kaip e
dirbant objekte, & daryti su nekokybiSkomis medziagon
susidariusiomis atliekomis, esant avafims situacijoms ir kt.

Gerai vertinu. Pagefjes dokument valdymas uZtikrina
atsektinurg, kauping, saugojing ir sutaupo daug laiko. Taif
pat dokumentacija uZtikrina teisipg darbuotoy darhyg,

gtis
Nis,

D

sumazja to vadinamo broko, iSvengiama pakartotinio danbo

atlikimo.

Teorijos ir
praktikos
santykis

Manau dokumentai tik apraSo teoriSkai kaipetyrvykti darbas
taciau praktikoje kna ne visada taip kaip prarasyt
dokumentuose, tedmanau kad jie naudingi i$ dalies.

Papildomas

formalus

Sunku vertinti juos teigiamai, nes dabar svarbwHaltapo tos
vidines ataskaitos. Prioritetai skiriami kontrolei jvairiems

2.9 lenteds ksinys kitame puslapyje
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2.9 lentets ksinys

Kategorija | Subkategorija Katg)?;gjos lliustruojantys teiginiai
darbas pa_tikrinimams. Siuo metu atrodoz ka(_j darbo ¥etabiau
priklauso nuo ¢ ataskaiy, nei nuo pdio atlikto darbo.
Darbui vadovauja darh vadovas arba meistras, kuris gel
Neturi 3 Zino vig; dokumeng reikalavimus, o as vykdau nurodymus.
nuomorms Kaip cia vertinsi, normaliai, neZinau kieka naudos i man
asmeniskai.

Saltinis: sudaryta darbo auts pagal tyrimo duomenis

Gauti analizs rezultatai atskleig kad nors ifjdiegus KVS dokumentacijos pada&jg tatiau ji
atnes ir keleriom naudy: darbuotojai zino savo pareigas ir atsakoasylygi, informacija tapo labiau
atsektinesé, tafiau zinoma padigo ir kontrok. Visuminis organizacijos dokumenvaizdas padeda
vadovui priimti strateginius organizacijos valdynsprendimus, keisti jos strukbs elementus,
sumazina danb dubliavimgsi, o darbuotojams — perprasti bendruosius orgaipza tikslus ir
kokybiSkai vykdyti kasdienes funkcijas.

Taciau tikrai ne visiimones darbuotojai mano, kad reikalinga tiek daug dokuimeVieni teigia,
kad dokumentai tik apraso teoriSkai kaipétyrvykti darbas, t&iau praktikoje lana ne visada taip, o
kiti mano, kad prioritetai dabar skiriami kontroievertinamos labiau ataskaitos nei pats darbas.

Taigi galima daryti iSvad, kad KVS dokumentai, darbuajgpoZiiriu, neleidZia organizacijos
procesams vykti maZiau efektyviai nei praeityjeoceso vyksmo sistemingas fiksavimas padeda
identifikuoti geriausios praktikosglygas ir uztikrinti stabiy proceso kokys lygmep Apibendrinant
darbuotoy nuomor apie KVS dokumentus, matyti, kad aprasytos pevosdpadeda vystyfmores

veiklg, tocél jie yra labiau reikalingi nei nereikalingi, noris prisidéjo formalios dokumentacijos.
2.4.4. Imoneés veiklos pokyiai jdiegus KVS

Teorijoje teigiama (Zr. 1.5 posKyrpsl. 27), kadimonei jdiegusiai KVS nereiés atsisakyti
jprastos darbo tvarkos. Sistemanh integruotaj jmores veikhb, tockl iSlaikyti atskiy Zzmoniy ir
priemoniy nereikia. Tdiau prie jprastos darbuotgj veiklos prisideda papildomos uzduotys bei
atsakomyb susijusi su KVS. Tad néta iSsiaiskinti, ar UAB ,Rempijus” darbuotojai Zirsavo gsajas

su sistema ir kaip jas vertina. Informauattsakymai kategorizuoti ir pateikiami 2.10 leaje!

2.10 lenteé. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie j sasaja su KVS

Subkategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Darbuotojo Valdytojas 1 Esu kokybs vadybos sistemos valdytojas.

2.10 lenteds tesinys kitame puslapyje
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2.10 lenteds
Kategorija | Subkategorija Subk;;gigsoruos lliustruojantys teiginiai
rySys su Dalyvis, Esu vidaus auditer
KVS atsakingas uz 5 Vykdau koky#s, aplinkosaugos ir darbuotpjsaugos ir
procediras sveikatos vadove nurodytas progeas.
Esu dalyvis ir vykdau dokumentuose eaas
Dalyvis, reikalavimus.
vykdantis KVS 7 Darau vislg kas paraSyta dokumentuose dér tkurodo
dokumeny meistras.
nurodymus Vykdau KAD vadove nurodytas prodedss, veikiu pagal
dokumentus.
NezZinantis savo T!"“?" nezinau. . .
; 9 Tiesiog vykdau man palieptas uzduotis.
vietos e . - . )
NeZinau, atlieku savo darbus, o kaip sssijepasakysiu.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

63

esinys

Analizés rezultatai atskleid kad geriausiai savoasajas su KVS iSmano vadovas ir

administracijos darbuotojai, 0 maziau — darbininkaidangi ne visi g&jo jvardinti, kaip jie susg su

Sia sistema. Nezinojimas savo vietos KVS poai gakjo susiformuoti todl, kad KVS dokumentus

reng ne visai tie asmenys, kurie sgsgu procesais ir veiklomis, téldnebuvo garantuotas wis

Zmoni jtraukimas. Sios klaidos rezultatas — ne visiemsbutatojams, yp& darbininkams,

suprantamosasaja su KVS.

Kadangi darbuotojai turi prisiimti papildgmatsakomyb uz kiekvier procesg, o darbininkai

turi atsakyti uz kasdienio proceso veikinbuvo klausiama kas konkiai pasikeit¢ jy darbejdiegus

KVS. Informant; atsakymai kategorizuoti ir pateikiami 2.11 legjel

2.11 lenteé. Apibendrinta darbuotojy nuomone apie pasikeitimusimonéje diegus KVS

Subkategorijos

Kategorija Subkategorija dydis lliustruojantys teiginiai
. Pagerjo darbas;mores viduje. Pagalidiegly siste
ez TN 1 pagrjstjos vadybo!s metqdjirbajlma da%g!efe?(gviau. "
Naujos 1 Na tai procedry tik prisidejo.
procediros
Kadangi dabar yra didegndokumenj gausa, kartais
atrodo, kad & pat darbyg turi atlikti du kartus. Pirma
padarai darky, o wliau jj turi aprasyti .
Jdiegus KVS prisiglo nauji Zurnalai, kuriuos reikia
Darbas Do_kumeng 5 pildyti_ toks ir tas synkumas. Taip pat daugiau kolets,
pasunkjo pildymas nes viskas grieztai nurodyta dokumentuose.
Mano darbas nepalengp. Prisidkjo papildomos
formos ,Aplinkosaugos aspekteikSmingumo vertinim
lentek* pildymas, klientams pateikiamos apklaug
anketos
Prisidejo darbo- reikia susidaryti vidaus audito meti
Dokumeng 1 plang ir pagal j tikrinti KADS dokumentus, prie
rengimas tikrinimus - paruosti audito progragm su ja supazindint|

[7283

atsakingus darbuotojus. Tikrinant reikia vadovautés

2.11 lenteds tesinys kitame puslapyje
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2.11 lenteds tsinys

Subkategorijos

Kategorija Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

tik jmores lokaliniais aktais, bet ir iS@s norminiais
teiss aktais.

