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IVADAS

Temos aktualumas. Lietuvoje, kaip ir daugelyje Europos $aliy, nuolat vyksta poky¢iai ir
reformos sveikatos priezitiros sektoriuje, kurie susije su naujomis medicinos technologijomis, didé¢janéiu
paslaugy kiekiu bei jvairove. Pokycius salygoja augantys bei kintantys visuomenés poreikiai sveikatos
paslaugy kokybei, didéjanti konkurencija tarp vieSyjy ir privaciy gydymo jstaigy. Daugelis sveikatos
prieziiiros institucijy susiduria su jvairiomis problemomis: dideliais pacienty srautais, nepakankamu
gydytojy ir slaugytojy skai¢iumi, ilgais laukimo laikais, nepatenkintais pacientais ir kt. Todél paslaugy
teik¢jams pagrindiné uzduotis yra ieSkoti sprendimy, kaip efektyviau valdyti kokybe ir vykdyti savo
valdomos organizacijos veikla. Pagrindiniai organizacijos tikslai siejasi su racionaliu turimy istekliy
panaudojimu bei visuomenés nariy poreikiy patenkinimu. Vienas i§ biidy jgyvendinti Siuos tikslus —
kokybés vadybos sistemos diegimas. Sios inovacijos, paremtos praktine privataus sektoriaus patirtimi,
tiesiogiai jtakoja ir vieSojo sektoriaus motyvacijg bei veiklos efektyvuma sieti su kokybe ir jos vadyba.

Noras tobuléti ir siekti geresnés kokybés veda | nauja suvokimg apie organizacijos valdyma,
kurio déka pasitelkiami pazangis, pasaulyje jau naudojami, visuotinai pripazinti ir teigiamai jvertinti
kokybés vadybos metodai ir standartai. Privataus sektoriaus organizacijy sukaupta solidi patirtis diegiant
ir naudojant kokybés vadybos sistemas i§ esmés patvirtina nuostata, kad kokybés valdymo pripazinimas
strateginiu kompanijos tikslu yra vienas efektyviausiy keliy j organizacijos sékmeg. Statistika rodo, kad
vienas populiariausiy kokybés vadybos jgyvendinimo modeliy — ISO 9001 (International Organization
for Standardization) kokybés vadybos sistemos jdiegimas bei sertifikavimas. Modelis paremtas
susisteminta pazangiausiy pasaulio jmoniy valdymo patirtimi, kuri sudéta j reikalavimy rinkinj.

Lietuvoje kokybés vadybos sistemos sveikatos priezitiroje pradétos diegti jsigaliojus Lietuvos
Respublikos Sveikatos apsaugos ministro 1998 m. spalio 6 d. jsakymui “Dél lokalaus medicininio audito
nuostaty”. KokybiSka sveikatos prieZiiira padeda organizacijoms geriau patenkinti pacienty poreikius,
taupyti isteklius, i§laikyti esamus ir pritraukti naujus pacientus, islikti ir vystytis. Siuo metu naujai
teikiamuose sveikatos sistemos reformos projektuose sitiloma pertvarkyti sistema, tobulinti gydymo
istaigy valdyma, diegiant Siuolaikinius vadybos metodus, skaidrinti sistema.

VieSojo sektoriaus organizacijos nuolat ieSko veiklos organizavimo metody, kurie bty
veiksmingi siekiant didesnio efektyvumo, skaidrumo, atskaitingumo bei geresnés kokybés viesyjy
paslaugy. Kokybés vadyba vieSojo sektoriaus institucijose — tai gana nauja ir jvairiapusé veikla, apimanti
Jvairius vystymosi ir rizikos vieSajame sektoriuje reiskinius, reikalaujanti mokslinio iStyrimo. Kokybés
vadybos metody taikymas vieSajame sektoriuje yra aktuali diskusijy tema tiek analitiky tarpe, tiek
praktiSkai jgyvendinant kokybés vadybos iniciatyvas vieSajame sektoriuje. Mokslinés literatiros ir
autoriy jzvalgy $ia tema yra daug, bet mano nuomone, viesajame sektoriuje, lyginant su privaciu, tema
néra placiai iStirta.
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Temos iStirtumas. Kokybés vadybos sistemy taikymo skatinimo ir tobulinimo svarba
pabréziama iSorinés kontrolés principais. Bitinybe gerinti teikiamy paslaugy kokybe akcentuoja
Pasaulio sveikatos organizacija, kokybés svarba taip pat aprasyta jvairiuose Lietuvos teisés aktuose,
tokiuose kaip Lietuvos sveikatos prieziiiros kokybés uztikrinimo koncepcija bei Kituose teisés beli
poistatyminiuose aktuose. Lietuvos vieSojo administravimo institucijy susidomejimg kokybés vadybos
sistemy diegimu ir taikymu praktikoje patvirtina ir Vidaus reikaly ministerijos vykdomos nuolatinés
stebésenos rezultatai.

Moksliniy darby, analizuojanciy sveikatos prieziiiros jstaigose idiegtos kokybés sistemos
taikyma yra daug, o temos problematika placiai analizuoja uzsienio ir Lietuvos autoriai. J. Ruzevicius,
A. Kosinskiené, S. Astrauskaité, V. JanuSonis, L. VySniauskiené, N. Cerniauskiené, B. Dreveton, J.
Fountain ir kiti sutaria, kad butina ieSkoti biidy paslaugy kokybei gerinti bei jg valdyti. K. Zgodanova,
E. Colesca Sofia nagring¢ja sveikatos prieziliros jstaigose igyvendinamos kokybés vadybos sistemos
nauda ir galimus sunkumus, o autoriai E. Afarjanc, D. Serafinas, D. Daugvilien¢ aiSkina darbuotojy
jtraukimo j kokybés sistemos jgyvendinimo procesa klausimus. Pagrindiniai kokybés vadybos principai,
dél kuriy sutaria daugelis kokybés vadybg tyrinéjusiy mokslininky, yra aktualas ir Siandien. Jie sudaro
daugumos institucijose diegiamy standarty ir kokybés vadybos modeliy pagrinda.

Siuo metu ypaé triiksta empiriniy tyrimy, paremty vieSojo ir privataus sektoriaus institucijy
pavyzdziais, kurie padéty rasti atsakymg j probleminj klausima: kokie kokybés vadybos ISO 9001
standarto taikymo ypatumai vieSojo ir privataus sektoriaus sveikatos priezitiros jstaigose? Analizuojant
jvairiy uzsienio ir Lietuvos autoriy jzvalgas, darbo tema padés suvokti kokybés vadybos sistemos
diegimo ir taikymo problemas. Vadybiniai elementai ,,até€jo* i$ privataus sektoriaus, tac¢iau juos bando
jsidiegti vis daugiau vieSojo sektoriaus organizacijy. Lyginant vieSojo ir privataus sektoriaus
organizacijy pavyzdzius, tema padés atskleisti, ar kokybés vadybos metody jdiegimas ir taikymas is tiesy
gali baiti naudingas vieSojo Ir privataus sektoriaus organizacijoms tobulinant savo veikla.

Darbo objektas — kokybés vadybos taikymas organizacijy veikloje.

Problema: kokie kokybés vadybos ISO 9001 standarto taikymo ypatumai viesojo ir privataus
sektoriaus sveikatos priezitiros jstaigose?

Darbo tikslas — jvertinti kokybés vadybos 1SO 9001 standarto taikymo ypatumus Lietuvos
viesojo ir privataus sektoriaus asmens sveikatos prieziiiros jstaigose.

Darbo uzdaviniai:
ISnagrinéti kokybés vadybos esme ir sampratos raida.
[$analizuoti kokybés vadybos metody taikymo principus.

Apibidinti kokybés vadybos metody taikymo sveikatos prieziiiros jstaigose ypatumus.

A w0 np e

I8analizuoti kokybés vadybos metody taikymo viesajame sektoriuje principus.

11



5. Atlikti empirinj tyrima, jvertinant kokybés vadybos standarto 1SO 9001 taikymo ypatumus
Lietuvos viesojo ir privataus sektoriaus asmens sveikatos priezitiros jstaigose.

Naudoti tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiiros $altiniy, moksliniy straipsniy, teisés akty, atitinkanciy darbo objekta,
analiz¢ ir sisteminimas. Naudotas lyginamasis istorinis metodas, gretinant reiSkinius skirtingose
istorinio vystymosi pakopose. Taikant sintezés metoda, sujungiamos jvairiy autoriy jzvalgos ir
sudaryti apibendrinimai. Pasitelkiant Siuos metodus atskleista kokybés samprata, iSanalizuoti
metodai bei parengtas tyrimo instrumentarijus.

2. Tyrimo metu surinkty duomeny kiekybiné¢ ir kokybiné¢ analizé — misSriy metody prieiga.
Pagrindinis tyrimo metodas — kiekybinis tyrimas, buvo nagrinéjamas statistiniy metody pagalba,
taikant anketine apklausg. Anketoje esantys atviri klausimai sudaré¢ galimybe iSsakyti nuomone,
todél buvo taikomas kokybinis tyrimas, nagrinéjami atsakymai turinio analizés metodu. Anketiné
apklausa naudota atskleidziant jstaigy vadovy Vertinimg apie savo organizacijoje taikomg
kokybés sistema.

3. Statistiné analizé — atlikta gauty duomeny analizé naudojantis Microsoft Excel programa ir gauti
rezultatai aprasyti.

Darbo struktiira ir apimtis: Bendra apimtis — 80 puslapiy. Darbg sudaro santrumpos, jvadas,
darbo schema, teoriné dalis, susidedanti i§ 2 skyriy, metodologiné ir analitiné dalys, iSvados ir
rekomendacijos, literatiiros sgrasas, anotacija ir santrauka (lietuviy ir angly kalbomis) bei priedai. Darbe
pateiktos 7 lentelés, 22 paveikslai ir 2 priedai. Literatiros sgrase — 55 Saltiniai. Teorinéje dalyje
analizuojama kokybés vadybos esmé ir sampratos raida, kokybés vadybos metody principai ir jy taikymo
sveikatos prieziliros jstaigose ypatumai, pagrindinés kokybes vadybos iniciatyvos vieSajame sektoriuje.
Metodologinéje dalyje pristatomos tyrimo teorinés prielaidos, tyrimo organizavimas ir metodika,
tiriamyjy jstaigy charakteristika bei tyrimo respondentai. Analitin¢je dalyje aprasomi ir analizuojami
darbo metu atlikto tyrimo rezultatai. ISvadose apibendrinama literatiiros analizé ir tyrimo rezultatali,

pateikiami pasitilymai, atsakymai j suformuluotus uzdavinius.
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1. KOKYBES VADYBOS PAGRINDINIAI ASPEKTAI

1.1. Kokybés vadybos esmé ir sampratos raida

Pries pradedant iSsamesne¢ analize, kas yra kokybés vadyba ir kaip ji jgyvendinama
organizacijose, vertéty trumpai aptarti kokybés sgvoka. Pagal J. Ruzevi¢iy (2006, 20) sgvoka ,.kokybé*
daugelyje Europos kalby kilusi i§ lotynisko Zodzio qualis, kuris reiSkia koks arba i§ ko gaminys
padarytas. Tokia ir buvo pirminé kokybés samprata, apibrézianti gaminiy tarpusavio skirtumus.

Literatiiroje yra daug kokybés apibrézimy, tikslingiausia buty laikytis apibrézimy, pateikiamy
tarptautiniame standarte. Remiantis Lietuvos standartizacijos departamentu (2007, 21), ,,kokybé — tai
turimyjy pozymiy atitikties reikalavimams laipsnis*. Reikalavimai gali buti nustatomi pagal vartotojo
pageidavimus ar likes¢ius. Pasak A. Kazilitino (2007, 18), terminas kokybé apibréziamas kaip vartotojo
patenkinimo lygis.

Pagal Garvin, (1988, 52), kokybés apibrézimai gali buti klasifikuojami pagal pozitrj j kokybe,
tai yra:

e transcendentinis poziiiris;

e produkto kokybé;

e kokybé vartotojui;

e kokyb¢ produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose;
e vertés pozilris.

Transcendentinis pozitris: "kokybé néra nei mintis, nei materija, bet trecia objektyvi realybé.
Net jeigu kokybé negali biti apibrézta, jus zinote, kas tai yra” (Garvin, 1988, 52).

Produkto kokybé gali buti iSmatuojama objektyviai, kokybe¢ atspindi produkto pozymiai ir
savybes.

Kokybé vartotojui — vartotojo keliami reikalavimai produktui. Zmongs, turintys skirtingus
poreikius ar reikalavimus, produkta vertina savaip. Produkto kokybés sagvoka yra subjektyvi.

Produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose kokybé apibréziama nustatytais parametrais,
kurie iSreiskiami standartais ar kitais dokumentais. Produktas, kuris neatitinka parametry ar nukrypimo
nuo reikalavimy yra vadinamas neatitiktinu.

Vertés poziiris. Skaiciuojant kaStus skaiiuojama produkto kokybé. Turintis geras ir
efektyviai iSnaudojamas savybes produktas yra laikomas kokybisku.

J. Ruzevicius (2006, 23) kokybés vartotojo savoka apibiidina sakydamas, kad svarbu vertinti
produkty funkcijas, patikimuma bei jvairius aplinkos veiksnius.

Kokybés samprata istorijoje nuolat kito. A. Tonktnaité (2011, 88) raso, kad trikumy nebuvimg

pradéta vertinti kaip kokybe po to, kai organizacijos, gavusios nusiskundimy dél produkty neatitikimy
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reikalavimams, pradéjo ieSkoti buidy, kaip produktus patobulinti. Atsirado kokybés valdymo metodai, t.
y. rezultaty vertinimas, auditas, standartizacija. Kokybés vadyba kaip procesy valdymas tapo tokia pat
svarbi kaip produkty ar paslaugy kokybé. Kokybés samprata yra senas reiskinys, bet giliau nagrinéti
pradéta tik XX amziuje.

Apzvelgiant jvairiy autoriy mintis matoma, kad kokybés sgvoka tyrinéjama nuo seny laiky
daugybés akademiniy bei verslo atstovy, taciau bendras apibrézimas nustatytas nebuvo. Kita vertus,
kokybe¢ yra labai dinamiska sgvoka, kurig jvairios vartotojy grupés traktuoja savaip. Bégant laikui, Sie
apibudinimai nuolat kinta. Tai vyksta dél sagvokos plataus masto ir sudétingumo.

Siomis dienomis, kokybés savoka yra viena i§ vadybos discipliny, apibrézta metodais,
modeliais, ir yra pla¢iai taikoma jvairiuose sektoriuose. Pritaikant kokybés vadyba, jmonés gerina savo
procesus, didina pranasumg ir konkurencinguma rinkoje. Kuriami specializuoti padaliniai, atsakingi uz
kokybés sistemos diegimg ir palaikyma jmonéje.

Bubniené D. ir kt., (2010, 22) teigia, jog sveikatos prieziiiros kokybé¢, jos valdymas ir
pritaikymas yra svarbus veiksnys ne tik Lietuvoje, bet ir visame pasaulyje.

Sveikatos prieziiiros sektoriuje, kokybé ir jos tobulinima uztikrinancios kokybés sistemos yra
svarbi organizacijy veiklos sritis. Tai pagrindzia laikui bégant besikeiCiantys visuomenés poreikiai,
didé¢jantys pacienty lukesciai, auganti gyvenimo kokybe.

Autoré Bubniené D. ir kt. (2010, 22) pabrézia sveikatos priezitiros jstaigy svarbg, nes jos teikia
sveikatos priezitros paslaugas, vykdo ligy prevencijos programas, riipinasi zmoniy sveikatos kokybe.

Autorius A. Silys (2013, 97) apibiidina tris kokybés dimensijas, j kurias biitina atsizvelgti
sveikatos priezitiros paslaugas teikian¢ioms organizacijoms. Jos yra svarbios rengiant sveikatos
prieziiiros kokybés tobulinimo sistemas:

1. Visy pirma, tai paciento suvokiama kokybé, kuri apibiidinama santykiu tarp laukiamos ir
gaunamos kokybés. Paciento suvokiama kokybé apima jo likeséius ir norus gauti sveikatos
prieziliros paslauga. Verta paminéti, kad pacientui daznai yra svarbiau psichosocialiniai ir
emociniai veiksniai (bendravimas, démesys, privatumas), 0 ne paslaugos organizavimas.