Niekas nepasikeit
Kad niekas man nepasik&it administracijos paklauskit,
ten tai tikrai daugiau dokumepyra.

10 Mano darbe niekas nepasikgikkaip ir ankgiau darly
atlieku kruopégiai ir kokybiSkai. Svarbiausia, kad sy
darbu hity patenkintas uzsakovas ir objektastib
priimtas.

Darbas nepasikeit

Net nezinau nesusgsfiau apie tai

Kadangi dirbti pra@jau jmor¢je, kai jau buvojdiegta
sistema, tai negaliu palyginti ar palenge ar
pasunkjo.

Neturi nuomogs 5

Saltinis: sudaryta darbo auts pagal tyrimo duomenis

ISanalizavus gautus tyrimo rezultatus, padsgbkad tikimones vadovui darbas palenga, mat
dabar palengyjo kontroks funkcija. T&iau administracijos darbuotojoms darbas pasjankes jiems
prisidéjo naujos proceitos, kurioms reikia parengti dokumentus ir juosiyil, taip pat atsirado ir
papildomas mokymas darbuaid{VS klausimais.

Reikia pazyniti, kad tyrimas atskleig jog didet dalis jmores darbinink sako, kad jdiegus
sistem musy jmoreje nieko nepasikeit kaip dirbom, taip ir dirbam”. Remiantis tik Zemgos
grandies pasisakymaisjitp galima sakyti, kad kokyis vadybos sistem@moreje tik formali ir
normaliai nefunkcionuoja. B&u darbininkai nesusiduria sgmores administravimo ir valdymo
praktika.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad matomi tolpasikeitimaijmores veikloje: direktoriui
palengvjo kontroks funkcija, o administracijos darbuotojams prigm papildomos dokumentacijos.

Taciau maziausiai darbas pasikeitlarbininkams.
2.4.5. Darbuotojy dalyvavimas KVS prieziaroje ir tobulinime

Diegiant KVS auk&ausioji vadovy, turi paskirti organizacijos vadovg® naf, kuriam ity
priskirtos atsakomyds ir jgaliojimai uztikrinti, kad KVS procesaiily nustatyti, jgyvendinti ir
priziareti. Valdydama procesus ir nuolat juos tobulindamaganizacija siekia veiklos visumos
efektyvumo. Tad UAB ,Rempijus” darbuotppuvo klausiama ar jie Zino kaip vyksta KVS prigai

imorgje. Jj atsakymai kategorizuoti ir pateikiami 2.12 leajel
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2.12 lentet. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie KVS prieziirg

Kategorija Subkategorija Subk;;gioruos lliustruojantys teiginiai
Audity 14 KVS prieZirg vykdo vidaus auditorius ir iSes

vykdymas auditorius.

Didziausia priezira manau tenka direktoriui. Jis
vykdo vertinamjg analiz, kurioje turi analizuoti
visus vidaus ir iSars audito rezultatus.

12 Taip pat yra atliekama vadovyliwvertinamojo

Informuotumas
apie KVS prieZira Vadovylas

priezura analiz, kurios metu yra aptariami audito
rezultatai, proceg vyksmas ir paslaugos atitiktis if
kiti dalykai, nustatomi koregavimo veiksmai.
NezZinojima 6 Ne niekada nesidafjau.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Analizes rezultatai atsklei kad beveik visi UAB ,Rempijus* darbuotojai zinkaip priziirima
KVS. Kadangi sistemos funkcionavinperiodiSkai tikrina auditai, Sis atsakymas ir bula¥niausias.
Taciau jvardyta buvo ir vadovybinvertinamoji analiz. Tik keletas darbinink nezinojo, kaip ir kasj
vykdo. Analizuojat duomenis paaigé, kad tai ¢lgi yra darbininkai. Tad galima daryti iSvadkad
informacija apie KVS priefira jmorgje nelabai pasiekia Zemiaagrand.

KVS prieziira prasideda nuo vidaus audito. Organizacijoje wsdauditorius parenkamas
atsizvelgiantj organizacijos KVS tip, paslaugos tip bei su jais susijuginormatyvini dokumeng
reikalavimus (zr. 1.7 poskyrpsl. 31). Tad buvo siekta iSsiaiSkinti kaipones darbuotojai vertina
vidaus auditoriaus dagb Informant; atsakymai buvo kategorizuoti iy jpasiskirstymas pateikiamas
2.13 lentsdje.

2.13 lenteé. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie vidaus audi

Subkategorijos

dydis lliustruojantys teiginiai

Kategorija Subkategorija

Gerai vertinu, iS vidaus audites suzinau apie kokyb
5 vadybos sisteq) taip pat ji vykdo mokymus. Man jis
labiau padeda nei trukdo.

Gerai vertinu. Auditas labiau padeda, nes jis pdpi
mano Zinias apigmory ir leidZia suprasti, kas i$ tigs

Darbuotojy
mokymas

vyksta joje.
Ziniy apiejmore 2 Gerai vertinu. Vidaus auditas yra progadi@m pagalvoti
Vidaus prapletimas apie savo veikl visos jmores kontekste. Jo rezultatai
audito leidZia pasijusti gerai ir atsakingai dirba@mu darbuotoju.
vertinimas Audito dka kolegos ir vadovai pripggta mano
pasiekimus.

Sistemingai atliktas vidaus auditas, leidZia panatugo
rezultatugmores veiklos tobulinimui.

KVS tobulinimas| 2 Vidaus auditas yra skirtas petil vadovui priimti
vadybinius sprendimus. Vidaus audito yra svarbies (n
surinkta informacija tampa pagrindu planuojant veik

Klaidy radimas 2 PrieS audiyy esame supazindinami kokios progex$ bus

2.13 lenteds tesinys kitame puslapyje
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2.13 lenteds ksinys

Kategorija Subkategorija Subk;;zgsoruos lliustruojantys teiginiai
tikrinamos. Audito metu iSaiSkinamos neatitiktydaus
audito pagalba siekiam@monei padti iSvengti Kklaid
arba jas sumazinti. Be to, vidaus auditas padeda
uztikrinti, kad organizacija gaty efektyviai siekti savp
verslo tiksl bei valdyti savo rizikas.
Trukdo darbui -
Neturi jtakos 4 Vertinu normaliai, o ar padeda ar trukdo, tai neiift nei
darbui taip, neutraliai.
Vidaus auditoriaus daip labiau vertina iSo¢s auditas
Vertina iSoes Jeigu periodinio iSafs audito metu buvo nustatyta, kad
auditas KVS funkcionuojajmorgje, tai vidaus auditorius savp
darhg atliko gerai.
Neturi nuomons 5 Nelabai Zinau, & daro vidaus auditorius, tetl nezinau,
ar padeda ar trukdo.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Didele dalis informani teigiamai vertina vidaus auditoriaus darlJie teigia, kad jis padeda
daugiau suzinoti apignoregje funkcionuojatiia KVS, privecia susimstyti apie savo atliekagdarky,
leidzia iSvengti klaid, o jo metu surinkta informacija gelbsti planuojanbres veikh.

Kiti darbuotojai nesiryzo drastiSkai teigti, kaddaus auditas padeda darbui. Jie am8i
neutraly packtj, sakydami, kad vidus augditvertina iSoés auditas. Ir tik pastarasis gadiertinti ar
vidaus auditar atliko savo darp gerai.Imorgje atsirado ir tokj darbininky, kurie net nezinojo kokias
funkcijas atlieka vidaus auditgrtoctl ir vertinti jos darbo negéajo.

Remiantis tyrimo duomenimis galima teigti, kad widauditas yra vertinamas daugiau teigiamai
nei neigiamai, kadangi jis duoda naudasonei ir skatina darbuotojus deétis kokykes vadybos
sistema. Darbuotgjnuomor leidZia teigti, kad vadovas tinkamai atrinko asine$ias pareigas, nes
pripazstama jo profesinkvalifikacija ir kompetencijos atlikti audit Taciau jzvelgiama ir minus, nes
vidaus auditar ne su visais darbininkais komunikuoja.

Viena iS svarbiausi informacijos rinkimo priemoni yra organizacijos darbuotpjinterviu,
kuriuo metu auditorius taty stengtis apklausti asmenis, atlie&ars audito taikymo srities funkcijas,
veikla ir funkcijas. Todl noreta iSsiaiSkinti ar informantai bendrauja su &Sorauditoriais.

atsakymai kategorizuoti ir pateikiami 2.14 legjel

2.14 lenteé. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie kontakf su iSors auditoriais

Subkategorijos

Kategorija dydis

Subkategorija lliustruojantys teiginiai

Su iSoes auditoriais bendravau pirminio ir periodini
audito metu. Teko, jis tikrino objekt kur dirbo mano
vadovaujami darbuotojai. Daugiausia emiesio objekte
iSores auditoriai skye darby saugai.

O

Kontaktas su

iSores auditu Kontaktas

2.14 lenteds tesinys kitame puslapyje
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2.14 lenteds ksinys

Subkategorijos

dydis lliustruojantys teiginiai

Kategorija | Subkategorija

AsmeniSkai man neteko su jais susid
14 Man neteko su jais susidurti, nes kaip sakau esemiai
priimtas.

Kontakto
nebuvimas

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Tyrimo metu surinki duomemn analiz atsklei¢, kad iSoés auditoriai suymones darbuotojais
nekomunikuoja tiek kiek téty. Jis daugiau bendrauja su administracija nei gbiniakais. Tad
galima daryti iSvagl kad iSoés auditoriai daroat patia klaida kaip ir administracija prifircdama
KVS, t. y. nepakankamai bendrauja su zemiausiadgman

Kadangi prieS tai aptartame klausime iSgySktai, kad su iSas auditoriais daugiausiai
komunikuoja su administracijos darbuotojais, ét@riSsiaiskinti y tarpusavo santykius, nes audito
metu iSsakyti fikumai ir pareiksta kritika gali sukelti pasipiktma. Juk auditory bendravimas yra tas
veiksnys, kuris nulemia tai, koks bus organizacigissbuotoy poziiris j audig. Tad informani

iSsakyta nuomankategorizuota ir pateikiama 2.15 legfel

2.15 lenteé. Apibendrinta darbuotojy nuomone apie bendravima su iSors auditoriais

Subkategorijos

dydis lliustruojantys teiginiai

Kategorija | Subkategorija

(2]

ISorés auditoriai, apibendrindami patikrinimo rezultaty
nurodo teigiamus pozymius, pagrindines gerinimdissr,
Auditoriy radiniai bizna jzvalgis, jie sugeba aiSkiai pateikti
audito rezultatus baigiamajame susitikime, o po |to
Teigiamas 2 ataskaitoje.
Jie labai entuziastingai nusiteikSios sistemos atzvilgiu.
Atlikdami audiy stengiasi visi kuo geriau iSanalizuoti, kad

Poziiris j tik sistema kuo efektyviau vejkT oks i nusiteikimas veia
iSores audit ir mane Ziréti j Sig sisteny palankiau.
Neutralus Nepakito mano poiis, nes kaip dirbau taip ir dirbu toliau
2 Mano poziris nepasiked ; KVS pabendravus su igaer
auditoriais.

Jie remiasi teorija ir mazai iSmanoasy jmores specifilg,

NElRIES 2 taciau jai gali daryti dideb jtakq.
NeZinal 2 NeZzinau nesusigsciau apie tai
Nebendrav 14 AS w iSomrs auditoriais nebendrava

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Pries tai aptartas klausimas paroklad daugumaimores darbuotaj neteko bendrauti su iSsr
auditoriais, todl informanty paklausus kaip pasikeify poziiris susidirus su jais, ats&ktik keletas
asmen. Jj atsakymai pasiskirsttolygiai: vieni jvardijo, kad po4iris pagegjo, kiti — kad nepakito,

treti — kad pablogo, pasitaik ir tokiy, kurie apie tai nebuvo susist.
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Imones darbuotaj poziris j iSors auditorius pagejo, nes jie mano, kadyjiSvados bna
jzvalgios ir aiSkiai pateiktos. Teu kiti informantai nusivyd iSores auditoriais, kadangi jie mano, kad
jie mazai iSmangmores specifilg, taciau jai daro didel jtaka.

ISores auditas turijvertinti organizacijos sugefimus valdant KVS. Auditorius pirmiausia
analizuoja surinktus faktus jrodymus apie tai, kaip vykdomi procesai, kokiaspveika, kaip jie
sujungtij darng kokyhes vadybos sistem Tai yra pagrindas, kuo remdamasis jis pateikigiaang
arba neigiarp iSvady apie organizacijos veiklir jos valdymy. Tad noéta iSsiaiSkinti, kaip UAB
.,Rempijus* darbuotojai vertina iSés audito naugl jmorgje. J; atsakymai kategorizuoti ir

pasiskirstymo daznis pateikiamas 2.16 lefgel

2.16 lenteé. Apibendrintas darbuotojy poziaris j iSorés audito naudy

Subkategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

ISores auditas tikringmores darly, Ziari ar néra nukrypimy
ar visky darome teisingai pagal dokumentus.

ISores auditas vertingmores darly, jo rezultatai
patikimesni, nes iSorjraudity atlieka nepriklausoma auditg
organizacija.

Ivertinti ar laikonegs nurodyng visy, ar veikiame pagal
procediras.

Tai jis vertinajmores darly, Ziari ar visko yra laikomasi, o
jei ne praneSa apie tai vadovybei tada jie imasksey, kad
tai iStaisyy.

Jis yra vertinantis procesas, kuris suteikiaign jmonei
aisSky pagrindy tobukti.

ISorés auditas padedg@monei suformuoti svarbius veiklos
gerinimo projektus, kadangi vertindama i§ 3aliegiae
mato kas yra tobulintina.

Pasialymy ISores auditas duoda padiymus, k reikia tobulinti, j kg
teikimas labiau atkreipti @meg, kaip pagerinti vadybos sistemos
efektyvumg. Savo atsiliepimuose parasSo kokie veiksmai
pagirtini. 1Sores audito vaidmuo yra vienas iS svarbiafi

Objektyvus
jvertinimas 10

ISorés
audito
nauda

uztikrinant skaidg ir efektyw jmores valdyng. Jis uztikrina,
kad jdiegta sistema funkcionuptJei kas neatitinka patari
kg reikia daryti, kaip iStaisyti klaidas.

Jo rezultatai yra svaris darbuotog skatinimui ir
nuobaudoms (vadovo pédx, papeikimas ir pan.). Taip
Zinoma jis atima daugiau laiko,d@u aiSku duoda ir

Vidines
kultizros 2 ”va”‘?'os- . . . L
erinimas ISorés auditas vertina KVS rezultatyvagmoregje. Jis
9 padeda suburti visus darbuotojus siekiant viensldik
pateikdamas vertinimo duomenis auditas padeda \eadev
suprasti kas vykstanorgje.
NeZino 4 Nelabai Zinau , & daro ir iSors auditorius, todl nelabai

galiu pasakyti, kokia nauda.