2. Profesionali kokybé — apibréziama kaip paslaugy teikimas teisétai, kvalifikuotai ir pagal toje
Jstaigoje galiojanciy jdiegty procediiry ar standarty reikalavimus.

3. Valdymo kokybé — apima efektyvig ir produktyvig organizacijos veikla, iStekliy naudojima,
laikantis vadovy jsakymy, patvirtinty procedury ir kity reikalavimy.

V. Janusonis (2004, 69) isskiria $iuos sveikatos priezitiros kokybés strateginius aspektus:

e Sveikatos priezitros kokybé atitinka pacienty likes¢ius ir poreikius sveikatos priezitiros
paslaugoms.

e Sveikatos priezitiros kokybé - tai ilgas, bet sistemiSkas procesas, kuris yra nukreiptas j paciento

poreikius. Tikslas nukreiptas ne tik j geresne paciento sveikata, bet ir gyvenimo kokybe.
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e Sveikatos prieziiiros kokybé pastoviu mokymusi, tiek paciy sveikatos priezitiros specialisty, tiek
pacienty.

e Sveikatos priezitros kokybé taupo iSteklius ir leidzia uzdirbtg pelng panaudoti jmonés veiklos
tikslams.

Apibendrinus jvairiy autoriy jzvalgas galima teigti, kad kokybés savoka yra labai plati. Kad
geriau suprasti su kokybe susijusius procesus, toliau bus nagriné¢jamos kokybés jgyvendinimo
priemongs, t. y. kokybés vadybos metodai.

D. Serafinas (2009, 6) sagvoka ,,vadyba“ lygina su menu. Autorius gilinasi, kaip Sujungti jvairius
jégos Saltinius norint pasiekti holistinj vertybiy suvokimg. Pabréziama ir tai, kad remiantis sukurtais
vadybiniais metodais, ne visada lengva prognozuoti sékmingos vadybos rezultatus. Remiantis
organizacijos pakilimais ir nuosmukiais yra kuriami jvairtis modeliai, apibréziant modelio veiksnumo
ribas ir i$sikeliant vienas ar kitas prielaidas. Pagrindinis aspektas vadyboje yra asmuo, kurio pozitriu
analizuojama daugelis veiksniy ir su jais susij¢ metodai.

Pagal Lietuvos standartizacijos departamentg (2007, 25), ,.kokybés vadyba — tai koordinuoti
veiksmai, nukreipiantys ir valdantys organizacijos veikla, susijusig su kokybe. Veikly, susijusiy su
kokybe, nukreipimas ir valdymas daZniausiai susideda i§ kokybés politikos ir kokybés tiksly nustatymo,
kokybés planavimo, kokybés valdymo, kokybés uztikrinimo, kokybés gerinimo®. 1 pav. pateikiami

veiklos etapai, susije su kokybés vadyba.

Kokybés vadyba
Koordinuoti veiksmai, R ) .
kreipiantys ir valdantys g Kokybeés politika
organizacijos veikla, susijusig su
kokybe. L 4

Kokybés tikslai

A 4 \ 4 \ 4 v
Kokybés Kokybés Kokybés Kokybés

planavimas valdymas uZztikrinimas gerinimas

1 pav. Veiklos etapai, susij¢ su kokybés vadyba
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Apzvelgus veiksmus, susijusius su kokybés vadyba, verta susipaZinti su jy apibréZtimis.

Kokybés vadybos etapy nuoseklus iSdéstymas ir apibtidinimas pateikiamas 1 lenteléje.

1 lentelé. Kokybés vadybos etapai

Kokybés vadybos etapai Apibuidinimas
o Vadovybés oficialiai patvirtinti ketinimai, susije su kokybe. Jie
Kokybés politika S . ' .
dazniausiai nurodo krypti formuluojant kokybés tikslus.
Tai organizacijos siekis ar ketinimas, paprastai pagristas kokybés
Kokybés tikslas politika. Tikslai dazniausiai skiriami tam tikroms funkcijoms ar

lygmenims.

_ Apima tokius procesus, kaip kokybés tiksly, organizacijos
Kokybés planavimas ) ) o o )
veiklos procesy ir su jais susijusiy iStekliy nustatyma.

Kokybés valdymas Kokybés reikalavimy vykdymas.

o Démesys skiriamas pasitike¢jimui, kad bus jvykdyti kokybés
Kokybés uztikrinimas ) o
reikalavimai.

_ Tai organizacijos nariy gebéjimas kokybiSkai vykdyti
Kokybés gerinimas ) )
reikalavimus.

Sudaryta darbo autoriaus pagal ,,Kokybés vadyba“. Dokumenty rinkinys (2007).

Apibendrinus galima matyti, kad kokybés vadyba yra ilgas ir sudétingas procesas. Kadangi
organizacija yra sudétinga sistema, kurig nuolatos veikia jvairts iSoriniai ir vidiniai aplinkos veiksniai,

biitina ja valdyti ir tobulinti. Siuo metu kokybei valdyti naudojami jvairis kokybés vadybos metodai.

1.2. Kokybés vadybos metody taikymo principai

A. Tonkiinaite (2011, 89) sako, kad kokybés vadybos metody organizacijoje pasirinkimas
priklauso keleto veiksniy:
1. Organizacijos pobudzio (privati ar vie$ojo sektoriaus organizacija).
2. Teikiamy paslaugy specifikos (sveikatos priezitiros, gamybos, prekybos, logistikos, ar kitos
valstybes ar privataus sektoriaus teikiamos paslaugos),
3. Kokybés suvokimo jstaigos viduje (i produkta, gamyba, vartotoja, verte nukreipto pozilirio).
Kokybés vadybos metodai organizacijose diegiami siekiant padéti jgyvendinti svarbiausius jos
tikslus, t. y. klienty pasitenkinimg ar pelno didinimg. Priklausomai nuo organizacijos ir jos tiksly,
metodai diegiami siekiant vienos ar kitos naudos. Autoré K. Gotzamani (2002, 451) nagrinéja vidinius
ir iSorinius kokybés vadybos sistemos diegimo organizacijoje motyvus bei naudas (2 lentelé). Kaip
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vidiniai motyvai, iSskiriama paslaugy ar produkty kokybés gerinimas, procesy gerinimas, geresnis
klienty aptarnavimas, skundy mazinimas, i§laidy mazinimas, pelno didinimas, santykiy tarp vadovo ir

darbuotojy gerinimas, o iSoriniai organizacijos motyvai — tai rinkos didinimas, konkurencinis

pranaSumas, santykiai su tiek¢jais, vieSojo jvaizdzio gerinimas ir kiti.

2 lentelé. Kokybés vadybos sistemos diegimo vidiniai ir iSoriniai motyvai

Vidiniai organizacijos motyvai

Vidiné nauda organizacijai

Auksc¢iausiy vadovy sprendimai

Pageréjusi produkty ar paslaugy kokybé

Produkty ar paslaugy kokybés gerinimas

Incidenty ir skundy mazéjimas

Procesy ir procediiry gerinimas

Padidéjes produktyvumas ir efektyvumas

Incidenty, atmetimy ir skundy mazinimas

Sumazégjusios vidinés islaidos

Vidaus iSlaidy mazinimas

Pageréjes pelningumas

Bendravimo organizacijoje gerinimas

Padidéjusi darbuotojy motyvacija

Vadowy ir darbuotojy santykiy gerinimas

Darbuotojy geresnis suvokimas apie kokybe

ISoriniai organizacijos motyvai

ISoriné nauda organizacijai

Salyga varzytis sektoriuje

Padid¢je¢s klienty pasitenkinimas

Konkurencija

Plétimasis j tarptautines rinkas

Tiesioginis kelias j naujg rinkg

Didesnis konkurencinis pranasumas

Geras pavyzdys tiekéjams

Efektyvi skatinamoji ir rinkodaros priemoné

Organizacijos viesojo ivaizdzio gerinimas

Pageré¢jusi tiekéjy kokybé

Sudaryta darbo autoriaus remiantis K. Gotzamani (2002) , cit. pagal L. VySniauskieng (2014, 168).

S. Urbonavicius (2004, 208) sako, kad svarbus jmoniy siekis yra ne tik konkurencingumas,
rySiai su klientais, bet ir jvaizdZio gerinimo siekimas, noras pritraukti daugiau partneriy.

A. Mickaitis ir kt. (2009, 1077) mano, kad jvairaus tipo ir dydZio organizacijos gali kuo
puikiausiai jsidiegti efektyvig aplinkos vadybos sistemg ir 1§ to gauti daug naudos. Taciau tikétina, kad
suzinoti darbuotojy reakcija prie§ ir po sistemos diegimo, nes tai gali nulemti inovacijos s¢kme

organizacijoje.
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Priklausomai nuo organizacijos veiklos pobtidzio, gali buti pasirinktas jdiegti vienas ar kitas

metodas. Toliau darbe bus aptariami pagrindiniai organizacijose diegiami kokybés vadybos modeliai.

1.2.1. Europos kokybés vadybos fondo saves vertinimo modelis

J. Oakland (1995, 123) isaiskina Europos kokybés vadybos fondo (EFQM) saves vertinimo
modelio esme¢. Pasak autoriaus, modelis yra pripaZintas tarptautiniu lygmeniu, kuris valdo organizacijy
poky¢ius ir rezultatus. Jis sukurtas ir yra orientuotas j Siuos astuonis pagrindinius principus:

1. Orientacija ] klientg (vartotoja).
Partnerystés vystymasis.
Imoniy darbuotojy mokymai ir tobuléjimas.
Faktais pagrjstas ir orientuotas valdymas.
Doméjimasis naujovémis.
Orientavimasis ] organizacijoje vykstancius procesus.

ISkelto tikslo pastovumas.

© N o O s wN

Organizacijos socialiné atsakomybeé.

Pasak autoriaus J. Oakland, (1995, 123), modelis remiasi holistiniu pozitriu j organizacija,
kuriam svarbu | jmonés veiklg jtraukti visus darbuotojus, panaudoti jy talentingus gebéjimus. Taigi, Cia
svarbu ne patys procesali, kaip priemonés siekti rezultaty, o zmogiskieji iStekliai.

N. Cerniauskiené (2011, 51) pateikia pavyzdj, sékmingai veikian¢iy JAV organizacijy patirtj,
kurig XX a. 8-ajame deSimtmetyje iSanalizavo T. J. Peters ir R. H. Waterman. Tikslas — sukurti visoje
Europoje veikianCig sistemg, kuri padéty ecuropictiSkoms organizacijoms didinti konkurencinj
pranasuma, efektyviai taikant bendruosius produkty gamybos procesy ir paslaugy kokybés valdymo ir
gerinimo metodus, j veiklos tobulinima jtraukiant visus organizacijos darbuotojus (cit. pagal. Maslov,
2008).

1.2.2. Bendrojo vertinimo modelis

Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésena (2007)
apibiidina bendrojo vertinimo modelio (BVM) atsiradimo priezastis ir jvardina kriterijus, kuriais
vertinami organizacijos veiklos rezultatai. Jdomu tai, kad modelis sukurtas EFQM modelio pagrindu.
Biitent Europos Saliy vadovams, bendradarbiaujant tarpusavyje ir buvo sukurtas Sis modelis. Pazymima,
kad modelio esm¢ yra vieSojo sektoriaus organizacijy savo veiklos jsivertinimas. Gauti rezultatai
lyginami su kitomis organizacijomis. Bendrojo vertinimo modelio pagrindas — devyni kriterijai, kuriais
remiantis vertinami organizacijos veiklos rezultatai. Kriterijai, kuriais remiantis vertinami organizacijos

vykdomi procesai:

19



Strategija ir planavimas.
Lyderyste.
Zmogiskyjy istekliy vadyba.

Partneryste ir iStekliai.

A A

Procesy ir pokyciy vadyba.

Kiti keturi BVM kriterijai leidZia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus:
Pagrindinés veiklos rezultatai.
I klienta orientuoti rezultatai.

Zmogiskieji rezultatai.

> w b P

Visuomenés rezultatai.

BVM modelj lyginant su pries tai nagrinétu EFQM modeliu, pastebimas skirtumas. Pasirinkus
bendrojo vertinimo modelj organizacija | veiklos vertinimo procesa gali nejtraukti visy darbuotojy.
(Kokybés vadybos..., 2007). EFQM vienas svarbiausiy veiksniy yra visy darbuotojy itraukimas j imonés
tobulinimo process.

Pagal A. Lukauskiene, (2013, 114), bendrasis vertinimo modelis yra gana universalus,
apimantis jvairiy sri¢iy viesojo sektoriaus organizacijy veiklos aspektus. Tokios modelio galimybés
nebitinai yra naudingos, gali biiti susiduriama su tam tikromis problemomis. Modelio specifika daznai
yra nepritaikoma konkrecios organizacijos problemy sprendimui. Jeigu procediiros nebus jtraukiamos |
platesnj kokybés valdymo ir plétros projekta, jos gali neatnesti tiesioginés ir matuojamos naudos jmonei,

o tapti tik biurokratiniu ritualu ir nenaudinga dokumentacija.

1.2.3. Subalansuoty rodikliy sistema

Pagal S. Astrauskaite (2015, 166) subalansuoty rodikliy sistema priskiriama veiklos valdymo
(angl. Performance Management) sri¢iai. Si sistema pradéta naudoti prie§ du deSimtmegius privaciose
organizacijose, dar véliau — vieSajame sektoriuje. Autoré, remdamasi R. S. Kaplan (2012), SRS nurodo
esant komunikacijos, matavimo ir strateginés veiklos jrankiu. Subalansuoty rodikliy sistema — tai tam
tikra strategija, kurig sudaro tikslai ir nustatyti rodikliai, pritaikyti biitent vieSojo sektoriaus
organizacijoms. Tuomet strategija paver¢iama matuojamais tikslais.

Autoré E. Gimzauskiené (2006, 70) taip pat pabrézia modelio ir strategijos sgsajg. Jsidiegus
subalansuoty rodikliy sistema, veiksmai yra nukreipti ir suderinti blitent su organizacijos strategija.
Pirmasis zingsnis — stengiamasi orientuotis ] mokymasi ir tobuléjimg. Keliami tikslai, naudojamos
iniciatyvos jiems pasiekti, atliekami matavimai, skirti rezultatams jvertinti. Modelio samprata remiasi
id¢ja, kad organizacijos strategija galima padalinti j strateginius tikslus, kurie atitinka vertinimo
perspektyvas. Strateginiai tikslai susieti priezastiniais rySiais, kuriy pagrindu sudaromas organizacijos

strategijos zemélapis. Sekantis etapas — parenkami tikslus matuojami rodikliai, toliau sudaromos
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uzduotys ir atrenkami geriausi variantai joms siekti. Manoma, kad SRS strategiskai svarbias iniciatyvas
padeda susieti su realiais finansiniais rezultatais.

R. Stankaitis (2015, 31) sako, kad veiklos matavimo ir vertinimo rodikliai dazniausiai
naudojami finansinei, klienty aptarnavimo, vidiniy procesy sritims, taip pat svarbils personalo
vystymuisi. DidZiausias démesys kreipiamas ne ] finansinius rezultatus, bet j patj procesa, t. y. rinkos ir
augimo aspektus. SRS metodas organizacijai padeda sukurti verslo sistema, kuri padeda siekti ilgalaikiy
tiksly. Verta pamineéti, kad metodas ir nesunkiai suderinamas su ISO 9000 serijos standartais ir gali buti
naudojamas kartu su jais.

B. Dreveton (2013, 132) pastebi, kad subalansuoty rodikliy sistemos naudojimas vie$ojo
sektoriaus organizacijose ne visada biina sékmingas dél tokiy priezasc¢iy kaip prasta informacijos sklaida,
laiko trukumas, netinkamas vadovy palaikymas, darbuotojy prieSinimasis poky¢iams. Autorius pabrézia
SRS metodo nauda organizacijos vidiniams procesams, valdymo struktirai, komunikacijai, o ne
apc¢iuopiamiems veiklos rodikliams.