Saltinis: sudaryta darbo aut&s pagal tyrimo duomenis

Nors ir maza dalis UAB ,Rempijus” darbuotdpendravo su iSés auditoriais, t&au jie neneig

naudos, kug gali suteikti jo pateiktos iSvados. Informantaskgre tris didZiausias naudas: (1)
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objektyw treciosios Salies vertinim (2) pasillymy teikima, kuris padedamonei tobutti; (3) vidinés

kultaros gerinim, nes auditas suburia Zmones siekiant bendro tikK&higi, darbuotaj nuomone,

iSores audito priedira leidZia laiku aptikti neatitiktis ir imtis koragimo veiksng joms pasalinti.

Tad apibendrinat galima teigti, kad

i8eraudito kokyb labai priklauso nuo vida

us audito

bukles. Ta&iau dideé dalis informang teige, kad iSoés auditas veikigmonres labui, siekiant uZztikrinti

aukstos kokybs paslaugas, atitink&sas jvairiapusius kiekvieno darbuotojo ir uzsakovo pkites.

Zmogiskieji iStekliai tampa vis svarbesni organigsme. mores vadovai turi uZtikrinti

darbuotoy; dalyvavimy gerinant kokyb (zr. 1.7 poskyir psl. 32). Visuotinigtraukimas suprantamas

kaip darbuotqj teis dalyvauti bet kokiame proceso etape. TadétaoiSsiaiskinti kaip UAB

.,Rempijus* darbuotojai yrajtraukiami j jmores veikh. Informanty atsakymai kategorizuoti ir

pateikiami 2.17 lenteje.

2.17 lenteé. Apibendrinta darbuotojy nuomone apie jy jtraukim g j imones veikla

Kategorija

Subkategorija

Subkategorijos
dydis

lliustruojantys teiginiai

Darbuotoy
jtraukimas

Mokymai

12

Yra vykdomi mokymai KVS klausimais, kuriuos v,
vidaus auditoe.

Direktorius yra atsakingas uz mokymus, giarjuosj
kursus ir seminarus.

eda

Grjztamojo rySio
gavimas

Na stengiamasi bendrauti su darbuotoj:

Na yra atsizvelgiama, ¢k sako darbuotojai, nes ji
dirba ir mato kas ir kaip, o vadovai neina ir nelolr to
juodo darbo.

/morgje yra sukurta vidinio apsikeitimo informacij
tvarka, kuri uztikrina, kad vadovyb informacija apie
KVS pasiekt Zemesnio lygio personal GrjiZztamasis
rySys uztikrina, kad Zemesnio lygio personalgjos,
pasizlymai pasiekia aukStesnio lygimores vadovus.

Yra iSsiaiSkinamos priezastys¢l dkuriy darbuotojai
iSeina iS darbo bei nogsidarbinti.

D

[WY)

Nuopelry
jvertinimas

Stengiamasi, kad darbuotojai suprastavo indl;j ir
atsakomyb jmores veikloje. Darbuotaj gerai atliktas
darbas visuomet yra pripggtamas ijvertinamas.

Nezinc

Nezinal

Saltinis: sudaryta darbo autes pagal tyrimo duomenis

ISanalizavus tyrimo metu gautus duomenis, matyg KJAB ,Rempijus” stengiasi uZztikrinti

darbuotoy jtraukimg j jmores veikh. Direktorius rodo iniciatyy, kadjmones darbuotojai kelt savo

kvalifikacija. Jis siugia Zmoneg jvairius seminarus ir kursus, taip pat mokymai yykdomi ir jmone

viduje.

Abipusis rySys yra labai reikalingamorgje, kadangi tai prieman kuri leidZia jvertinti kaip

buvo perduota ir suprasta informacija, gwadovas buvo sumas iS pradai. Nuolatinis giztamasis

rySys veikiajmores auks8iausiame ir zemiausiame valdymo lygmenyje. Kiekenarbuotojas zino,

kaip jam sekasi, mat vadovas per dapartinimus papildo getamjj ryS. Komunikacija dazniausiai
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vyksta ,akisj aki“, tai yra greitas getamasis rySys ir jeigu praneSimas nebuvo tinkasuprastas,j |
galima i$ karto pakoreguoti, t. y. paaiskinti.

Tad apibendrinus galima teigti, kad UAB ,Rempijusadovas supranta, kad motyvuoti
darbuotojai visada dirba geriau, &dhuolat jiems skiria émeg ir stengiasijtraukti j jmores veikh,
taip jgyvendindamas viens kokyhkes vadybos princigp

Norint, kad KVS jmorgje funkcionuog reikia ja nuolat tobulinti. Tobulinimas yra ne
vienkartire, o fstine veikla. Tai galima padaryti iSmetus visus nepaiongs, vidines Kilitis,
nereikalingus formalumus ir kitorganizacin Slamss, kuris neleidzia efektyviai dirbti. Tad buvo
klausiama, koks yra darbuotojndélis KVS tobulinime. Apibendrinta ir kategorizuotaformant)
nuomore pateikiama 2.18 lentgk.

2.18 lenteé. Apibendrinti darbuotoj y atsakymai apie dalyvaving KVS tobulinime

Subkategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis

lliustruojantys teiginiai

Tobulinantjmores veikly nuolat ieSkoma gitamojo rySio

todel rapinuosi  klieny apklaug anket pateikimu

uzsakovams irjatgavimu.

Dalyvavimo Formalizuotas 3 Taip, sistem_ing_ai yra pe_nzriimi visi pro_ce_sai, atliekama
biidas proceg analiz ir reikalui esant esminigsjpertvarkymas

Dalyvauju. Pateikdama auditataskaity vadovybigs

analizzs metu, gilau kg reikia keisti, tobulinti.

KVS tobulinime aktyviai dalyvauju. Pasakau savo

nuomoi susirinkimuosgvairiais KVS klausimais.

Neformalizuotas 6

Neprisidedu as prie tobulinimo.

ekt 13 Nedalyvauju. KVS tobulina administracija.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Tyrimo rezultatai atsklei kad maza dalis darbuotopalyvauja KVS tobulinime. yindlis
néra lygiavertis, nes vieni sistgmobulina formaliu dalyvavimu, tokiu kaip kliantapklaug anket
pateikimu uZzsakovams injatgavimu ir atlikdami procg@sanaliz vykdant vidaus audjt o Kiti
neformaliai — tiesiog iSsakydami savo nuom@moreje vykdomy susirinkimo metu. Taau dideé
dalis darbinink nedalyvauja KVS tobulinime, manydami, kad tai agistracijos darbasToks
informant poziiris neleidZigimones vadovybei surasti tinkamus sprendimus ir koragaweiksmus,
kuriy déka ity patobulintagdiegta sistema.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad UAB ,Remgsju KVS tobulina visais #dais, t.y.
formaliai ir neformaliai. T@iau atsiranda problema, nes dalis darbuatejedalyvauja tobulinime, o
tai prieStarauja KVS filosofijai ir principams.
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2.4.6. Imonés gauta naudajdiegus KVS

KVS skirta situacijoms valdyti, kadajnaudodamas kiekvienas vadovas iSrgik3tokie
sisteminiai pod4iriai ir taisykks tinka jo vadovaujamoje srityjBiegiant 54 sistem vadovai tikisi, kad
organizacija taps valdoma kaip sistema, peg@nalizs galimykes ir visi darbuotojai jsismonins
savo inglj bei vaidmeporganizacijoje. Tad néta iSsiaiSkinti, koki naudy darbuotoy poZiiriu pajuto
UAB ,Rempijus” ir patys informantai, kai buvgdiegta KVS. Tad 2.19 lentgé pateikiama
apibendrinta ir kategorizuotg puomor.