Apzvelgus jvairiy autoriy nuomones verta paminéti, kad Siy dieny globalioje ir nuolatos
kintanc¢ioje aplinkoje s€kmingg organizacijos vystymasi daznai lemia ilgalaikj konkurencinj pranaSuma
sukuriantys strateginiai ir efektyviis operatyviniai sprendimai. Daugelis autoriy sutaria, kad SRS
ypatingai svarbi vidiniams organizacijos procesams. Taigi, s€kmingas subalansuoty rodikliy sistemos
naudojimas padéty vadovams dirbti darniai veikianc¢ioje komandoje, o tokie jy veiksmai, tikétina, kad

atnesty sekme visai organizacijai.

1.2.4. Lean sistema

J. Moraros ir kt. (2016, 151) teigia, kad Lean sistema — tai valdymo filosofija, paremta
lankstumu, nuolatiniu tobul¢jimu, paslaugy teikimu bei produkty gamyba minimaliomis sanaudomis.
Sistemos pagrindinis principas — siekis darbg atlikti geriau, grei¢iau bei mazesnémis sgnaudomis,
taupant resursus ir laika. Pasak autorés R. Ciarnienés (2017, 423), esminé Lean filosofijos idéja — visa
organizacijos veiklg koncentruoti j verte vartotojui, o jai realizuoti taikomi penki pagrindiniai principai:

1. Vertés vartotojui identifikavimas;
2. Vertés srautas;

3. Srautas be eikvojimy;

4. Reagavimas ] vartotojo poreikj;

5. Nuolatinis tobul¢jimas.

Autoré R. Ciarniené (2017, 425) pamini pavyzdj, kai Pasaulinio sveikatos prieZiiiros komiteto
vadovai dalindamiesi sékmés istorija sako, kad sveikatos priezitros sektoriuje Lean koncepcijos
principai visy pirma uztikrina geresne paslaugy kokybe ir pacienty sauguma bei pasitenkinima, nes

sumazéja eilés gydymo jstaigose ir pakartotiny vizity skai¢ius. Taip pasiekiamas pacienty srauto
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valdymas, didesnis aptarnaujamy pacienty skaiCius, geresniS patalpy, jrangos ir darbo resursy
panaudojimas, pageréjusios darbo salygos, standartizuotos procediiros, geresné¢ darbuotojy patirtis ir
motyvacija, maziau nusivylimo bei streso (cit. pgl: Grove 2010, 204).

A. Bilotiené (2015, 92) sako, kad Didziosios Britanijos LeiCesterio miesto universiteto
ligoninés Skubiosios pagalbos ir priémimo skyriuje buvo taikytas Lean metodas. Norint nustatyti, koks
darbas nesukuria vertés, buvo vykdoma stebésena, t. y. stebimas darbuotojy darbas, braizomas srauto
(judesiy) zemélapis. Srauto zemélapis buvo kuriamas jrasant kiekvieng zZingsnj, intervencija, tyrima,
judéjima tiek personalo, tiek paciento, vizualiai nurodant judéjimg rodyklémis. Per savait¢ atlikus
stebéseng, nustatyta daugiau nei 300 judesiy, nesukurianciy vertés, kuriy reikéty atsisakyti. (cit. pgl:
Cookson, 2011, 25)

Taigi galima teigti, kad sistema Lean placigja prasme yra bidas suteikti organizacijos
darbuotojams jgiidziy ir priemoniy sistemingai atsikratyti vertés nekurian¢iy veikly ir iStekliy Svaistymo,

sukuriant patogesnes darbo vietas.

1.2.5. IS0 9000 serijos kokybés vadybos standartai

Pirmagja ISO 9000 kokybés standarty serijg 1987 metais iSleido Tarptautiné standartizacijos
organizacija (angl. International Organization for Standartization; 1SO). Kokybés vadybos metody
diegimo vieSojo administravimo institucijose stebésenos (2007) duomenimis, ISO kokybés vadybos
standarty sistema yra taikoma daugelyje pasaulio Saliy. Lietuvoje diegiamas standartas tapatus Europos
Sajungos Salyse diegiamam ir tarptautiniam (ISO) standartui. Tarptautiné standartizacijos organizacija
yra iSleidusi daugiau kaip 17500 tarptautiniy standarty, kurie taikomi jvairioms veikloms, t. y.
technologijoms, sveikatos priezitrai, inZinerijai ir kt.

R. Stankaitis (2015, 30) sako, kad ,,tai yra tarptautiniu lygiu pripazjstami standartai, kuriy
tikslas yra uZztikrinti, kad vartotojams teikiamos paslaugos atitikty tam tikrus kokybés reikalavimus®.
Pasak autoriaus, 1ISO 9000 serijos standartai — tai aprasyti susitarimai, apimantys aiSkius kriterijus. Jie
gali biiti naudojami kaip gairés ar charakteristikos, kai siekiama uztikrinti paslaugy ar procesy atitikimag
nustatytiems tikslams.

D. Grant ir kt. autoriai (2004, 425) teigia, kad 1SO 9000 serijos standartai skirti gerinti ir stebéti
tiekéjy kokybe, sukurti ir vertinti organizacijos viding kokybés vadybos sistemg bei jg sertifikuoti.

M. Vilkas ir S. Vaitkevicius (2013, 374) sako, kad ISO 9000 serijos standarty diegimas
organizacijoje darbuotojams leidzia dirbti darniai bei atlikti pavestas uzduotis kokybiskai. Uztikrinamas
jmoneje vykstan€iy procesy skaidrumas, tiksliai padalinamos uZduotys tarp darbuotojy. Laikantis
jdiegty procediiry, jmonés veikla nuolat tobuléja, pardavimy skaiCius auga, pelnas didéja, o kastai

mazinami.
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Pagal ,,Kokybés vadyba“. Dokumenty rinkinys (2007), ISO 9000 serijos kokybés vadybos

sistemg sudaro Sie pagrindiniai aStuoni kokybés vadybos aspektai:

1. Orientavimasis ] klientus.
Lyderyste.
Darbuotojy jtraukimas.
Procesinis pozitris.
Sisteminis poZiiris.
Nuolatinis procesy gerinimas.

Sprendimy priémimas, remiantis faktais.
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Naudingi santykiai su tiekéju.
M. Vilkas ir kt. (2012, 1614) teigia, kad organizacijos ISO 9000 serijos kokybés vadybos
standartus diegiasi dél tokiy pagrindiniy principy:

1. Veiklos efektyvumas. Visy pirma, organizacijos diegiasi ISO 9000 serijos standartus siekdamos
didesnio efektyvumo. Sékmingai jdiegta kokybés sistema didina darbuotojy ir vartotojy
pasitenkinimg, to rezultatas — didéjantis organizacijos efektyvumas ir mazéjantys kastai.
Organizacija nuolat veikia iSoriniai aplinkos veiksniai, daznai susiduriama su jvairiomis
problemomis. Isidiegus kokybés vadybos sistemg ir veikiant pagal 1§ anksto apraSytas
procediiras, darbuotojai tampa informuoti, motyvuoti ir nesunkiai identifikuoja problemas bei jy
priezastis. Randami tinkamiausi btidai kaip tas problemas pasalinti.

2. Instituciniai veiksniai. Sie veiksniai pasireiskia didele patirtj turintiose organizacijose, kai
remiantis vadybiniais metodais, sickiama naujoviy ir veiklos efektyvumo. Toliau geroji patirtis
yra perimama mazesniy jmoniy, kurios turi maziau patirties.

V. Janu$onis ir D. Daukantaité (2014, 143) pastebi, kad kokybés vadybos metody pasirinkimas,
ju kiirimas ir diegimas bei palaikymas yra sudétingas procesas. Formalus vieno ar kito kokybés metodo
idiegimas organizacijoje dar nereiskia jos veiksmingumo — kokybés palaikymo ir gerinimo. Kaip
trikumas vertinama S§iy sistemy salygota biurokratija, didel¢ dokumentacija, nuolatiniai iSoriniai
tikrinimai. D. Levine ir M. Toffel. (2010, 981) sako, kad ISO 9000 serijos standartai daznai yra
kritikuojami todé¢l, kad reikalavimai formalizuoti procesus, dokumentuoti organizacijos struktiiros ir
procesy pokycius sudaro daug papildomos dokumentacijos. Visa tai stabdo ir neskatina organizacijos
darbuotojy gilinimosi j aktualias problemas ir jy prieZastis.

R. Stankaitis (2015, 30) nurodo ISO 9000 pagrindinius principus:

e Kokybés vadybos sistemos rezultatyvumo didinimas, atsizvelgiant j kliento poreikius.

e Procesinio pozitirio taikymas visiems organizacijos vykdomiems darbams.

23



PELNAS = PAJAMOS - SANAUDOS

AN
© -

ki lemp ot 39D S, Kokybé kaip veikla be defekty
atitinkancios kliento reikalavimus

——

< P Maziau perdirbimo
. . . ) . IS k ’
Daugiau klienty Didesnés pajamos S karto teisingal mazesnés sgnaudos

2 pav. Kokybés vadybos ISO 9000 kokybés sistemos pagrindiniai principai

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis M. Vilku ir kt. (2012).

Siuo metu Lietuvoje, kaip ir kitose pasaulio 3alyse, organizacijose aktyviai diegiamos ir
naudojamos kokybés vadybos sistemos, atitinkancios tarptautinio ISO 9001 standarto reikalavimus.

Zvelgiant j skirtingy sri¢iy organizacijas (susisiekimo, §vietimo, finansy, sveikatos, energetikos
ar kt.), kokybés vadybos diegimas remiasi panasiais principais. Apzvelgus jvairiy autoriy jzvalgas,
daugelis jy sutinka, kad tai reikSminga priemon¢, padidinanti veiklos efektyvuma, klienty pasitenkinima,
padedanti atrasti vertés nekuriancias funkcijas ir jas pasalinti, riboti iSteklius ar jgyti konkurencinj
pranasumga. Taciau kokybés vadybos sistema — tai tik pagrindas kokybei gerinti. Norint pagerinti veiklos
efektyvuma, darbas turéty buti nukreiptas j jvairius organizacijos procesus.

Remiantis Tarptautine standartizacijos organizacija (angl. International Organization for
Standartization; 1SO), naujausio ISO 9001 kokybés vadybos standarto ISO 9001:2015 diegimo
organizacijoje procediira remiasi tokiais etapais:

1. Vadovo sprendimas pradéti diegti. Kokybés vadybos sistemos diegimas yra vadovybeés
sprendimas, kuri turi biiti iSsiaiSkinusi inovacijy poreikj ir priezastis. Vadovybé taip pat
Jsipareigoja paskelbti naujoviy pradzig visam personalui, skirstyti finansavimg sistemos
igyvendinimui ir sertifikavimui.

2. Projekto darbo grupés sudarymas. Sudaroma projekto grupé, kuri atsakinga uz kokybés

sistemos koordinavima, informacijos platinimg tarp darbuotojy.
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3. Organizacijos trikumy analizé. Siame etape yra jvertinamos silpnosios organizacijos vietos,
atlickamas procesy apraSymas. ApraSytos procediiros atlieckamus darbus gali padaryti
paprastesnius ir geriau suprantamus, o naujiems darbuotojams paprasciau susipazinti su jstaigos
veikla.

4. Sistemos dokumenty rengimas. Parengiamas kokybés vadovas, kuriame nurodomos trumpos
Zinios apie jstaiga, kokybés politika ir tikslai, organizaciné struktira, kokybés vadybai paruostos
dokumentuotos procediiros, kokybés vadybos sistemos procesy tarpusavio sgveikos apraSymas,
nuorodos |} instrukcijas. Taigi, kokybés vadovas apibendrina visg sveikatos prieziliros jstaigoje
veikianc€ig kokybés vadybos sistema;

5. Kokybés sistemos jgyvendinimas. Siame etape jdiegiami dokumentuose aprasyti procesai, t. .
jstaigoje pradedama dirbti pagal apraSytas procediiras. Dokumentai gali biiti kei¢iami ir
tobulinami. Svarbu, kad Siame etape aktyviai dalyvauty jstaigos darbuotojai, teikty savo
pasitlymus ir pastabas.

6. Vidaus audito tikrinimas, korekciniai veiksniai. Vidaus auditas — tai nesaliskas jvertinimas,
ar naudojama dokumentuose jforminta kokybés vadybos sistema yra rezultatyvi, uzkertant kelig
kokybés nesklandumams, ar ji atitinka standarto reikalavimus ir ar padeda siekti uzsibrézty
kokybés tiksly. Koregavimo veiksmy taikymas leisty nuo pat pradziy jsisavinti vieng iS$
stipriausiy sistemos tobulinimo elementy ir pradéti pertvarkyti sistema.

7. Sistemos tobulinimas, pateikimas sertifikuoti. Kai dokumentuose jforminta sistema jau veikia
kelis (3-6) ménesius, turéty biti atlickamas visos sistemos vidaus auditas. Per §j laikg paaiskéja,
kaip veikia kokybés vadybos sistema, ar ji naudinga organizacijai ir ar ji i§ tiesy padeda valdyti
procesus ir uztikrinti kokybe.

Visus Siuos etapus galima prilyginti ,,W. Edvardo Demingo ciklui®, kuris vadovaujasi keturiais

rodikliais (7 pav.).

Planavimas Vykdymas

Veiksmas Patikrinimas

3 pav. W. Edvardo Demingo ciklas

Saltinis: A. Januta (2011, 110).
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Taigi, kokybés vadybos diegimo procese planavimas — tai organizacijos tiksly iSsikélimas,
norint pasiekti rezultaty, vykdymas — tiksly jgyvendinimas, patikrinimas — procesy nuolatinis stebéjimas
ir rezultaty matavimas, veiksmas - priemoniy naudojimas procesams gerinti.

Apibendrinus pagrindinius organizacijose taikomus kokybés vadybos metodus, galima

pastebéti skirtinga jy specifika. Siy metody sugretinimas ir esminiai skirtumai pateikiami 3 lenteléje.

3 lentelé. Kokybés vadybos metody sugretinimas

Kriterijali
Modeliai ) N _
Tikslas Strategija Procesai
Europos kokybés Nuolatinis visy Holistinis pozitiris | [traukiami visi

vadybos fondo (EFQM)

organizacijos

organizacija,

darbuotojai, vertinami

saves vertinimo procesy orientacija ] organizacijos veiklos
modelis tobulinimas, dél | vartotojus rezultatai.

jos vidinio

poreikio tobuléti
Bendrojo vertinimo Viesyjy Vertinami Vertinamas vienas ar keli

modelis (BVM)

organizacijy saves

jvertinimas

organizacijoje
vykstantys procesali

ir veiklos rezultatai.

padaliniai, nejtraukiami

visi darbuotojai

Subalansuoty rodikliy | Nustatyti vizija ir | Organizacija turi Apie kiekvieng
sistema (SRS) strategija bei biiti matoma i§ perspektyva renkama ir
padaryti jas keturiy perspektyvy: | analizuojama informacija,
veiksmingas vartotojy, finansy, daromi organizaciniai
proceso bei poky¢iai.
inovacijy ir
mokymosi.
Lean sistema Naudojant Nereikalingu Organizacijos veiklos
mazesnius organizacijos veikly | rodikliy analize, jtraukiant

iSteklius sukurti
didesne verte
Klientui ir didinti
savo konkurencinj

pranaSuma.

(nuostoliy)

Salinimas.

visus darbuotojus, procesy

steb¢jimas.
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3 lentelés tesinys

ISO 9000 serijos Uztikrinti, kad Aprasyti Orientacija j klienta,

kokybés vadybos vartotojams susitarimai, lyderyste, darbuotojy

standartai teikiamos siekiant uztikrinti, | jtraukimas, procesinis
paslaugos kad procesai ir pozitiris, sisteminis
atitikty tam paslaugos atitikty | valdymas, nuolatinis
tikrus kokybés nustatytus tikslus | tobulinimas, faktais
reikalavimus, pagristas sprendimy
gerinti veiklos priémimas ir abipusiai
efektyvuma. naudingi rySiai su

tieké&jais.

Sudaryta darbo autoriaus, apibendrinus jvairig moksling literatiirg.

Organizacijos savo kokybiska darbg gali vertinti jvairiais aspektais — vertinti bendrus rezultatus
pagal padalinius, skirstant atskirais procesais ar bendrus rezultatus. Nuo to priklauso, kokiy veiksmy
jmon¢ imsis ir kaip gerins savo veiklg. Galima kelti tikslus bei analizuoti gaunamus duomenis ir i$ jy
daryti iSvadas, arba nagrinéti esamg situacija — spresti problemas ir kurti prevencines sistemas, kad jos

nepasikartoty ateityje.

1.2.6. Visuotiné kokybés vadyba

Organizacija savo veikla gali vystyti pasitelkdama universalius metodus. Visuotinés kokybeés
vadyba yra tokia vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobulé¢ja,
jtraukdama j tobulinimo veiklg visus darbuotojus. Pasak V. Dikaviciaus ir S. Stoskaus (2003, 3),
,» Visuotiné kokybés vadyba - tai mokslas tyrinéjantis universalius metodus, uztikrinanc¢ius organizacijos
iSlikima rinkoje, tenkinant bei virsijant esamus bei numanomus vartotojy poreikius.

Pagal D. Pociiite (2002, 19), Visuotinés kokybés vadybos (VKV) pradzia susiformavo
Japonijoje 1992 metais, kai Salies organizacijos ieskojo naujy valdymo metody, kas galéty pagerinti
darba, tuo paciu patenkinant vartotojy poreikius. VKV aiskinama kaip visuotiné — apimanti visus darbo
aspektus, kokybé — nukreipta j vartotojy poreikius, vadyba — veikla kokybés tikslams pasiekti.

J. Ruzevicius (2006, 86) teigia, kad visuotiné kokybés vadyba yra teoriniy ir praktiniy
vadybiniy metody visuma, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja. Tikslas — patenkinti ne tik
iSorés ir vidaus vartotojy poreikius, bet ir savo darbuotojy, akcininky, klienty ir visuomenés interesus.
Visuotiné kokybés vadybos doktrina jungia daugiau kaip 100 kokybés vadybos metody, modeliy ir

priemoniy, darbuotojy kompetencijos ugdymo sistema, kuriuos derina tarpusavyje.
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Apibendrinant galima sakyti, kad minéti autoriai visuoting kokybés vadyba apibendrina kaip

skirtingy vadybos metody visumg, siekianCiy pagerinti jmonés rodiklius. Minima, kad geriausia tai

daryti maksimaliai iSpildant vartotojy likes¢ius.

J. Ruzevicius ir S. Buklyté (2010, 56) sako, kad organizacijos vadovaujasi $iais pagrindiniais

principais:

1.

o o~ w D

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

nuolat

Aktyvi ir veiksminga vadovy veikla, jy jsipareigojimas siekti kokybés ir lyderysté.
Démesys 1Soriniy klienty ir vidiniy vartotojy poreikiy patenkinimui, jy matavimui bei vertinimui.
Skaidrios ir veiksmingos darbuotojy motyvacinés sistemos diegimas.
Organizacijos nuolatinis visy veiklos sri¢iy kokybés tobulinimas.
Visy organizacijos nariy jtraukimas j kokybés gerinimo procesus.
Klaidy ir neatitik¢iy analizeé, jy matymas ne tik kaip trikumai, bet naujy galimybiy poziiirio
formavimas.
Vizijos, misijos, vertybiy, kokybés politikos formulavimas, jy vieSas skelbimas ir besalygiSkas
vykdymas.
Vadovy démesys zmogiskiesiems iStekliams, t. y. riipinimasis darbuotojy poreikiais, mokymais,
kvalifikacijos kélimu.
Nuoseklus procesy valdymas, sutelkiant pastangas i tai, kad galutinio produkto kokybé yra viso
proceso ankstesniy etapy pasiekimy rezultatas.
Sisteminé analizé — organizacijoje vykdomi procesai vykdomi nuosekliai, sprendimai priimami
remiantis faktais, kokybés vadybos metodai taikomi sistemingai.
Riipinimasis iSoriniy ir vidiniy vartotojy ar klienty s¢kme.
Partneriy jtraukimas i organizacijos veiklos kokybés gerinimo ir inovacijy klausimy sprendima.
Teikiama pirmenybé komandiniam darbui.
Teigiamos atmosferos kiirimas, baimés ir streso panaikinimas organizacijoje.
Atviras organizacijos problemy ir santykiy tarp darbuotojy sprendimas.
Organizacijos veiklos socialiné atsakomybé.
Ekologiskos aplinkos poziiirio formavimas (veiklos procesy ir tvarios plétros palaikymas).
Pirmenybés teikimas esminiams pokyc¢iams organizacijoje valdyti ir ziniy vadybai.
Darbuotojy nuolatinis mokymas ir tobulinimas, atsizvelgiant ; Visuotinés kokybés vadybos
filosofing samprata, metodologijos isisgmoninimg bei organizacijos strateginés plétros ir
kokybés politikos jgyvendinima.

D. Pociiités (2002, 20) teigimu, vieSosiose jstaigose visuotinio darbuotojy dalyvavimo idéja yra

analizuojama, bandoma rasti priimtiniausiy jos jgyvendinimo formy. Tyrimy duomenimis,

komandinis darbas bus veiksmingas tada, kai yra aiSkiai apibréztas komandos tikslas ir paskirtis, yra
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pakankamas informacijos kiekis, reikalingas sprendimams priimti. Taip pat labai svarbi valdymo
sistema, atitinkamas darbuotojy veiklos skatinimas.

Siekdama aukstesnés kokybés, organizacija privalo remtis visais kokybés principais, nes dalinis
nukrypimas nuo $iy principy gali sugriauti ilgalaiki procesa. Kokybés siekis yra nuolatinis procesas, kurj

reikia prizidiréti ir tobulinti visam kolektyvui.

1.3. Kokybés vadybos metody taikymo sveikatos prieZiiiros jstaigose
ypatumai

Sveikatos prieziiiros jstaigose tarptautinés kokybés vadybos sampratos uZuomazgos atsirado
jsigaliojus Lietuvos Respublikos Sveikatos apsaugos Ministerijos 1998 m. spalio 6 d. jsakymui Nr. 571
,»Del lokalaus medicininio audito nuostaty“, pagal kurj pradéti medicininiai auditai, tolygiis kokybés
sistemy auditams. 2008 m. balandZio mén. §is jstatymas neteko galios. Siuo metu naujausias sveikatos
priezitiros kokybe¢ reglamentuojantis dokumentas yra Lietuvos sveikatos apsaugos ministro jsakymas
D¢l minimaliy asmens sveikatos prieziiiros paslaugy kokybés reikalavimo apraso patvirtinimo* 2008
m. balandzio 28 d. Nr. V-338. Dokumente patvirtintas minimaliy asmens sveikatos priezitiros paslaugy
kokybés reikalavimy aprasas. Tikslas — nustatyti pagrindines asmens sveikatos prieziiiros jstaigy veiklos
kryptis teikiamy asmens sveikatos priezitiros paslaugy kokybei gerinti ir vidaus medicininio audito
darbo principus. Sveikatos priezitros kokybés uztikrinimo koncepcijoje (2002) sakoma, kad kokybe
reikéty plétoti vadovaujantis Europos politika. Taciau tolimesniy veiksmy plétojant kokybés vadyba
nebuvo imtasi, i§skyrus atvejus, kai kokybés vadybos standartai buvo biitini pagal Europos Sajungos
teises aktus. Tuomet finansavimas buvo skiriamas kokybés sistemy diegimui.

Lietuvos sveikatos priezitiros kokybés uztikrinimo koncepcijoje (2002) pabréziama kokybés
gerinimo priemoniy taikymo, kokybés vadybos metody tobulinimo ir skatinimo svarba. Koncepcijoje
keliami tikslai sveikatos priezitirg orientuoti j paciento ir visuomenés poreikius, gerinti paslaugy sauga
bei kokybe, tobulinti sveikatos priezitiros kokybés vadyba.

Taigi, Lietuvos sveikatos prieziiiros jstaigose vyrauja iSoriniai kokybés reguliavimo metodai.
Sveikatos priezitiros kokybe bandoma uztikrinti iSorines kontrolés principais, kuriuos apibrézia teisés
aktai ir pojstatyminiai aktai, jais akcentuojant biitinybe gerinti teikiamy paslaugy kokybe. Taciau vien
istatymy pasiekti aukstos paslaugy kokybés neuztenka. Butinos sveikatos priezitiros tiekéjy Zinios ir
geb¢jimai sveikatos priezitros kokybés vadyboje. Pasaulio sveikatos organizacija (PSO) (2006)
pabrézia, kad kokybés vadybos sistemos diegimui organizacijoje ypac svarbu vadovo kompetencijos ir
pozitris j kokybe. Dalis vadovy supranta kokybés vadybos svarbg, o jos pritaikymg lemia organizacijos
dydis, finansiné buklé ir kiti veiksniai. Mazesnése organizacijose pritaikyti kokybés vadyba trukdo
finansy ir zmogiskyjy iStekliy trikumas. Todél iSkyla problema sukurti audito grupes, kurios yra vienas

svarbiausiy faktoriy kokybés vadybos sistemoje.
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Pastaruoju metu vienu aktualiausiy diskusijy objektu yra Lietuvos sveikatos prieZiiiros sistemos
reforma. Lietuvos nacionalinés sveikatos koncepcijos ir jos jgyvendinimo (1991) dokumente teigiama,
kad sveikatos reforma yra procesas, nukreiptas j organizaciniy struktiry keitima, finansavima ir taip pat
1 finansavimo mechanizmo ir sveikatos prieziiiros resursy pakeitimg visoje Salyje. DidZiausia
susiriipinimg sukelia $iy dieny poreikj nepilnai atitinkanti sveikatos apsaugos paslaugy kokybe,
nepakankamas S$io sektoriaus finansavimas, didéjantys medicinos darbuotojy migracijos mastai ir kt.
Medicinos paslaugy kokybé priklauso nuo labai konkreéiy veiksniy — organizacijos veiklos vadybos
lygio, naujovisky gydymo priemoniy ir budy, SiuolaikiSkas savo srities Zinias ir gydymo metodus
taikanCio medicinos personalo, darbuotojy kvalifikacijos kélimo sistemos veiksmingumo, medicinos
darbuotojy skaidrios motyvavimo sistemos, profesiniy tarptautiniy mainy ir kt. Nemazg dalj Lietuvos
sveikatos apsaugos problemy galima iSspresti Sios srities organizacijoje taikant Siuolaikinius vadybos,
tarp jy ir kokybés vadybos, metodus bei priemones.

Lietuvos standartizacijos departamentas (2007) teigia, kad vienas i§ svarbiausiy kokybés
vadybos raidos ir internacionalizavimo fenomeny laikomas kokybés vadybos standartizuoty modeliy
kiirimas, sistemingas jy tobulinimas ir diegimas privataus ir vieSojo sektoriaus institucijose, tarp jy ir
sveikatos prieziliros institucijose.

Pasak V. Janusonio ir J. Popovienés (2004, 270) sveikatos prieziiiros jstaigy valdymas nedaug
kuo skiriasi nuo kity organizacijy. Tai visuma jvairiy valdymo procediiry, atliekamy nustatyta tvarka,
kai taikomi jvairts metodai.

Pagal D. Jankauskien¢ ir R. Pecitirag (2007, 151) isskiriami trys sveikatos priezitiros valdymo
principai:

1. Démesio sutelkimas j klienta.

2. Kokybés valdymo gerinimas. Autoriai teigia, kad nuolatinis kokybés gerinimas — tai kasdieniné
sveikatos apsaugos specialisty veikla, funkcijos bei parama kokybés projektams. Jgyvendinant
kokybés valdymo gerinimo principus labai svarbu, kad visi darbuotojai atlikty nustatytas
funkcijas.

3. Komandinis darbas. Daugumoje organizacijy ,.komandinis darbas‘ ir ,,kokybé* vartojami kartu.
Komandinis darbas, medicinos personalo komunikavimas tarpusavyje bei bendravimas su
pacientais yra kokybisko darbo pagrindas. Medicinos paslaugy kokybés gerinimg turi atlikti tiek
vadovai, tiek ir visas medicininis personalas.

J. Ruzevicius ir D. Bubnien¢ (2010, 30) parengé paslaugy kokybés valdymo modelj, kuris
sukurtas remiantis jvairiomis kokybés sistemomis ir standartais. Autoriai nustaté, kad personalo
komunikacijos stoka ir kokybés analizés nebuvimas yra pagrindiniai trikdziai sveikatos prieziliros
institucijose. ISanalizave uzsienio praktikas, autoriai parengé etapus, kaip gerinti paslaugy kokybe:

e Igyvendinti kokybés vadybos sistema, atitinkanc¢ig ISO 9001 standarty reikalavimus.
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e Tobulinti veiklos sritis, remiantis visuotine kokybés vadyba, EFQM ir Bendrojo vertinimo
modeliu.

Taikant minétus modelius, sveikatos priezitiros jstaigose galima tikétis naudos:

e Atnaujinta organizacijos strategija ir pagerinta komunikacija visuose lygiuose.
e Vadyba orientuojama j veiklos rezultatus.

e Nagrin¢jami faktiniai rodikliai pagal siekiamybiy kriterijus.

e ] jstaigos veiklg jtraukiami suinteresuoti asmenys.

e ] organizacijos tobulinimg paremtas poziiiris.

Autoré A. Kosinskiené (2011, 24) sako, kad permainos sveikatos priezitiros sistemoje turi
atsispindéti ne tik kokybés vadybos dokumentuose, bet ir darbuotojy veiksmuose, jguidziuose bei veiklos
kultiiroje. Verta paminéti, kad jeigu sveikatos paslaugy vertinimo ir kokybés matavimo procediiros néra
jtraukiamos | platesnj kokybés valdymo ir plétros projekta, jos gali greitai nusmukti iki biurokratinio
ritualo ir tapti tiesiog ataskaity ir skai¢iy rinkiniu. Kokybés vadybos priemoniy pavienis naudojimas, be
komandos tobulinimo, vadybinio pasirengimo, ne visada duoda sveikatos prieziiiros jstaigai laukiamy
rezultaty. E. Afarjanc ir kt. (2008, 776) teigia, kad jgyvendinant kokybés vadybos sistema, darbuotojai
sunkiai suvokia jgyvendinimo principus ir naudg. Tyrimai rodo, kad daugelis darbuotojy KVS
igyvendinimo uzduociy nesusieja su savo darbo kokybés gerinimu bei visos sistemos efektyvumo
didinimu. D¢l $iy problemy vadovams sunku tinkamai jtraukti darbuotojus j kokybés vadybos sistemos
igyvendinimg ir uztikrinti sistemos efektyvuma.

Autorius V. JanuSonis (2014, 143) pazymi, kad kokyb¢ sveikatos priezitiroje brangiai kainuoja.
Naujos technologijos ir kitos medicinos priemonés, specialisty kvalifikacijos kélimas didina paslaugy
kastus. Todé¢l reikalavimai kokybés vadybos sistemy diegimui negali apsieiti be atitinkamo finansavimo.
Palyginus su verslo organizacijomis, Lietuvos gydymo jstaigose kokybés vadybos sistemos diegimas
uztrunka gerokai ilgiau. Pasak jo, tai nutinka dél labai mazo finansavimo $iy sistemy diegimui, nes
sveikatos apsaugos ministerija nepakankamai jvertina kokybés vadybos svarbg ir neparengia iSsamiy
standarty. J. Huavel ir kt. (2006, 364) sako, kad pacios kokybés vadybos sistemos jdiegimas
organizacijoje bei iSoriniai auditai yra pakankamai brangiis. ISO 9001 kokybés vadybos sistemos
idiegimas ir sertifikavimas sveikatos prieziliros organizacijoje kainuoja apie 77 tikstancius eury, o
kasmetinis iSorinis auditavimas — apie 14 tukstanciy eury.

Kalbant apie sveikatos priezitiros sektoriy, V. JanuSonis ir D. Daukantaité (2014, 143) pabrézia
ISO kokybés vadybos sistemos svarbg gerinant sveikatos prieziiiros organizacijy jvaizdj. Pasak autoriy,
taikant Sig sistema, didé¢ja pacienty pasitenkinimas sveikatos prieZilira, maz¢ja neatitikCiy, pacienty
skundy skaicius, pritraukiami pacientai i§ kity Saliy, geréja medicinos darbuotojy tarpusavio
bendravimas. Pagrindiné problema, su kuria gali susidurti organizacija, iSskiriama kaip darbuotojy
menkas supratimas ir ziniy triikumas apie diegiamg kokybés vadybos sistema.
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K. Zgodanova, E. Colesca Sofia (2007, 32) nagrin¢ja sveikatos prieziliros jstaigose

1gyvendinamos kokybés vadybos sistemos naudg ir galimus sunkumus (4 lentel¢).