2.19 lenteé. Apibendrinta darbuotoj y nuomoneé apie KVS reikalinguma

Subkategorijos

Kategorija dydis

Subkategorija lliustruojantys teiginiai

Taip, manau turint & sisterg pakilo jmores
prestizas.

Manau, kad reikalinga.  Tarptautimi standary
jdiegimas  suteikiajmonei jvaizd ir galimyke
iSsiskirti iS konkurent

Taip aisSku, kad reikalinga. KVS diegimasoreje
susigs ne su iSlaidomis, o investicija. Mano nuomone
iSlaidos, kyladios &l nekokybiSkumo yra Zymiai
didesmrs, nei iSlaidos, susijsu KVS diegimu.
Manyiau, kad taip. Dabar ji labai populiari.

Taip, manau vis tiek kaimore turi 1SO kokybs
sisteng j jg Ziarima kitaip.

Taip reikalinga, dabar daugjmoni diegia $
standary. KVS —jrankis, kuris leidZia kiekvieng

Prestizas 5

Investicija 1

KVS
reikalingumas

Konkurencingumo
lygis

organizacijai gerinti teikiam paslaug kokylg.

Dabar, kai tokia konkurencija, tati 1ISO kokylbs
sistemos sertifikat didelis privalumas. Dalyvaujan
konkursuose, viena iS nurodgrgglygy daznai lana,
kad reikia tueti 1SO standartus, ir kaiprodyny

prideti jy kopijg.

—

Patikimumas

Labai reikalinga, kokyés vadybos sisterr
pasaulinio pripazinimo standartas, vadinasiore
turinti ISO 9001:2008 standarto atitiktyra
patikimas partneris.

Zinoma. Tuedami sertifikuag kokyles vadybos

sisteng, mes parodome savo uzsakovams, kad jais

rapinanes, nes teikiame kokybiSkas paslaugas, k
uztikrina 3i sistema.

Vidine tvarka

Be tojdiegus KVS pagejo vidine jmores tvarka,
pasidae efektyvesnis valdymas. Darbuotojai
suprantajmores tikslus, # pareigyles grieztai
apibreztos.

KVS nereikalingumas

NeZzinojimas

NeZinau ar reikalingajmore ilgq laika gerai dirbo ir
be jos.

Jei jaujdieg direktorius, tai matyt matpagrindy,
kad reikalinga.

Saltinis: sudaryta darbo autes pagal tyrimo duomenis
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Dauguma UAB ,Rempijus* darbuotpjneabejoja KVS reikalingumimorgje. Jie supranta, kad
KVS gerinajmores presti3, didina konkurencingumo lygleidzia uZztikrinti efektyvesnvaldyny
jmores viduje bei suteikia patikimugm kurio nori uZzsakovai. Taip pat yra manoma, kadKyfta
investicija, kuri uztikrins teikianp paslaug kokybe. Né¢ vienasjmores darbuotojas nepaneéidkVS
reikalingumo. T&iau dalis darbininik suabejojo KVS reikalingumu, nes ngakad jmore ir iki
sistemos diegimo dirbo kokybiSkai.

Tad apibendrinus tyrimo rezultatus apie KVS reikgliny jmoregje, galima teigti, kad ISO 9001
kokyles vadybos sistegndauguma darbuotgjsuvokia kaip reikaling, ir tik pakankamai maza dalis
supranta tai kaip iSorig prievary. KVS netapo UAB ,Rempijus” darbuoipjpasipriesSinimo ir
sumazjusios motyvacijos priezastimi, o yra veiksmingeankis organizacijos tikslamggyvendinti.

Kadangi prieS tai buvo aptartas KVS reikalingumasios sistemos privalumai, toliau buvo
aisSkintasi koka naudy gavojmore ir jos darbuotojai asmeniskadiegus KVS. Teorijoje teigiama (Zr.

1.4 poskyi, psl. 20), kaddiegtos KVS nauda susideda iS dvisyarbiy sriciy, tai yra vadybos sritis ir

marketingo sritis. Tad 2.20 lent@ pateikiama apibendrinti ir kategorizuoti informaratsakymai

apie KVS naual jmonei.

2.20 lenteé. Apibendrinta darbuotojy nuomone apie KVS naudy jmonei

Kategorija

Subkategorija

Subkategorijos
dydis

lliustruojantys teiginiai

Vadybire nauda

Klaidy radimas

Didziausy ISO naud, zinoma, pajutojmore -
sumazjo klaidy galimylr bei page¢jo suteiky
paslaug ir darbo kokyl. Teikiany paslaug kokyk
nuolat stebima. Atsirad kokyls neatitikimas greita
identifikuojamas, o vykdomi prevenciniai veiksn
uzkerta kel panaSiems atvejamsjvairus brokas
randamas daug gréiau, tod?l sumazja jo aptikimo
iSlaidos ir laikas

Vidinés tvarkos
palaikymas

Jdiegus KVS pagejo vidine jmores tvarka, pasidar
efektyvesnis valdymas. Darbuotojai pareigg/prieZtai
apibreztos.

Motyvavimo
priemore

Kokykes vadybos sistema yra geras darbugt
motyvavimo jrankis, nes Zzinodami bengdrjmores
tikslg, darbuotojai daug efektyviau jo siekia.

nai

O
[

Rizikos
jvertinimas

Jdiegus KVS daugiawethesio skiriame dagpkokybei,
darby saugai, gamtos apsaugai. Visa tai aptaria
susirinkimuose.

me

Marketingire
nauda

Konkurencin-
gumas

Dalyvaujant konkursuose daytpirkimui, daznai vieng
iS yylygy bana 1SO standatt jdiegimasmoreje.

Taip atsirado galimy iSsiskirti iS konkurent 1SO
sertifikatas yra svarus argumentasl darbo kokybs ir
padeda laimti konkursus.

Jvaizdis

Dabar jmores vardas su kokybe asocijuojasi.

Svarbiausia, kad klientai labiau pasitikimores
atliekamy paslaug kokybe. Tarptautinio 1SO 900
standarto jdiegimas suteikiajmonei jvaizg. /more

traktuojama kaip viena i$ stipriaussavo srityje

2.21 lentads tsinys kitame puslapyje
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2.21 lenteds ksinys

tai

Kategorija Subkategorija SUbkjl;z%OmOS lliustruojantys teiginiai

Klienty ir Akivaizdziausia nauda, kuripatyre jmore yra ta, kad
. 'f14 dabar misy tiekéjai ir uzsakovai mus ziri patikimiau,
tiekejy 4 . A _— .y
e mes galime jiems dabar suteikti kazkokias

pasitikejimas =
garantijas.
Neturi nuomogs 2 Jmore tai tikriausiai gavo, kad jau nutardiegti.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Apklausus UAB ,Rempijus® darbuotojus, kakhaud, gavojmore jdiegus KVS, daugumayj

nurodt batent marketingo aspekt Darbuotoj nuomone KVS naudinga tuo, kad gerijmores

jvaizd ir prestiz, taip pat manoma, kaghore, jdiegusi KVS, traktuojama kaip viena i$ stipriausi

savo srityje, ir tai jai padeda la#thskelbiamus konkursus.

Mazuma informant pamirgjo vadybirj aspeki. J jvardijo administracija, kuri nured

pagetjusia viding imores tvarly bei efektyvespvaldyms, t. y. suma&usj klaidy skatiy. KVS

pagalba atsirag kokyhes neatitikimas greitai identifikuojamas, ko reztdsa— sumaja ir neatitikties

aptikimo islaidos ir laikas. Tad galima teigti, kaadybinis aspektas UAB ,Rempijus“ darbininkams

buvo maziau zinomas ir pastebimas, nei marketifigg yra todl, kad auksiausias valdymo lygmuo

geriau matamores vadyh, nei zemiausioji grandis.

Kadangi sukurta KVS turi tarnauti ne fikonei, bet ir jos darbuotojams, siekta iSsiaiSkiokia

naudy gavo lmtent jie asmeniSkai. Tad 2.21 lerjel pateikiamas apibendrintas ir kategorizuotas

darbuotoy poziiris.

2.21 lenteé. Apibendrinta darbuotoj y nuomoneé apie KVS naudy paties darbuotojams

Kategorija | Subkategorija Subk;;ggsoruos lliustruojantys teiginiai
AS asmenisSkai labiau esuatenkinta savo darbu, nt
. - dokumentai duoda daugiau aiSkumo.
Pasitenkinimas - e . .
2 AS asmeniskai turiu morakmaudy - esu patenkintas, kaf
darbu . . -
mano vadovaujagn darbuotoy darbas  atitinka
tarptautiniy standari reikalavimus.
Patirties 1 AS asmeniSkaijgijau darbo patirtes KVS ruoSimc
Jjgijimas jdiegimo ir prieziros srityje.
Gauta — —— - - — - —
: . - Kai jmore turi daugiau darly ir geri jmores ekonominia
asmenig Finansire T L ) -
2 rodikliai, visi darbuotojai, tame tarpe ir a$ gaun
nauda nauda "
premijas.
O man gal labiau tapo aiSkimores politika, kuri yra
Atsakomybs kokybl_sk_au ir Ialk_u sute|kt! paslazygangovw. ) _
L 5 Na kai viskas taip smulkiai yra apraSoma, kas iipkiuri
padictjimas . . o2
bati daroma tuose dokumentuose, tai labiau Zinau g
atsakomyab.
Neturi 5 AS asmeniSkai nezinau ar gavau kokiogloau

avo

2.22 lentads tsinys kitame puslapyje
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2.22 lenteds tsinys

Subkategorijos

Kategorija | Subkategorija dydis lliustruojantys teiginiai
Kai aS§ maZai susipan su ta sistema tai tikrai jun
nuomomls ! - o
nepasakysiu kokios naudos gavau is jos.
Negauta nauda 7 AS iS jos jokios naudos negavau.

Saltinis: sudaryta darbo autis pagal tyrimo duomenis

Paklausus koki asmenisk naudy patye darbuotojai, jdiegus KVS, dauguma darbinipk

negatéjo atsakyti. Taiau kiti darbininkaijvardino, kad y atsakomyb tampo aiSkesn Siuo pagrindu

pagetjo ir motyvacija, kas skatina efektyvésnkokybiSkesp darky. O administracijos darbuotojai ir

vadovas iSskyr pasitenkining darbu, jgyta patirf ir finansire naud.

Tyrimo rezultatai atsklei kad UAB ,,Rempijus” darbuotojai geriau nurodo napgimonei nei

sau paiam. Tafiau nereikia pamirsti, kad KV@moreje funkcionuoja daugiau nei metus, ¢bd

darbuotojai dar @ra gerai susipaZip su Sios sistemos ypatumais. Juk 1ISO 9001 kskyadybos

sistema ara trumpalaik gerinimo priemoa, greiciau prieSingai — kuo ilgiau organizacija turi i

kokyles vadybos sistegntuo daugiau i$ jos naudos gauna.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Teorinés dalies iSvados:

Né viena teorija ir & viena sistema neatsiranda i$ niekur, juo labialybas. Taip pat&viena
vadybos sistemaéma ,nuleista i$ virSaus" vyriausyb ar mokslinink. Kaupiami geriausios vadybos
praktikos pavyzdZziajvairiose srityse ilgainiui apibendrinami, susisteami ir tik bendradarbiaujant
verslininkams, valdzios atstovams ir mokslininkamsik po diskusijj suformuojami kaip atitinkamos
srities standartizuotos vadybos ar kitos sistemos.

Kokybes vadybos sistema tai organizacijos valdymo stirokt proces ir jiems reikaling
iStekliy visuma. Jos paskirtis — suteikti klientams pagjtka perkamomis predmis ir teikiamomis
paslaugomis. T@au ne visoms organizacijoms pavyksta sukurti gfektKVS, dazniausiai & Siy
veiksny: vangus vaday poziiris, nepatrauklustuas, kuriuo apraSsoma KVS ir tipiSkas konsulfant
poziaris.

Imores siekiajdiegti standartizuotas kokgb valdymo ir uztikrinimo sistemas. Standartai yra
dokumentais patvirtinti savanoriski susitarimaistaantys svarbiausius gamjnpaslaug ir proceg
kriterijus. Standartizacijos procgslazniausiai sudaro standggarengimas, isSleidimas ir taikymas.
Standartizacijos veikloje dalyvaujgvairaus lygmens standartizacijos organizacijos. tMajai
paprastai net raria, ko vaidmer standartai atlieka, keliant kok§® saugumo, patikimumo,
efektyvumo ir maig paggumy lygius — taip pat kaip ir teikiant namékonoming kast; atzvilgiu.

ISO 9000 serijos standartai yra univedisal juos galima taikyti paosejvairiausiose pramas
ir ekonomikos srityse. Jie uztikrina kolggpolitikos siekim, procediry standartizavir, neatitikiy
eliminavima, koregavimo ir prevencinius veiksmus bei kokylvadybos sistemos pri@zi. 1ISO 9000
nauda yra dvejopa, t. y. jis gerina tiek ir vadygbitiek ir marketingo sritimorgje. Organizacijos
siekdamogsitvirtinti rinkoje ir tapti patikimu partneriu dga KVS.

Pries KVS diegim jmores vadovai turi zinoti, kagl jiems reikalinga Si sistema: ar jie tiesiog
nori tureti kokybes vadybos sistemm ar KVS naudoti kaigranki organizacijos strategijagyvendinti.
KVS diegimas yra kompleksiSkas darbas, apimantieikeviss organizacy ir jos darbuotojus. Yra
iSskiriamos tokios kiitys, su kurios susidurignores diegdamos KVS: finansipilaiko, kity resurs ir
vadow patirties stoka, procesbei verslo kuliros ttikumai bei darbininik nenoras keistis. Joms
sumazinti ar visiSkai paSalingmores samdo konsultantus, kurie sumaZzina kjas#atiy ir diegimo
proceg padaro skaidregn

Dokumentavimas yra pagrindinis KVS diegimo darlees tik dokumentdéeka galima apiuopti
visa Sig sistem. Kiekviena organizacija pati nustato reikipriokumeng apimi ir laikmers, mat tai
priklauso nuo organizacijos dydzio ir tipo, progésprodukty suctingumo, personalo sugghbny ir
kokybés vadybos sistemogikmo tiksly.
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Imores vadovyk siekdama, kad organizacijojeith uztikrintas KVS funkcionavimas turi
skatinti darbuotqj jtraukimg, nuolat juos motyvuoti bei didintyjkokybes supratim. Prie pagrindini
veiksmingo motyvavimo veiksaigalima priskirti: (1) dmes, pripazininy, pagarh; (2) pagyrimg ir
konstruktyvi kritika; (3) pasiekim ir sekmingos veiklos pripazinig ir jvertinimg (moralin ir
materialirj); (4) pasitikjima ir jgaliojimy suteikimy. Tad organizacin kultira yra svarbiausias

kintamasis, turintigtakos galutiniam rezultatui.