4 [entele. Sveikatos prieziliros jstaigoje jgyvendinamos kokybés vadybos sistemos nauda ir problemos

Nauda

Problemos

Did¢jantis pacienty ir kity suinteresuotyjy Saliy

pasitikéjimas

Neaiski bendra sveikatos koncepcija ir strategija

Did¢jantis veiklos procesy jgyvendinimo lygis,
pacientams sitlomy paslaugy kokybé ir

veiksmingumas

Sveikatos priezitiros paslaugos labai priklauso

nuo darbuotojy poziiirio | kokybe bei

atsakomybés pacientams

Mazéjantis klaidy ir nesékmiy skaicius

Skirtumas tarp galimybés teikti kokybiskas

sveikatos priezitiros paslaugas ir turimy iStekliy

Maz¢janCios bendros iSlaidos dél iStekliy

panaudojimo atsitikus nes€¢kméms ir klaidoms

Dauguma darbuotojy sunkiai supranta kokybés

vadybos standarty prasme, jy diegimo tikslus

Didéja

konkurencingumas

sveikatos priezitros Jstaigy

Ziniy, susijusiy su kokybés valdymo sistemos

principy ir metody taikymu, trilkumas

Sukuriamos prielaidos iSvengti galimy problemy

darbo vietose

Ziniy, aktyvaus valdymo bei plétros, diegiant

kokybés vadybos sistema, triikumas

Saltinis: K. Zgodavova E. Colesca Sofia (2007, 32).

Apibendrinant galima sakyti, kad sveikatos priezitiros jstaigos, diegdamos kokybés vadybos

sistemas, gali tikétis naudos, taciau gali susidurti ir su tam tikromis problemomis. Svarbu paminéti, kad

kokybés vadybos sistemos diegimas yra sudétingas, ilgai trunkantis ir daug gebéjimy reikalaujantis

procesas. Kokybés vadybos sistema organizacijoje veiks sklandziai ir duos laukiamy rezultaty tik

tuomet, kai jos principais vadovausis kiekvienas savo pareigas atliekantis darbuotojas.
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2. KOKYBES VADYBOS TAIKYMAS VIESAJAME SEKTORIUJE

Analizuojant kokybés vadybos taikymo ypatumus, verta paminéti, kad kokybés reformy esme
sudaro privataus sektoriaus organizacijy metody taikymo patirtys. Todé¢l Siy inovacijy taikymas
vieSajame sektoriuje, lyginant su privaciu, yra gerokai naujesnis ir mazai pazintas. Kad geriau suprasti
ir atskirti vadybiniy metody ypatumus skirtingy sektoriy organizacijose, placiau aptarsime kokybés
iniciatyvas vieSajame sektoriuje.

Pagal A. Valackieng, V. Trofimova (2015, 121), viesasis sektorius — tai socialinis institutas,
reglamentuojamas nustatytomis viesyjy funkcijy priskyrimo atitinkamam valdzios lygiui praktikomis,
kuris teikia vieSgsias gérybes, tai yra paslaugas, prieinamas kiekvienam visuomenés nariui. Uz $ias
paslaugas mokama mokesCiy mokétojy 1éSomis. VieSojo sektoriaus institucijy veikla yra pagrjsta
strateginio valdymo principais, kurie leidzia pakankamai greitai prisitaikyti prie kintanciy aplinkos
salygy, nepamirStant atskaitomybés visuomenei. Svarbus bruozas yra gebéjimas reaguoti priimant
atsakingus visuomenei sprendimus ir tinkamai informuoti visuomene¢ apie vykdomas veiklas ir
1gyvendinamus pokycius.

S. Puskorius ir A. Raipa (2002, 16) sako, kad modernizuojant viesaji sektoriy pradétos taikyti
jvairios kokybés vadybos formos, kurios skatina privataus verslo valdymo metody transformacijas
vieSajame sektoriuje. Pradétos kurti lankstesnes organizacijy struktiiros, imta labiau rupintis darbo
rezultatais, placiau naudoti privataus sektoriaus laiméjimus.

A. Guogis ir D. Gudelis (2003, 26) sako, kad tokiose srityse kaip kulttira, Svietimas, socialiné
ar sveikatos apsauga nuolat stipréjo konkurenciniai procesai. Tokie pokyc¢iai atsirado dél modernéjanciy
technologijy, globalizacijos, pasikeitimy darbo rinkoje. Taigi ilgg laika, iki pat XX amziaus pabaigos
Siy sriciy valdymui buvo remiamasi tradiciniais ir laiko patikrintais vieSojo administravimo metodais.
Taciau laikui bégant, pirmiausiai Vakary valstybése, o véliau ir Ryty bei Vidurio Europoje buvo
prieinama prie iSvados , kad tradicinis centralizuotas hierarchinis valdymas yra mazai efektyvus,
nelankstus, brangiai kainuojantis. Modern¢janciai visuomenei reikia jvairesniy ir lankstesniy paslaugy
prieinamumo. Pradéti formuoti Naujosios vieSosios vadybos teoriniai pagrindai, véliau jie sékmingai
taikyti EBPO (Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacijos) Salyse. Véliau Naujoji viesoji
vadyba tampa svarbiu orientyru modernizuojant vie$ojo sektoriaus veiklg Lietuvoje.

K. M. Karyotakis ir V. S. Moustakis (2014, 36) pazymi, kad kokybés vadybos sistemos diegimo
vieSajame sektoriuje svarbai jtakos turéjo 2000 m. prasidéjusios vieSojo sektoriaus administravimo
reformos keliose Europos Salyse — Didziosios Britanijos ,,Vyriausybés modeliavimas®, Airijos
,,Kokybisko klienty aptarnavimo iniciatyva“ ir Vokietijos ,,Moderni Salis*“. Bitent jgyvendinant Sias
reformas buvo tobulinami ir diegiami tokie kokybés vadybos metodai, kaip ISO 9001, Bendrojo

vertinimo modelis, Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis.
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Pasak N. Cerniauskienés (2011, 50), kokybés vadybos iniciatyvomis viesajame sektoriuje itin
susidométa XX amziuje, tick JAV, Europoje, Kinijoje, Artimyjy Ryty valstybése. Zvelgiant j Europos
Sajungos Salis, jvairios iniciatyvos, skirtos skatinti kokybés vadybos taikymg vieSajame sektoriuje,
pradétos taikyti XX a. 8-gjame deSimtmetyje pirmiausia Danijoje, Pranciizijoje, Ispanijoje, Jungtingje

Karalystéje. Kokybés vadybos taikymo pradzia ES Salyse nurodyta 5 lenteléje.

5 lentelé. Kokybés vadybos taikymo pradzia Europos Sgjungos Salyse

Kokybés vadybos taikymo pradzia Europos Sajungos Salys

XX a. 8-asis deSimtmetis Danija, Pranciizija, Ispanija, Jungtiné Karalysté

. . o Belgija, Kipras, Italija, Nyderlandai, Lenkija,
XX a. 9-0jo deSimtmecio pirmoji pusé .
Portugalija, Svedija

‘ . ' . Austrija, Cekijos Respublika, Suomija, Vokietija,
XX a. 9-0jo deSimtmecio antroji pusé o L . -
Graikija, Vengrija, Airija, Latvija, Malta, Slovénija

Bulgarija, Estija, Lietuva, Liuksemburgas, Slovakija,
Nuo 2000-yjy m. ir véliau B
Rumunija

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis G. Zurga (2008).

Kaip teigia N. Cerniauskiené (2011, 55), vie$ajame sektoriuje daugiausiai naudojami kokybés
vadybos metodai yra Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis, Bendrojo vertinimo modelis,
ISO 9000 serijos standartai. Subalansuoty rodikliy sistema sutinkama reciau. Pasak A. Tonkiinaités
(2011, 90), Vidurio ir Ryty Europos valstybiy vieSuosiuose sektoriuose labiausiai paplit¢ yra Bendrojo
vertinimo modelis ir ISO 9000 serijos standartai.

Patirtis rodo, kad dabartin¢je visuomengje kyla nemazai diskusijy nagrinéjant, ar kokybés
vadybos metodai i$ tiesy gali pagerinti viesyjy institucijy veikla, ir ar toks veiklos gerinimo budas yra
pritaikytas vieSyjy organizacijy specifiniam darbui. T. Redman ir Kiti autoriai (1995, 22) iskelia
klausima, ar vieSoji organizacija gali veikti pagal kokybés vadybos filosofija? Daugelis autoriy j tai zitiri
i$ neigiamos perspektyvos. Pasak daugelio analitiky, vieSasis sektorius ilgg laika nebuvo pasirenggs
perimti kokybés pozitirio i§ privataus sektoriaus dél tokiy priezasCiy kaip biurokratija, grieztas taisykliy
laikymasis, stagnacija, sunkios darbo salygos. Kyla problema, kaip vieSojo sektoriaus institucijai,
jgyvendinant kokybés politika, suderinti savo kaip institucijos tikslus ir j valdymga jtraukti kuo daugiau
piliec¢iy. V. Domarkas (2005, 7) akcentuoja, kad vieSojo sektoriaus organizacijose j valdymg svarbu
itraukti kuo daugiau visuomenés. Geras valdymas bus tuomet, kai bus vadovaujamasi pliuralizmu,
subsidiarumu, skaidrumu, atsiskaitomumu, neSaliSkumu, prieinamumu, bendradarbiavimu ir

efektyvumu.
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J. E. Fountain (2001, 60) atkreipia démesj ir iSkelia klausimg, ar vieSojo sektoriaus
organizacijos, jgyvendindamos kokybés vadybos iniciatyvas, nepazeis tam tikry visuomenés grupiy.
Autor¢ kalba apie socialiai atskirtus, pazeidziamus asmenis. D¢l vieSojo sektoriaus paslaugy
modernizavimo procesy, tokie asmenys, tikétina, kad gali bati atskirti nuo paslaugy gavimo ar jy
vertinimo, ir biti nepakankamai aptarnauti. Imonés, diegiancios kokybés vadybos sistemas, daznai
atlieka vartotojy nuomonés tyrimus. Socialiai atskirti Zzmonés ne visada turi prieigg prie informaciniy
sistemy, todél jie negali dalyvauti vartotojy nuomonés tyrimuose ar apklausose.

Taigi, galima daryti i§vada, kad vieSojo sektoriaus organizacijoms, diegiant kokybés vadybos
sistemas, bitina atkreipti démesj | visus visuomengés narius ir ypa¢ ginti mazumy bei pazeidziamyjy
grupiy teises.

Pagrindiniai kokybés vadybos principai, dél kuriy sutaria daugelis kokybés vadyba tyrin¢jusiy
mokslininky, yra aktualis ir Siandien. Jie sudaro daugumos viesojo sektoriaus institucijose diegiamy
standarty ir kokybés vadybos modeliy pagrindg. Pagal E. Rimkutg ir kt. (2015, 16) ,.kokybés vadybos
metodai yra jrankis, padedantis integruoti skirtingas valdymo funkcijas ir susieti veiklos planavimo,
zmogiskyjy ir finansiniy istekliy valdymo, bendradarbiavimo su suinteresuotomis grupémis ir kitus
procesus®™. Kita autoré¢ Fountain (2001, 65) sako, kad vieSajame sektoriuje naudojama privataus
sektoriaus geroji patirtis. Vadybos metodai skatina démesj kreipti labiau ne j procesa, bet j rezultatus, o
aptarnavima labiau orientuoti ] vartotoja. Organizacijos veiklos vertinimas analizuojamas taikant jvairius
vartotojy pasitenkinimo matavimo tyrimus. Viesajame sektoriuje, lyginant su privaciu, orientuojantis }
vartotojus, biitina visiems teikti kokybiskas paslaugas. Privaciame sektoriuje, kuriame vartotojy grupés
skirstomos pagal tam tikrus pozymius, paslaugy kokybé smarkiai koreliuoja su vartotojo socialiniu

ekonominiu statusu.

2.1. Pagrindinés kokybés vadybos iniciatyvos vieSajame sektoriuje Lietuvoje

Lietuvoje iki 1998 mety kokybé buvo apibrézta gan siaurai skirtinguose teisés aktuose, buvo
isteigtos audito inspekcijos, skatinama taikyti kokybés vadybg vieSajame sektoriuje.

D. Jankauskiené (2008, 77) teigia, kad nors Lietuvoje yra suformuota teisiné instituciné bazé
sveikatos priezitiros paslaugy kokybei uztikrinti ir nuolat tobulinti, tac¢iau jai jgyvendinti vis dar triiksta
tokiy gebéjimy, kaip sisteminis poZziiiris ir veiklos koordinavimas. Dél §iy kompetencijy trikumo yra
nepakankamas ir mazai neefektyvus atskiry sveikatos priezitiros paslaugas teikian¢iy organizacijy savo
veiklos kokybés gerinimas.

Nuo 2004 mety buvo rengiamos kokybés uztikrinimo strategijos nacionaliniu lygmeniu (pvz.,
Sveikatos prieziiiros kokybés uztikrinimo 2005-2010 m. programa), o nuo 2007 mety Vidaus reikaly

ministerija vykdo kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo institucijose /
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jstaigose stebéseng. V. Nekrosiaus (2010, 66) duomenimis, 2009-2011 m. laikotarpiu daugiausia
organizacijy planavo diegti BVM kokybés vadybos modelj, antroje vietoje — 1ISO 9000 serijos standartus.

Remiantis 2013 metais atliktos kokybés vadybos metody diegimo institucijose stebésenos
rezultatais, pagrindinés KVM diegimo organizacijose problemos organizacijose susijusios su
padidéjusiu darbo kriiviu, darbuotojy palaikymu, motyvacija ir geb¢jimais. Taip pat triiksta informacijos

apie jvairiy KVM privalumus, trikumus ir diegimo procesa (4 pav.).

Labai padidéjes darbo krivis h 34
Darbuotojy palaikymo / motyvacijos stoka *20 27
.
Nepakankami darbuotojy gebéjimai —2%7
Triksta informacijos apie KVM privalumus ir trikumus = i
vieSajame sektoriuje %g

|

Lésy trakumas

Informacijos trikumas apie modelio diegimo procesa u 34
Informacijos trakumas apie institucijos / jstaigos vidinius m
procesus 36
. 8
Nepakankamas vadovy palaikymas 43

Paslaugy vartotojy / pilie€iy suinteresuotumo stoka

f

46

o
w1
=
o
=
w1
N
o

25 30 35 40 45 50

M Labai trukdo (n)  ®Trukdo (n) M Neturi jtakos (n)

4 pav. Pagrindinés KVM diegimo organizacijose problemos (n=57, taiko, diegia bent vieng KVM)

Saltinis: Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos viesojo administravimo ir kitose institucijose / jstaigose

stebésena. 2013 m. ataskaita.

2017 mety pabaigoje VRM buvo vykdoma Lietuvos viesojo administravimo institucijy
anketiné apklausa siekiant iSsiaiSkinti esama kokybés vadybos metody diegimo situacijg Salyje.
Tyrime dalyvavo (5 pav.):
e 14 ministerijy (100 proc.);
e 12 Vyriausybeés jstaigy (85 proc.);
e 98 ministerijy reguliavimo srities jstaigy (jstaigy prie ministerijy, vieSyjy istaigy);

e 53 savivaldybiy (88,3 proc.).
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B Ministerijos
M Vyriausybés jstaigos
I Jstaigos prie ministerijy (su

teritoriniais padaliniais)

Savivaldybés

5 pav. Apklausoje dalyvavusiy institucijy pasiskirstymas (n=177)

Saltinis: Kokybés .vadybos metody taikymo Lietuvos viesojo administravimo ir kitose institucijose / jstaigose

stebésena. 2017 m. ataskaita.

Matome, kad tyrime dalyvavo didelis procentas visy Lietuvos institucijy, todél duomenis
galima laikyti labai tiksliais.
Vertinant 2017 mety stebésenos rezultatus ir lyginant juos su ankstesniais metais, pastebimas

tolygus institucijose jdiegty kokybés vadybos metody skai¢iaus augimas (6 pav.).
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6 pav. KVM jsidiegusiy institucijy palyginimas (2007-2015 m.)