Empirin és dalies iSvados:

Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis tyrimaslam atlikti buvo taikytas kokybinis duomgn
rinkimo metodas, kuomet duomenys renkami pasitetkiaficialius jmores dokumentus bei
klausirgjant, t. y. interviu.

Atlikus kokybini tyrima nustatyti tokieteigiami veiksniai:

* jmorgje buvo atlikta veiklos anakz iSskirti reikiami procesai bei pasiekta, kad precesai
siekiant uZsihbgZty tiksly baty racionaliai valdomi;

» kokybés vadybos sistemos dokumentacija parengta sistamisknuosekliai, ne per daug
biurokratiskai;

* organizuoti kokybs mokymai, perengiant atskiras programas kiekvidagiuotoj grupei;

» vidaus audito programa yra sudaroma atsizvelgiantdituotiny procesg statug ir svarbuma,
taip patj ankstesnj audiy rezultatu;

* iSores auditas ir vadovybinvertinamoji analiz atliekami periodiskai;

» visi darbuotojai zino apie KVS funkcionavimnes vadovas suprato, kad dirbantiesiems yra
reikalingos Zinios apie darbo procesmsores viduje, tik taip jie gali prifiréti ir vystyti
kokybés veikh Salia atlikdami jiems paskirtus darbus;

* prie sistemos drimo jmoreje prisictjo administracijos darbuotojai ir atliko visus rigikus
Zingsnius, kadangi jiems talkino 1ISO sertifikavifinoores konsultantai;

» diegiant KVS, jmores vadovas ragd asmenif pavyzd, kuris padar teigiamy jtaka
darbuotojams ir jie nesuabejojo kokgsistemos teikiama nauda, nors vadovo, adminigtsac
darbuotoy; ir darbininky dalyvavimas kokyés sistemos diegime skigi;

» dokumentuose nurodytreikalavimy laikosi visi darbuotojai arba bent jau stengiasidaryti,
nes jie yra nepak@iamas informacijos Saltinis, kuriame viskas tikisfiaaiskinta;

» darbuotojai Zino kaip priirima KVS. Didet dalis informani teigiamai vertina vidaus

auditoes darh, tadjmores vadovas tinkamai atrinko asm¢sias pareigas;
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vadovas stengiasi uztikrinti darbuajojtraukimg j jmores veikh. Jis rodo iniciatyy, kad
imores darbuotojai kelf savo kvalifikacig, siurtia Zzmoneg jvairius seminarus ir kursus, taip

pat mokymai yra vykdomi ifmore viduje.

Taciau pastedtos ir Siogpadarytos klaidos

klienty anketose, d¢ra teisingai suformuluoti klausimai, kadangi sueisinus gautus rezultatus,

netiksliaijvertinama teikiam paslaug kokyke ir pateikiamos iSvados neatspindi realios sitwacij
karime nedalyvavovisi darbuotojai;

keletas darbinink tik stelejo kokybés vadybos sistemos diegimToks neaktyvumas rodo
vadovo padarytklaida, t. y. nepakankaminformacijos pateikira Zzemiausiai grandziai;

dalis darbuotaj, kurie vykdo atitinkam procediry veikla, néra susipazig su kai kury
procediry turiniu;

dalis darbinink nevardijo, kaip jie susy su KVS funkcionavimymorgje. NezZinojimas savo
vietos KVS podiriu gakjo susiformuoti todl, kad KVS dokumentus reagne visai tie
asmenys, kurie susgipu procesais ir veiklomis;

iSorés auditoriai sumores darbuotojais nekomunikuoja tiek, kiekéiuy;

didek dalis darbuotaj nedalyvauja KVS tobulinime.

Nepaisant padanytklaidy, jmonei KVS atneSSiasnaudas

pagegjo jmores jvaizdis ir prestizas, nuo Siol ji traktuojama kaiigna iS stipriausi savo
srityje;

pagegjo vidine jmores tvarka bei valdymas tapo labiau efektyvesniy,. tsumagjo klaidy
skatius, atsirads kokyles neatitikimas greitai identifikuojamas, ko paseksumago ir

neatitikties aptikimo iSlaidos ir laikas.

Pasmlymai ir rekomendacijos:

Sialytina atnaujinti klieng apklausos anketas.

UAB ,Rempijus” vadovui rekomenduojama reguliarignaujinti dokumentuat medziag ir
siekti, kadimores veikloje ity naudojamos tik paskutia versijos darbo instrukcijos, bei su
pakeitimais supazindinti darbuotojus.

Rekomenduojama ir toliau aktyviai vystyti kolggo vadybos ugdymui skirtas veiklas:
periodiSkai organizuoti praktinius mokymus ir diskas.

UAB ,Rempijus® vadovui rekomenduojama daugiasmesio skirti zemiausios grandies
darbuotojams, ir iSaiSkintasajas su KVS.

Vadovui siilytina sukurti skatinimo priemones darbuotojams,rikuteikia pagilymus

kokybés gerinimui bei uztikrintiy pasiilymy jgyvendinims.
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Sakalai¢ S. (2012) Kokybs vadybos sistemos diegimo procesas UAB “RempijuBtograng ir
projekty vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadinc. dr. R.Vilk. — Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas.78

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuotas kekybadybos sistemos diegimo procesas UAB
“Rempijus”. Darla sudaro teorié ir empirine dalys, pateikiamos iSvados ir rekomendacijos. ihef
darbo dalyje atskleidziamas mokslinis poiE j kokybes vadybos sistem jos Kirimo tikslus,
problemas bei apraSomi diegimo etapai. Emgjeirdalyje analizuojamas atliktas kokybinis tyrimas,
kuriuo buvo siekiama iSsiaiskinti kaip vyko kol vadybos sistemos diegimo procesas UAB
~-Rempijus”.

Pagrindiniai zodziai: kokyhe, kokyhes vadybos sistema, standartai, ISO 9001, diegiraogsas.

Sakalai¢ S. Quality management system implementation peonedSC “Rempijus”/ Master's Work
in Programs and Project Management. Supervisorcagsof. dr. R. Vilkk. — Vilnius: Faculty of

Policy and Management, Mykolas Romeris Universit@.7 p.

ANOTATION

This Master work analyzes quality management systemplementation process in JSC
“Rempijus”. The work consists of theoretical andpitcal parts, conclusions and recommendations.
The theoretical part of this work reveals the siifierapproach about Quality Management System, its
development objectives, problems and implementatieps. The empirical part analysis accomplished
qualitative research, which was designed to findhmw the quality management system was proceed

in JSC “Rempijus”.

Key words: quality, quality management system, standard3,9801, implementation process.
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Sakalai¢ S. (2012), Kokybs vadybos sistemos diegimo procesas UAB “RempijuBtograny ir
projekty vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadinc. dr. R.Vilk. — Vilnius: Mykolo Romerio

universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas.78

SANTRAUKA

Imores, uzmegzdamos rySius su partneriais, susiduriareskalavimu tuéti jdiegtas ir
sertifikuotas kokybs vadybos sistemas. Kadangi UAB ,Rempijus” jau baWikta ne viena kliemt
apklausa, susijusi su teikimmpaslaug kokybe, o KVS diegimo procesas neanalizuotasg¢ltod
pasirinkta baigiamojo magistro darbo tema yra pk#arai nauja ir aktuali.