Saltinis: Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos viesojo administravimo ir kitose institucijose / jstaigose

stebésena. 2017 m. ataskaita.

IS diagramos matyti, kad 2007-2013 metais smarkiai augo institucijy skaicius diegiant kokybés
vadybos sistemas. Augimas sulétéjo 2013 metais, o nuo 2014 mety tapo minimalus.
Apklausos rezultatai rodo, kad kai kurios institucijos yra jsidiegusios daugiau negu vieng

kokybés vadybos metodg. Tai matoma zemiau pateiktoje 6 lenteléje.
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6 lentelé. Vienoje institucijoje taikomy KVM skaicius (n=88)

Vienoje institucijoje idiegty / diegiamy kokybés vadybos

metody skaicius Dazms
1. | Vienas 54 (61,3 proc.)
2. | Du 22 (25 proc.)
3. | Trys 10 (11,4 proc.)
4. | Keturi ir daugiau 2 (2,3 proc.)
I$ viso 88 (100 proc.)

Saltinis: Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos viesojo administravimo ir kitose institucijose / jstaigose

stebésena. 2017 m. ataskaita.

Daugiausiai organizacijy yra isidiege tik viena metoda, du ar tris naudoja gerokai maziau.

Daugiau nei tris metodus naudoja tik dvi apklausoje dalyvavusios organizacijos (pvz. Nacionalinéje

mokéjimo agentiiroje prie ZUM yra jdiegti 6 KVM, o Europos socialinio fondo agentiira — 4 KVM).

Toliau analizuojant duomenis buvo iSaiskinta, kokius kokybés standartus institucijos naudoja.

Apklausos rezultatus atvaizdavus diagramoje matosi labai aiskiis skirtumai (7 pav.).

ISO 9000 serijos standartai

BVM - Bendrasis vertinimo modelis

,Liekna” organizacija / 6 SIGMA

I1SO 27000 (rizikos valdymo sistema)
Subalansuoty rodikliy metodas (angl. Balanced...

I1SO 14001 (aplinkosaugos vadybos sistema)

EFQM- Europos kokybés vadybos fondo...

Kiti

0 10 20

H Jsidiegusiy skaiCius (vnt.)

30 40 50

60

7 pav. KVM jsidiegusios institucijos (n=88)

Saltinis: Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vie§ojo administravimo ir kitose institucijose / jstaigose

stebésena. 2017 m. ataskaita.
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Populiariausiu KVM islieka ISO 9000 serijos standartai — juos yra du tre¢daliai (65 proc. arba
57 institucijos) visy KVM jsidiegusiy institucijy. Antras pagal populiarumg — Bendrasis vertinimo
modelis (BVM). Jj isidiege/diegia 22 proc. institucijy (19 institucijy) (3 pav.). Treciasis — ,,Liekna
organizacija®“ (15,9 proc. arba 14 institucijy).

Kalbant apie vieSojo sektoriaus sveikatos priezitiros institucijas ir remiantis sveikatos apsaugos
ministerijos vidaus audito skyriaus vedéjo Vytenio Gudelio (2019) duomenimis:

e IS Sveikatos apsaugos ministerijai pavaldziy ar jos reguliavimo sric¢iai priskirty 24 biudzetiniy
jstaigy, bent 10 jstaigy turi jsidiegusios kokybés vadybos sistemas 1SO 9001, i$ jy, Valstybiné
ligoniy kasa ir 5 teritorinés ligoniy kasos, Valstybiné vaisty kontrolés tarnyba, Radiacinés saugos
centras, Nacionalinis visuomenés sveikatos centras, Nacionaliné visuomenés sveikatos
priezitiros laboratorija.

e 2 biudzetinés jstaigos (Valstybiné teismo medicinos tarnyba ir Nacionaliné visuomenés sveikatos
prieziiiros laboratorija) turi jsidiegusios standartg ISO 17025.

e IS 17 vieSyjy juridiniy asmeny, kuriy steigéjas ar dalininkas yra Sveikatos apsaugos ministerija,
6 asmenys (Respublikiné Kauno ligonin¢, Jirininky ligoniné, Respublikiné Siauliy ligoniné,
Palangos vaiky reabilitacijos sanatorija ,,Palangos Gintaras®, Respublikiné Vilniaus psichiatrijos
ligoniné, Nacionalinis kraujo centras) yra deklarave apie ISO 9001 standarto jsidiegima, 1 asmuo
(Kauno klinikiné ligonin¢) — apie ISO 15224. Dar kelios jstaigos yra deklaravusios apie kity
kokybes vadybos sistemy jsidiegima.

Taigi i$ Sios statistikos matomos jvairiy veiklos sriciy Lietuvos vieSojo sektoriaus sveikatos
prieziliros organizacijos, kurios vykdo kokybés politika, taikant savo veikloje ISO 9000 serijos kokybes
metodus ir yra sertifikuotos.

Lietuvoje kokybés vadybos sistemy sertifikavimo paslaugas teikia akredituotos jstaigos, tokios
kaip UAB ,,Bureau Veritas Lit", UAB "Sertika", Viesoji istaiga LST Sert , UAB "TUV Uolektis" ir
kitos. Jas akredituoja Nacionalinis akreditacijos biuras prie Lietuvos Respublikos tkio ministerijos.
Taigi, kokybés vadybos sistemos jdiegimas ir sertifikavimas parodo auksta organizacijos vadybos lygj,
nes ji turi nuolat siekti geresniy rezultaty ir taikyti kokybés vadybos standarto reikalavimus.

Autorius R. Stankaitis (2015, 30), apibudindamas sertifikavimo reikSme organizacijai sako, kad
sertifikatas — tai tarsi vizitiné kortelé, padedanti jmonei paklititi j patikimy partneriy ratg. ISO 9000
serijos sertifikatas jrodo, kad organizacijos kokybés vadybos sistema sertifikuota pagal susisteminta
geriausios valdymo praktikos standartg ir atitinka jo reikalavimus. Sertifikatas, kurj iSdavé sertifikavimo
paslaugas teikianti akredituota jstaiga, padeda jtikinti klientus, kad organizacija jdiege¢ visas vidines
procediiras, uztikrinancias jsipareigojimy vykdyma.

Apzvelgus Vidaus reikaly ministerijos atlikto tyrimo duomenis, galima biity sakyti, kad vieSojo
sektoriaus institucijoje kokybés vadybos metody diegimas yra populiarus. Taciau kyla klausimas, ar 1§
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tiesy $ie metodai institucijoms suteikia realios naudos. N. Cerniauskiené (2011, 50) pamini pagrindines
problemas, susijusias su Lietuvos vieSuoju sektoriumi ir kokybés vadybos diegimo ypatumais. Sia
problematikg nagrinéja autoriai D. Pocitté, E. Gimzauskiené, R. Civinskas, M. Kaselis, V. Smalskys, E.
Skietrys, M. ISoraité, A. Guogis, D. Gudelis, ir kt.

Visy pirma, zilirint i§ istorinés pusés galima paminéti, kad kokybés vadyba kilusi 1§ naujosios
vieSosios vadybos teorijos. Zinoma, kad NVV yra kilusi i§ anglosaksy valstybiy, jos praktika ne visada
atitinka kontinentinés Europos vieSojo valdymo principus. Ryty Europos Salys ilgg laikg buvo veikiamos
austry-vokieciy ir pranciizy teisés, joms budingos administracinio valdymo tradicijos. Dél $iy priezas¢iy
vieSojo sektoriaus organizacijoms yra gana sunku pritaikyti privac¢iam sektoriui biidingus vadybinius
metodus.

Autoré N. Cerniauskiené (2011, 50) pamini kitas problemas, paaiskinan¢ias sunkumus diegiant
vadybinius metodus, tai yra vieSojo sektoriaus institucijy veikla labiau orientuojantis j procesus, o ne
rezultatus. Verta paminéti, kad valstybinio sektoriaus darbuotojy veiksmus stipriai riboja griezta teisiné
aplinka. Esamus ir numanomus vartotojy likes¢ius gana sunku tenkinti, nes vie$ajj administravimg
reglamentuoja jstatymai, riboja iStekliai, o kai kurios organizacijos vadovaujasi politikos nustatytais
prioritetais. Su problemomis susiduriama ir tada, kai komunikacija tarp personalo yra prasta arba prastai
suvokiamas kokybés sistemos diegimo poreikis.

Apibendrinus jau atliktus tyrimus ir jvairiy autoriy nuomones, galima teigti, kad kokybés
vadybos sistemos diegimas yra populiarus tiek Lictuvos vieSojo administravimo institucijy, tiek ir
sveikatos prieziliros organizacijy tarpe. Nors Lietuvoje yra suformuota teisiné instituciné bazé sveikatos
prieziiiros paslaugy kokybei uztikrinti ir nuolat tobulinti, taciau organizacijos aktyviai diegiasi kokybés

vadybos standartus
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3. KOKYBES VADYBOS ISO 9001 STANDARTO TAIKYMO
TYRIMAS LIETUVOS VIESOJO IR PRIVATAUS
SEKTORIAUS ASMENS SVEIKATOS PRIEZIUROS
ISTAIGOSE

3.1. Tyrimo teorinés prielaidos

Mokslings literattiros analizé padéjo susipazinti su kokybés samprata, kokybés vadyba ir jos
modeliais, vadovy bei kito personalo vaidmeniu kokybés tobulinimo procese. [vairiy autoriy jzvalgos
pad¢jo iSsiaiSkinti kokybés vadybos sistemos privalumus ir galimus trikumus. [Sanalizavus Saltiniy
analize, galima geriau suprasti kokybés vadybos metody teikiamg nauda ir svarba, taciau kaip jy
taikymas atsispindi organizacijose, triksta iSsamios analizés ir vertinimo. Kaip ir aptarta teorinéje darbo
dalyje, Siuo metu viena i$ populiariausiy ir placiausiai taikoma yra ISO 9000 serijos kokybés vadybos
sistema, o kalbant apie sveikatos priezitros sektoriy, organizacijy veiklos specifikai artimiausias ISO
9001 standartas.

Lietuvos ir uzsienio literatiiroje apraSoma daug jvairiy tyrimy, susijusiy su kokybés vadybos
metodais organizacijy veiklai tobulinti, o0 metody taikymas vieSojo sektoriaus organizacijose pradétas
analizuoti palyginus neseniai. Pasigendama pacios organizacijos patirties bei personalo nuomonés apie
naudojama kokybés vadybos sistemg. Taigi tyrimas buvo pasirinktas siekiant praktiskai atskleisti ir
patvirtinti vyraujancias nuostatas bei tendencijas, aptartas teorin¢je darbo dalyje. I probleminj temos
klausimg padés atsakyti organizacijose dirbantis vadovaujantis personalas, vertindamas savo jstaigoje
diegta kokybés vadybos sistema. Tai leis iSsiaiskinti diegimo etapy sudétinguma, iskilusias problemas,
jvairiy kriterijy pokyc¢ius taikant $ig sistema.

Teorinis tyrimo modelis remiasi pirmoje darbo dalyje pateiktais Tarptautinés standartizacijos
organizacijos (angl. International Organization for Standartization; ISO) kokybés vadybos standarto 1SO
9001 diegimo organizacijoje procediiros etapais (8 pav.) bei autoriy K. Gotzamani, K. Zgodavova, D.

Levine ir M. Toffel pagrindinémis jzvalgomis (7 lentelé).
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WVadovo sprendimas pradéti diegti

\ 4

Projekto darbo grupés sudarymas

\ 4

Organizacijos trikumu analizé

\ 4

Sistemos dokumenty rengimas

\ 4

Kokybés sistemos 1gvvendinimas

¥

Vidaus audito tiknimimas, korekcimar veitksmai

¥

Sistemos tobulinimas, pateikimas sertifikuot

8 pav. Kokybés vadybos standarto ISO 9001 diegimo organizacijoje etapai

Saltinis: Tarptautiné standartizacijos organizacija (2019)

7 lentelé. Teorinis tyrimo modelis

Teorinés darbo dalies autoriy jZvalgos

Tiriamosios darbo dalies autoriaus siekiami

iSsiaiSkinti kriterijai

Kokybés sistemos pritaikyma lemia

organizacijos dydis.

Organizacijoje dirban¢iy darbuotojy skaicius.

Pagerejusi produkty ar paslaugy kokybé.

Paslaugos suteikimo laikas;

Medicininiy paslaugy suteikimo kiekis.

Incidenty ir skundy mazgjimas, mazéjantis

klaidy ir nes¢kmiy skaicius.

Personalo klaidy kiekis.

Padidé¢jes produktyvumas ir efektyvumas;

Sumazgjusios vidinés iSlaidos, pageréjes
pelningumas.

Finansiniai rodikliai.

Padidéjusi darbuotojy motyvacija.

Darbuotojy pasitenkinimas;
Darbuotojy motyvacija jsitraukti j kokybés;

vadybos sistemos diegima;

Darbuotojy darbo kravis.
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7 lentelés tesinys

Darbuotojy geresnis suvokimas apie kokybe;

Informacija apie kokybés vadybos sistema;

Dauguma darbuotojy sunkiai supranta | ® Darbuotojy supazindinimas su diegiamu
kokybés vadybos standarty prasme, juy standartu.

diegimo tikslus.

Padidéjes klienty pasitenkinimas; ¢ Klienty pasitenkinimas.

Didéjantis pacienty ir kity suinteresuotyjy

Saliy pasitikéjimas.

Plétimasis ] tarptautines rinkas; e Partnerystés rysiai su kitomis

Efektyvi skatinamoji ir rinkodaros priemong¢;
Didesnis konkurencinis pranasumas;

Did¢jantis organizacijos jvaizdis.

organizacijomis;

Organizacijos jvaizdis.

Didé¢jantis veiklos procesy igyvendinimo

lygis.

Igyvendinimo proceso sudétingumas.

Sukuriamos prielaidos iSvengti galimy

problemy darbo vietose.

Kompetentingy darbuotojy kokybés vadybos

srityje analiz¢.

Ziniy, susijusiy su kokybés valdymo sistemos

principy ir metody taikymu, trikumas.

Projekto darbo grupés sudarymas;
Kokybés procediiry parengimas;
Tiksly, susijusiy su kokybe, iSkélimas;
Tiksly jgyvendinimo nuoseklumas;

Organizacijos trukumy analizg.

Reikalavimai formalizuoti procesus,

dokumentuoti organizacijos struktiiros ir
procesy pokycius sudaro daug papildomos

dokumentacijos.

Pildomos  medicininés  dokumentacijos

apimtis.

Sudaryta darbo autoriaus, remiantis K. Gotzamani, K. Zgodavova, D. Levine ir M. Toffel (2010).

3.2.

Tyrimo metodologija

Darbo empirinéje dalyje bus nagrinéjamos kokybés vadybos ISO 9001 standarto taikymo
patirtys Lietuvos asmens sveikatos priezitiros sektoriuje. Tyrimo tikslas yra jvertinti kokybés vadybos
ISO 9001 standarto taikymo ypatumus Lietuvos vieSojo ir privataus sektoriaus asmens sveikatos

priezitiros jstaigose.
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Taigi tyrimo tikslui ir uzdaviniams jgyvendinti buvo pasirinkta miSriy metody prieigos
strategija. Si prieiga buvo naudojama siekiant surinkti jvairesne ir turtingesne empiring medziaga,
pagristi tyrimo rezultatus skirtingomis duomeny formomis. Visy pirma, kaip pagrindinis tyrimo $altinis,
buvo naudojamas kiekybinis tyrimas. Pasak autoriaus K. Kardelio (2005, 34), kiekybinis tyrimas
naudojamas atrastiems désniams, modeliams, teorijoms patvirtinti. Be to, kiekybinis tyrimas yra
struktiirizuotas ir suplanuotas, nes tyrimo metodai bei duomeny matavimo priemonés dazniausiai biina
sukonstruotos dar prie§ tyrimg. Taigi Sio tyrimo strategija yra statistiSkai pagrjsti darbo objekto, t. y.
kokybés vadybos, esminius pozymius ir funkcionavimo veiksnius. Kaip papildomas metodas buvo
naudojamas kokybinis tyrimas, siekiant pateikti anketinés apklausos metu iSsakytos respondenty
nuomongs turinio analizg. Tiek kiekybiniai, tiek kokybiniai duomenys buvo renkami lygiagreciai, tuo
pat metu. Duomenys buvo integruojami duomeny rinkimo stadijoje, tai yra jtraukiant atvirus klausimus
1 apklausos klausimyna.

Duomeny rinkimo metodas — elektroniné anketiné apklausa. Metodas buvo pasirinktas dél
gauty duomeny didesnio kiekio ir gautos informacijos objektyvumo, nes uztikrinamas respondenty
anonimiSkumas. Surinkti duomenys buvo analizuojami statistiniy duomeny grupavimo metodu ir turinio
analizés metodu.

Anketa buvo sudaryta darbo autoriaus, remiantis teorinéje dalyje iSanalizuota moksline
literatira, o teiginiams pazyméti buvo naudojamos trijy tipy matavimo skalés. Norint nustatyti
objektyvius duomenis apie respondentg, pasirinkta nominaliné skalé. Taip pat naudota 5 baly ranginé
skalé, respondenty prasant jvertinti kriterijus, ir Likert‘o skalé, kai tiriamojo prasoma kiekvienam
teiginiui pasirinkti vieng atsakymo variantg.

Anketg sudaro 12 klausimy — 9 uzdaro ir 3 pusiau uzdaro tipo (1 priedas), kurie pasiskirsto
sekanciai:

e 1,3,4,5/6,7,8,10, 11, 12 klausimai skirti visiems respondentams.

e 2 klausimas skirtas organizacijoms, kuriy ISO 9001 standartas yra jdiegtas ir toms, kuriose buvo
1diegtas, bet sertifikato galiojimas nepratestas.

e 9 klausimas skirtas organizacijoms, kurios neplanuoja 1SO 9001 standarto atnaujinti ateityje.

Tyrimo instrumentarijus. Anketos klausimy logika (1 priedas) buvo sudaryta tokia tvarka:

e 1 klausimu siekiama jsitikinti, ar respondentas yra jsidieges ISO 9001 kokybés vadybos
standartg, ir ar turi galiojant] sertifikatg. Organizacijos, kurios nuolat atnaujina ir sertifikuoja
kokybés sistema, nuolat siekia geresniy rezultaty ir vykdo uzsibréZztus jsipareigojimus.

e 2 klausimu siekiama i$siaiskinti, kiek laiko organizacija dirba pagal ISO 9001 sistema. SuZinojus
trukme, galima matyti, ar organizacijai kokybés vadybos sistema yra nauja, ar jstaiga ja naudoja
jau pakankamai ilgai. Tuomet galima daryti prielaida apie darbuotojy jgiidzius ir supratimg apie
sistemos taikyma. Pagal teorinéje dalyje pateikta ISO 9001 diegimo etapy iSaiskinimg galima
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teigti, kad dokumentuose jformintai sistemai veikiant 3-6 ménesius paaiskeja, ar ji i$ tiesy padeda
valdyti procesus ir uzZtikrinti kokybe.

3 klausimu norima suzinoti, kokio pobtidZio priezastys paskatino organizacijas jsidiegti kokybés
vadybos sistema, t. y. ar diegdami sistemg jstaigos vadovai galvojo apie veiksmus, didinancius
klienty pasitenkinima, ar paslaugy kokybés gerinima, ar siekdami pagerinti veiklos efektyvuma
ir rezultatyvuma, jstaigos jvaizdj. Respondentai taip pat turéjo galimybe jrasyti savo nuomong ir
jvardinti kitas priezastis. Pasak autoriy, organizacijos diegiasi kokybés sistemas siekdamos
sumazinti neatitik¢iy, pacienty skundy skaiCiy, pagerinti savo jvaizdj ir pritraukti pacientus i$
kity Saliy, pagerinti medicinos darbuotojy tarpusavio bendravima.

4 klausimas svarbus vertinant pagrindiniy ISO 9001 diegimo etapy organizacijoje sudétinguma.
ISanalizavus $iuos etapus teorinéje darbo dalyje matoma, kad etapai yra sudétingi, reikalaujantys
dokumentacijos ir darbo nuoseklumo. Respondenty praSoma jvertinti pateiktus Kriterijus
remiantis rangine skale.

5 klausimu siekiama i$siaiskinti problemas, su kuriomis gali susidurti organizacijos, diegiant
kokybés vadybos sistemg. Atsakymai padés suvokti ir patvirtins dazniausiai kylan¢ius
sunkumus, susijusius su kokybés sistemos diegimu. Susipazinus su kokybés vadybos metodais
ir jy diegimo ypatumais galima teigti, kad norint iSvengti problemy, reikalingos atitinkamos
darbuotojy kompetencijos, personalo motyvacija, pakankamas informacijos kiekis, finansiniai
kaStai.

6 klausimu respondenty praSoma jvertinti, kaip pasikeité iSvardinti kriterijai, jsidiegus ISO 9001.
Kriterijai vertinami naudojant Likert‘o skalg. Atsakymai parodys taikomos kokybés sistemos
efektyvuma iSvardintiems kriterijams. Autoriai teigia, kad organizacijos kokybés metodus
diegiasi dél vidiniy ir iSoriniy motyvy, tokiy kaip paslaugy ar produkty kokybés gerinimas,
procesy gerinimas, geresnis klienty aptarnavimas, skundy mazinimas, iSlaidy mazinimas, pelno
didinimas, konkurencinis pranasumas. Taigi, atlikus apklausg bus matyti, ar taikant sistema
vyksta pokyciai tokiuose apciuopiamuose dalykuose kaip darbo inventorius kabinetuose,
pildomos medicininés dokumentacijos apimtis ir kiti rodikliai (personalo klaidy kiekis, klienty
pasitenkinimas, bendradarbiavimas su kitomis organizacijomis).

7 klausimas skirtas suzinoti, ar jdiegta kokybés sistema turéjo jtakos organizacijos finansiniams
rodikliams. Isanalizavus moksling literatiirg paaiskéjo, kad ISO 9001 kokybés vadybos sistemos
idiegimas ir sertifikavimas sveikatos prieziliros organizacijoje gali kainuoti apie 77 tukstancius
eury, o kasmetinis auditavimas — apie 14 tiikstanciy eury.

8 klausimas skirtas suzinoti, ar organizacija planuoja ir toliau dirbti pagal jdiegta kokybés

vadybos sistema. Suzinojus teigiamg atsakyma, galima daryti prielaida, kad kokybés sistema yra
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veiksminga organizacijai, 0 neigiamas atsakymas gali reiksti, kad sistema neteikia organizacijai
laukiamy rezultaty.

e 9 klausimo atsakymai parodys, dél kokiy priezasciy jstaigos neketina atnaujinti jdiegtos kokybés
sistemos. Priezastys gali biiti jvairios, tie patys veiksniai siejasi su kity tyrimo klausimy iSdéstyta
logika . Respondentai turi galimybe isreiksti savo nuomong ir pateikti kitus komentarus.

e 10 klausimas skirtas identifikuoti, ar i klausimus atsako vieSojo, ar privataus sektoriaus
organizacija. Si informacija skirta atskleisti vie$ojo sektoriaus organizacijy kokybés vadybos
metody taikymo patirtj, ir palyginti rezultatus su privataus sektoriaus organizacijomis. Kadangi
1§ teorinés darbo dalies tapo aiSku, kad vieSasis sektorius perémé geraja privataus sektoriaus
patirtj, svarbu jvertinti iy skirtingy sektoriy veiklos ypatumus.

e 11 klausimu norima suzinoti, kokias veiklos sritis vykdo organizacija. Klausimo logika paremta
identifikavimo tikslais, kai norima matyti, kokio pobiidzio istaigos dalyvavo tyrime.

e 12 klausimu siekiama suzinoti organizacijos dydj. Remiantis teorinémis autoriy jzvalgomis,
organizacijos dydis svarbus diegiamos kokybeés vadybos sistemos jgyvendinimo sé¢kmei.

Tyrimg sudaro dvi dalys:
1. VieSojo sektoriaus asmens sveikatos prieziiiros jstaigy rezultaty analize.

2. Privataus sektoriaus asmens sveikatos prieziliros jstaigy rezultaty analiz¢.

3.3. Tiriamuyjy jstaigy charakteristika ir tyrimo respondentai

Tyrimui atlikti buvo pasirinktos Lietuvos vieSosios ir privac¢ios asmens sveikatos priezitiros
jstaigos, kurios turi ISO 9001 kokybés vadybos sertifikatg. Respondentai buvo atrinkti pagal VASPVT
prie SAM tinklalapyje esantj juridiniy asmeny asmens sveikatos priezitros jstaigy licencijy aktualy
sgrasg. Istaigos informacijg apie savo kokybés politika ir turimg kokybés vadybos sistemos sertifikatg
skelbia vieSai internete, todél patikrinus duomenis, buvo atrinktos ISO 9001 sertifikatg turin¢ios
Lietuvos asmens sveikatos prieziiiros jstaigos. Kadangi kai kurios jstaigos savo kokybés politikoje yra
nurodziusios, kad vadovaujasi ISO 9001 vadybos principais, arba savo strateginiuose planuose yra
numaciusios jsidiegti §ig sistema, jos ] apklausg taip pat buvo jtrauktos, taciau respondentams pasirinkus
atsakyma, jog sertifikato neturi, kity anketos klausimy nebuvo prasoma atsakyti.

Tyrimas buvo atliekamas laikotarpyje nuo 2019 mety kovo ménesio 19 dienos iki 2019 mety
balandzio ménesio 1 dienos. Anketiné apklausa buvo atlikta internetu, naudojantis internetine ankety
apklausos svetaine www.manoapklausa.lt. Sukurtos anketos nuoroda elektroniniu pastu buvo i$siysta j

47 jstaigas, t. y. j 35 vieSojo sektoriaus organizacijg ir 12 privataus sektoriaus organizacijy (2 priedas).
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Taigi tyrimui atlikti buvo pasirinkta tiksliné¢ imtis — 47 organizacijos. Tyrimui pasirinktas
maksimalus organizacijy skaiCius pasizymi pla¢ia analizuojamos problemos specifika, todél imtis yra
reprezentatyvi, o tyrimg galima laikyti patikimu.

Atsakyti 1 anketinés apklausos klausimus buvo prasoma ijstaigos vadovo arba kito
kompetentingo asmens. Taigi tyrimo dalyviai buvo atrinkti tikslinés atrankos btidu, ir jame dalyvavo
jvairiy veiklos sri¢iy organizacijos: ligoninés, poliklinikos, reabilitacijos centrai, greitosios medicinos
pagalbos stotys, kraujo donorystés centrai, medicinos priemones teikianc¢ios organizacijos.

Apklausoje dalyvavo viesojo sektoriaus organizacijos (2 priedas):

e Didziausios Salies poliklinikos, kurios teikia ambulatorines, pirmines ir antrinés asmens
sveikatos priezitros, dienos stacionaro paslaugas. IS jy, VSI ,, Kauno miesto poliklinikos*
padaliniuose, yra prisiraS¢ daugiau nei 177 tukst. gyventojy, dirba vir§ 1600 darbuotojy.

e Pagrindinés Lietuvos ligoninés, t. y. VS ,,Kauno klinikiné ligoniné*, VS] ,,Respublikiné Kauno
ligoniné*, VS ,,Vilniaus miesto klinikiné ligoniné*, VS| ,,Respublikiné Vilniaus psichiatrijos
ligoniné*, VS| ,Respublikiné¢ Vilniaus universitetiné ligoniné* ir kitos, Kkuriy veiklos
dokumentuose aprasyti pagrindiniai tikslai — vadovaujantis Siuolaikiniais kokybés vadybos
standartais organizuoti ir teikti kokybiskas ir kvalifikuotas sveikatos priezitiros paslaugas.
Istaigos teikia tieck ambulatorines, tiek stacionarines sveikatos priezitiros paslaugas.

« Salies reabilitacijos centrai, teikiantys stacionarines ir ambulatorines medicininés reabilitacijos
paslaugas.

e Greitosios medicinos pagalbos stotys, teikian¢ios skubig biitingjg medicinos pagalbg.

e Kraujo donorystés centrai, kuriuose yra imamas donory kraujas, gaminami kraujo komponentai
ir jais apripinamo0s asmens sveikatos prieziiiros jstaigos bei pacientai.

Tyrime dalyvavo ir privataus sektoriaus organizacijos (2 priedas):

e AB “Ortopedijos technika”- ortopedijos techniniy priemoniy gamintoja, teikianti, medicinos
paslaugas, ortopedijos technines priemones, gydytojy konsultacijas.

e UAB “Pirmas zingsnis”, UAB "Ortopedijos centras" — uzsiimanti ortopediniy gaminiy gamyba,
teikianti gydytojy konsultacijas.

e AB "Baltic Orthoservice™" — uzsiimanti medicininés jrangos gamyba.

e UAB “Ortopagalba” — gaminanti ir prekiaujanti ortopedijos priemonémis.

e UAB "Bendrosios medicinos praktika"- privati $eimos klinika, diagnostikos ir konsultacijy
centras, poliklinika, teikianti gydytojy specialisty konsultacijas, stacionarines paslaugas.

e UAB “Ambulansas” — teikianti skubigjg medicinos pagalbg.

e UAB "SK Impeks Medicinos diagnostikos centras“ — privati Klinika, poliklinika, teikianti

gydytojy specialisty konsultacijas, laboratoriniy tyrimy atlikima.
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e UAB ,,Diaverum klinikos* — teikianti hemodializés, inksty, kraujo dializés paslaugas.

e UAB “Northway medicinos centrai® — diagnostikos ir konsultacijy centras, poliklinika, teikianti
gydytojy specialisty konsultacijas, stacionarines paslaugas.

e UAB,,GK klinika“ — uzsiimanti lazerine medicina, estetinémis operacijomis, plastine chirurgija.

e AB ,,Achemos* filialas ,,Achemos‘ poliklinika — ambulatorinés, pirmines ir antrinés asmens
sveikatos priezitros, dienos stacionaro paslaugos, skubios pagalbos skyrius.

Tyrimo etika. Atliekant tyrimg buvo laikomasi apklausos etikos reikalavimy. Prie§ atsakant j
pateiktus klausimus, respondentams buvo rastu paaiskinta, koks tyrimas yra vykdomas ir kokiu tikslu
bus pateikta anketa. Taip pat buvo nurodyti darbo autoriaus kontaktiniai duomenys, jeigu respondentai
pageidauty susipazinti su tyrimo gautais ir apibendrintais duomenimis, arba jeigu pildant anketa kilty
klausimy.

Duomeny apdorojimas. Organizacijoms buvo iSsiystos 47 anketos, atsakyta j 26 anketas,
griztamumas 55,3 proc. Statistinis ankety duomeny apdorojimas atliktas naudojantis Microsoft Excel
programa. Gautiems rezultatams parodyti buvo padarytos diagramos bei pateiktos gauty rezultaty

teorinés interpretacijos.
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4. TYRIMO REZULTATAI IR ANALIZE

4.1. Tyrimo kontingento analizé

Tyrime dalyvavusiy Lietuvos asmens sveikatos prieziliros jstaigy pasiskirstymas pagal tipa:
anketinius duomenis pateiké 17 (65,4 proc.) vieSojo sektoriaus ir 9 (34,6 proc.) privataus sektoriaus
organizacijos. Anketoje trys vieSojo sektoriaus jstaigos nurodé, kad neturi jsidiegusios ISO 9001
kokybés sistemos, todél jos tyrime nedalyvavo. Atsakymus j anketoje pateiktus atvirus klausimus

pateiké 6 organizacijos. Viena organizacija sutiko placiau pakomentuoti savo jstaigos patirtj elektroniniu

pastu.
Tyrime dalyvavusios jstaigos pagal veiklos sritis pasiskirsté sekanciai (9 pav.):
16
14
14
12
12
10
8
6
4 3
2 l 1 1 1
0 I I e
Ligoninés Poliklinikos Reabilitacijos GMP stotys Medicinos Kraujo donorystés
centrai priemoniy tiekimas centrai

B Tyrime dalyvavusiy jstaigy pasiskirstymas pagal veiklos sritis

9 pav. Tyrime dalyvavusiy jstaigy pasiskirstymas pagal veiklos sritis

IS diagramos matyti, kad pagal veiklos sritis daugiausiai dalyvavo ligoninés ir poliklinikos,
todél jy atsakymai Siame tyrime yra dominuojantys.