MV jgyvendindamos kokys vadybos sistegn vis dar susiduria su didshis problemomis,
butent: kompetencijos idkumu; su jgyvendinimu susijusiomis iSlaidomis; nepakankamu
standartizavimo ir sertifikavim@akosjvertinimu. Visa tai trukdgmonems kelti produki ar paslaug
kokybe ir siekti konkurencingumo bei darbo produktyvumo.

Sio darbo objektu pasirinktas UAB ,Rempijus” kokyis vadybos sistemos diegimo procesas.

Darbo tikslas - remiantis teoriemis Ziniomis apie kokyss vadybos sistemogyvendining
organizacijoje ir jos naugliSanalizuoti kokybs vadybos sistemos diegirfmoreje UAB ,Rempijus*.

ISkeltam tikslui pasiekti buvo suformuoti tokilarbo uzdaviniai:

5. ISanalizuoti teorinius kokys vadybos sistemosikmo tikslus.

6. Atskleisti kokylkes vadybos sistemos diegimo etapus.

7. Nustatyti, koky naud ir kokius sunkumus patirigmores, jdiegusios kokyés vadybos
sistem.

8. Nustatyti kaip buvo vykdomas kokgbvadybos sistemos diegimas UAB ,Rempijus”.

Siekiant kuo detaliausigilinti j tiriamo darbo problem teorirtje dalyje taikyti metodai:
Lietuvos bei uzsienio Saliautoryy mokslires literatiros analiz, taip pat straipsgi analiz kokybes
vadybos sistemos tematika. Empiriniams duomenimktiritaikytas kokybinis duomen rinkimo
metodas, kuomet duomenys renkami pasitelkiant afus jmornes dokumentus bei darbuoioj
interviu.

Atlikto tyrimo metu nustatyti tinkamai atlikti Zirsgiai, kuriant ir diegiant KVS, stipriosios
puss, kurios skatina KVS funkcionavign bei padarytos klaidos. Darbe pateikiamos iSvaios
rekomendacijos, kaip tobulinti kokyb vadybos sistegnJAB ,Rempijus”.

Darbg sudarojvadas, 2 skyriai, iSvados ir palimai, naudotos literatos grasas, kursudaro 76

Saltiniai, bei priedai. Darbo apimtis — 87 puslageme yra pateiktos 25 lentslir 9 paveikslai.
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Sakalai¢ S. Quality management system implementation psotedSC “Rempijus”/ Master's Work
in Programs and Project Management. Supervisorcagsof. dr. R. Vilk. — Vilnius: Faculty of
Policy and Management, Mykolas Romeris Universitf.7 p.

SUMMARY

Enterprises are facing with the requirement to hiawelanted Quality Management Systems
from their partners. The customer’s satisfactiowveys has already been done in JSC “Rempijus” , but
the QMS implementation process isn’'t analyzedhsochosen subject is quite new and relevant.

Small and medium-sized enterprises still faces majallenges in Quality Management System
implementation, for example: lack of competencest echich related to the implementation and other.
All this is an issue to raise the quality of protduar services and to achieve competitiveness aaf |
productivity.

The object of the work is Quality Management Systenplementation process in JSC *“
Rempijus”.

The objective - based on theoretical knowledge wély Management System implementation
in the organization and its benefits, to analyz@MS in JSC "Rempijus”.

There was formed following tasks to achieve theciye:

1. to analyze the theoretical Quality Management Systeplementation purposes;

2. to reveal the Quality Management System implemamtathases;

3. to identify the benefits and challenges which fgcithe company, which are
implementing the QMS;

4. to indentify how was proceeded the Quality Managensystem implementation in JSC
“Rempijus”.

The theoretical part applies of the methods: sifienliterature analysis of Lithuanian and
foreign authors, as well as the articles analysithe quality management system theme. Empirical
data collection applied a qualitative method whatadire collected using official company documents
and interviews.

The study indentified the right steps, strengthsl @&mrors which were done when UAB
“Rempijus” was implementing QMS. This work presettie conclusions and recommendations on
how to improve the Quality Management System in JS€mpijus”.

Work structure: introduction, two chapters, conidos and recommendations, references of 76

sources and appendices. The works’ size - 87 maubsontains 25 tables and 9 figures.
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Organizaciné valdymo schema

Direktorius
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1 PRIEDAS

Vyr. buhalteg

Meistrai

Direktoriaus
pavaduotojas

Darby
vadovas

DSS
specialist

Darbininkai
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UAB ,Rempijus” klient y apklausos anketos pavyzdys

KLIENTO APKLAUSOS ANKETA

8¢

2 PRIEDAS

Prasome, pazyméti atsakymus, naudojantis penkiabale sistema:

1. Ar Jus patenkinti paslaugos kokybe?
1 2 3 4 5

2. Ar Jus uzsakymas jvykdytas laiku?
1 2 3 4 5

3. Ar aiskiai ir suprantamai buvo paterktas komercinis pasisilymas?
1 2 3 4 5

Ar Jus patenkinti informacijos apie galimas paslaugas apimtimi
1 2 3 4 5

Ar gavote atsakymus { Jums rupimus klausimus is kontaktinio asmens?
1 2 3 4 5

Ar miisy darbai pateisino Jisy likescins?
1 2 3 4 5

4. Ar rekomendnotumete miisy firmaq kitiems ngsakovams ¢

Anketa uzpinlde

Imonés pavadinimas, pareigos, vardas, pavarde, parasas

ACIU UZ NUOSIRDZIUS ATSAKYMUS
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3 PRIEDAS
Interviu stenogramos pavyzdys

Tyrimo klausimai:

Lytis

Amzius

Darbo stazagmoreje
ISsilavinimas, specialyb
Pareigogmorgje.

Demografiné respondento
charakteristika

Ar Zinote, kad dsy jmangje yrajdiegta KVS?
Kaip Jis esate susi$ su KVS funkcionavimgmorgje?

Respondento gsaja su KVS

eI e e e o A

KVS diegimas Ar Jis dalyvavote KVS &rime? Jei taip, koks buvais)
indelis?

Kaip Jis prisictjote prie KVS diegimo?

Kaip manote, ar KVS reikalingais) imonei?

wn

=

Kokie KVS dokumentai reglamentuojasi darky? Kaip

nuosekliai laikats jy reikalavimy?

2. Kaip Jis vertinate pagrindiniudidy darbo proces
apraSatius kokyles sistemos dokumentus? Ar jie
naudingi disy darbui, ar dardtaka jo kokybei? Kaip?

3. Kas pasikett jdiegus KVS? Kasuby darbe palengyo, o
kas pasunyo?

4. Kokias naudas gavimore ir Jis asmeniSkaidiegus

KVS?

KVS funkcionavimas

KVS prieziara ir tobulinimas 1. Ar Zinote, kaip vykdoma KVS priefia?

2. Kaip vertinate vidaus auditoriaus dgPhlis Jums
padeda/trukdo?

3. Kaip manote, kokia yra iSés audito nauda? Ar teko
susidurti su iSas auditoriais?

4. Kaip pasikei¢ Jisy poziiris j kokybes vadybos sistesn
pabendravus su iS& auditoriais pgdiegimo? Kodl?

5. Ardalyvaujate KVS tobulinime? Jei taip, tai koladu?

6. Kaip yra skatinamas darbuotdiraukimas?
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Man Zinoma, kad uZaZiningos konkurencijos principo paZeidjm plagijavinmy studentas gali
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