Tyrime dalyvavo 13 organizacijy (56,5 proc.), kuriose darbuotojy skaicius 200 ir daugiau.
Istaigy, kuriose dirba nuo 50 iki 200 darbuotojy, sudar¢ 39,1 proc. respondenty. Mazesniy jstaigy buvo
labai nedaug — 4,3 proc. (10 pav.)
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4,30%

21,70%

56,50%

17,40%

= |ki50 =50-100 =100-200 = 200 ir daugiau
10 pav. Istaigy pasiskirstymas pagal darbuotojy skaiciy

Kadangi tyrime dalyvavo net 73,9 proc. didziyjy jstaigy, kuriy darbuotojy skai¢ius yra 100 ir
daugiau, ir apzvelgus gautus duomenis reikSmingy skirtumy nebuvo, rezultaty analizé iSskiriant ir

lyginant darbuotojy skaiciy nebuvo atliekama, nes nebuvo tikslinga.

4.2. Kokybés vadybos sistemos diegimas

Tyrime dalyvavusios jstaigos pagal ISO 9001 standarto sertifikavimo buiseng pasiskirsté taip:
e Sistema jdiegta 18 organizacijy (14 vieSojo ir 4 privataus sektoriaus).
e Sistema jdiegta, bet sertifikavimo galiojimas nepratgstas 5 organizacijose (ViSOS privataus
sektoriaus).
Respondenty buvo klausiama, ar planuoja ateityje atnaujinti kokybés vadybos ISO 9001
sistemg. Net 92,9 proc. vieSyjy jstaigy Sig sistemg atnaujinti planuoja. Privatus sektorius sertifikato
atnaujinima nuolat svarsto, nes nemaza dalis respondenty dar néra apsisprende, ar sertifikatas jstaigai

reikalingas. Tokig nuomong isreiské 77,6 proc. respondenty (11 pav.).
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Ar planuojate atnaujinti ISO 9001 kokybés vadybos sistemg?

92,9%
Taip
33,2%

7,1%
Ne
22,2%

0,0%
Sunku pasakyti

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%  40,0% 50,00  60,0% 70,0%  80,0%  90,0%  100,0%

H VieSojo sektoriaus jstaigos M Privataus sektoriaus jstaigos
11 pav. Respondenty procentinis pasiskirstymas pagal savo kokybés sistemos atnaujinimo planavimag

Organizacijy, kurios nurodé neplanuojancios pratgsti kokybés sistemos sertifikato buvo
klausiama, kokios tokio sprendimo priezastys. Diagramoje nurodytos priezastys ir jy procentinis

pasiskirstymas, kurias pateiké privataus sektoriaus respondentai (12 pav.).

Triksta lésy kokybés sistemai pratesti 50,0%

ISO 9001 negerina organizacijos veiklos efektyvumo 0,0%

Sudétingas jgyvendinimo procesas 0,0%

Kitos priezastys 50,0%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B Priezastys, kodél organizacijos neplanuoja atnaujinti ISO 9001

12 pav. Privataus sektoriaus respondenty procentinis pasiskirstymas pagal priezastis, kodél neplanuoja

atnaujinti 1ISO 9001 (n=2)
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Privataus sektoriaus organizacijos kaip pagrindinius sertifikavimo trikumus nurodé sudétinga
jgyvendinimo procesg ir mazg veiklos efektyvumo gerinima, 1éSy trilkumas jiems nebuvo pagrindiné
priezastis nepratesti sertifikato.

Vienintelé¢ vieSojo sektoriaus organizacija, kuri neplanuoja atnaujinti kokybés vadybos
sistemos pateiké atsakyma i atvirg klausima ir nurodé kitg priezastj: “sistema jdiegta jau 15 mety. 1SO
9001 standartas yra statiSkas, jo reikalavimai apriboja organizacijg ir neleidzia tobuléti”.

Privataus sektoriaus jstaigos atstovas jvardino kitg problema, dél kurios neplanuoja atnaujinti
ISO 9001 standarto. Pasak respondento, “darbo kriivio, nereikalingos dokumentacijos ir procediiry daug,
pagal sudarytas procediiras sudétinga vadovautis visam personalui ir realiai kokybés sistema neteiké
organizacijai naudos”.

Vienas pagrindiniy organizacijy kokybés vadybos sistemy reikalavimas — nuolatinis veiklos
gerinimas. Kokybés sistemos diegimo poreikis gali pasireiksti jvairiais aspektais. Tyrime dalyvavusiy
sveikatos priezitiros istaigy buvo klausiama, kas paskatino kokybés vadybos sistemos diegima, tai yra,
kokio pobiidzio priezastys paskatino organizacijas jsidiegti kokybés vadybos sistema (13 ir 14 pav.).
Idomu suzinoti, ar jstaigos vadovai noréjo pagerinti organizacijos vidinius, ar iSorinius procesus.

Respondentai taip pat turéjo galimybe jrasyti savo nuomong bei jvardinti kitas priezastis.

Galimybé padidinti klienty pasitenkinimg 57,1%

Galimybé pagerinti paslaugy kokybe 78,6%

Jmoneés veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo gerinimas 42,9%

Jstaigos jvaizdZio gerinimas 85,7%

Kita 7,1%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B Kokybés vadybos sistemos diegimo priezastys

13 pav. Procentinis vie$ojo sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal kokybés vadybos diegimo

priezastis (n=14)
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Galimybé padidinti klienty pasitenkinima 88,9%

Galimybé pagerinti paslaugy kokybe

77,8%

Jmonés veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo gerinimas 66,7%

Jstaigos jvaizdZio gerinimas 0,0%

Kita 11,1%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

B Kokybés vadybos sistemos diegimo priezastys

14 pav. Procentinis privataus sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal kokybés vadybos sistemos

diegimo priezastis (n=9)

Zvelgiant j rezultatus matome, kad visoms organizacijoms vienas svarbiausiy faktoriy yra
istaigos jvaizdZio gerinimas.

Viesasis sektorius, naudodamas ISO 9001 kokybés standarta, siekia pagerinti paslaugy kokybe.
Privaciam sektoriui be paslaugy kokybés taip pat svarbu gerinti klienty pasitenkinimg. Abu sektoriai
sutinka, kad veiklos efektyvumui ir rezultatyvumui gerinti ISO 9001 néra tinkamiausia priemong.

Respondentai, atsakant j klausima, kas paskatino kokybés vadybos sistemos diegima imongje,
turéjo galimybe pateikti kitas prieZastis. Atsakymus pateiké dvejy vieSyjy jstaigy respondentai. Vienos
organizacijos atstovas teigia, kad ,,kai viskas aprasyta, kyla maziau klausimy, kas atsakingas®. Kito
respondento nurodytas komentaras: ,,manome, kad sertifikuota jstaiga atrodo patikimesné klientams,
taip pat bendradarbiaujant su kitomis jstaigomis palaikomi geresni rysiai‘.

Respondenty buvo prasoma jvertinti ISO 9001 diegimo etapy sudétingumg. Rezultaty analize
i§skiriant ir lyginant darbuotojy skai€iy nebuvo atlieckama, kadangi tyrimo duomenis pateiké daugiausiai
didziosios jstaigos. ApzZvelgus mazesniy jstaigy atsakymus, reikSmingy skirtumy, lyginant su didziyjy
istaigy atsakymais, nebuvo.

Diagramose pateiktas respondenty atsakymy procentinis pasiskirstymas, parodant diegimo

etapy sudétinguma (15 ir 16 pav.).
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35,7%
) ) 35,7%
Projekto darbo grupés sudarymas 28,6%
0,0%
0,0%
L ~ o 28,6%
Organizacijos trukumy analizé 21,4%
42,9%
' L . 21,4%
Tiksly, susijusiy su kokybe, iSkélimas 42,9%
28,6%

0,0%

, ) ) 14,3%
Kokybés procediry parengimas 7,1%
50,0%

28,6%

0,0%
) ) N 21,4%
Tiksly jgyvendinimo nuoseklumas 35,7%

0,0%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

42,9%

M Labai paprasta ® Paprasta W Viutiniska ®Sudétinga M Labai sudétinga

15 pav. Procentinis vieSojo sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal ISO 9001 diegimo etapy
sudétinguma (n=14)

44,4%
22,2%

Projekto darbo grupés sudarymas
22,2%

0,0%
Organizacijos trikumy analizé 11,1%
0,0%

22,2%

66,7%

Tiksly, susijusiy su kokybe, iSkélimas 44,4%

33,3%

Kokybés procediry parengimas . 22.2%
0,0%

77,8%

33,3%
Tiksly jgyvendinimo nuoseklumas 11,1% !

11,1%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

44,4%

|

M Labai paprasta ™ Paprasta M VidutiniSka M Sudétinga M Labai sudétinga

16 pav. Procentinis privataus sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal ISO 9001 diegimo etapy
sudétinguma (n=9)

I$ rezultaty matyti, kad diegiant kokybés sistema jstaigoms lengviausia buvo sudaryti projekto
grupe. Tai galéjo buti dél jstaigoje jau dirbanciy asmeny, atsakingy uz kokybés procesus, arba tai jtakojo

iSoriniai samdomi darbuotojai.
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Diegiant kokybés standartg, vieSajame sektoriuje daugiau etapy buvo sudétingy. Abu sektoriai
nurodé¢, kad sudétingiausia iSanalizuoti savo trikumus ir parengti jy gerinimo procesus. Tai galima
jvardinti kaip sudétingiausia ISO 9001 standarto diegimo dalimi.

Vienos 1§ privaciy jstaigy vadovybés atstové kokybei sutiko elektroniniu pastu placiau
pakomentuoti kokybés sistemos diegimo ypatumus bei kokiy priemoniy imasi savo organizacijos
kokybei valdyti. Pasak jos, kokybés vadybos ISO 9001 sistemg jstaiga taiké kurj laika, Sio standarto
specifika ir i§ anksto apraSyta metodika organizacijai nepasiteisino. Todél sistemg nuolat atnaujinti ir
sertifikuoti nebeliko prasmés. Siuo metu jmoné¢ vadovaujasi LEAN sistemos principais, kurig taikant
gana paprastai inicijuojami pokyc¢iai. Procediiros yra labiau skirtos procesy apra§ymui, t. y. jos apibréZzia,
kaip kas vyksta ar turi vykti. Ne procediiros nustato, kaip kokybe kontroliuoti, o kokybés skyriaus darbo
grupé nustato priemones ir jas apraso procedirose, ir jau tuomet jomis privaloma vadovautis. Pasak
atstovés, vadovybé nekuria procediiry i§ anksto, ir po to nereikalauja, kad pagal jas biity dirbama. Tokia
politika jmoné vadovavosi ankséiau, kai taiké ISO 9001. Siuo metu, pirmiausia daromi realiis poky¢iai
ir tik jiems pasiteisinus, jie perkeliami j procediiras. O kad darbas nenukrypty, neuzsimirsty bei lengviau
jsitraukty naujai atéje darbuotojai, Sios procediiros labai pravercia. Be to, €ia sugula ir visi norminiais
dokumentais (jsakymais, jstatymais, tvarkomis) apibrézti reikalavimai. Tada visada galima pasitikslinti,
ar organizacija vis dar dirba pagal nustatyta tvarka. Visa tai lieCia daugiau ambulatorines jstaigos
teikiamas procediiras ir gydytojy konsultacijas, nes stacionare ar dienos chirurgijoje viskas gaunasi
gerokai paprascCiau, nes ten daugiau teisinio reglamentavimo ir lengviau valdyti pacienty srautus. Eiliy
ir laukimo prie gydytojy kabinety mazinimui buvo pasitelktas elementarus proceso stebéjimas, svarstyti
galimi budai srautams valdyti, gydytojy grafiky tarpusavyje derinimas bei derinimas su procediiry
kabinety darbo laiku, procediry viety didinimas ir jy darbo laiko ilginimas, taip pat jvesta iSankstiné
registracija internetu, automatinis eiliy valdymas (t. y. talonéliai registratiroje). Radus registratiiros
apkrovimo piko laikus, derinami registratoriy darbo laikai ir atitinkamai jy skaiCius tam tikromis
valandomis bei dienomis. Istaigos atstové pasakoja, kad ,,daugiausiai i§§ukiy buvo biitent poliklinikoje
— 18 tokios "valdiskos" turéjome tapti "privacia", ne statusu, o aptarnavimo kokybe. Tas virsmas dar néra

baigtas, nes tobul¢jimui riby néra, bet jau tikrai toli nueita“.

4.3. Kokybés vadybos sistemos diegimo problemos

Tyrime buvo siekiama i$siaiskinti, su kokiomis problemomis susidiiré jstaigy vadovai, diegiant
kokybés vadybos sistemas. Taigi, respondenty buvo klausiama, su kokiomis problemomis susidiré
diegiant ISO 9001. Respondentai, atsakant j klausima, turéjo galimybe¢ jvardinti kitas, nepaminétas

problemas.
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Personalo motyvacijos stoka jsitraukti j kokybés vadybos

. . 64,3%
sistemos diegima

Kompetentingy darbuotojy kokybés vadybos srityje stoka 42,9%

Informacijos apie kokybés vadybos sistemg stoka 14,3%

Materialiniy istekliy stoka 21,4%

Padidéjusiu darbo kriviu 0,0%

Kita . 7,1%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

M Problemos, diegiant ISO 9001

17 pav. Procentinis vieSojo sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal problemas, diegiant 1ISO 9001
(n=14)

Personalo motyvacijos stoka jsitraukti j kokybés vadybos

. Lo 77,8%
sistemos diegima

Kompetentingy darbuotojy kokybés vadybos srityje stoka 77,8%

Informacijos apie kokybés vadybos sistema stoka 11,1%

Materialiniy istekliy stoka 33,3%

Kita 0,0%
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

M Problemos, diegiant ISO 9001

18 pav. Procentinis privataus sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal problemas, diegiant ISO
9001 (n=9)

Analizuojant duomenis nustatyta (17 ir 18 pav.), kad visose organizacijose pagrindiné problema

diegiant 1ISO 9001 yra padidéjes darbo kriivis. Atsakymas glaudZiai siejasi su respondenty vertinimais
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klausiant dél diegimo etapy sudétingumo, beveik visi etapai buvo jvardinti kaip sudétingi. 1ISO 9001
sudétingg diegimo specifikg patvirtina ir teorin€je darbo dalyje iSanalizuota literatiira.

Kitos problemos susijusios su personalo kvalifikacija ir motyvacija. Materialiniy iStekliy stoka
nebuvo organizacijoms didelé problema.

Vienos 1§ vieSojo sektoriaus jstaigy respondentas pateiké kita problema, su kuria susidiiré
organizacija diegiant ISO 9001 — ,,Atsirado daug papildomos dokumentacijos®.

| atvirg klausimg atsaké dar viena vieSojo sektoriaus organizacija paminédama, kad ,,jstaigai

nepavyko igyvendinti visy uzsibrézty matuojamy metiniy tiksly®.

4.4. Kokybés vadybos sistemos teikiama nauda

Inovacijy taikymo efektyvumg lemia jvairiis veiksniai, pradedant nuo sistemos taikymo
trukmés. Suzinojus trukme, galima matyti, ar organizacijai kokybés vadybos sistema yra nauja, ar jstaiga
ja naudoja jau pakankamai ilgai. Tuomet galima daryti prielaidg apie darbuotojy igidzius ir supratimg
apie sistemos taikyma. Taip pat i§ rezultaty matoma, kiek laiko jstaigos, kurios kokybés sistemos
nepratese, taiké kokybés standartg savo veikloje. Diagramoje pateiktas vieSyjy ir privaciy organizacijy

procentinis pasiskirstymas pagal diegimo biiseng ir standarto taikymo trukme (19 pav.).

. 5’6%

0,0%

lki 1 mety

Nuo 1 iki 3 mety
80,0%

88,9%

Daugiau kaip 3 metai
20,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0 40,0% 50,0% 60,0% 70,0 80,0% 90,0% 100,0%

M |diegtas M |diegtas, bet nepratestas

19 pav. Procentinis respondenty pasiskirstymas pagal diegimo biiseng ir taikymo trukme (n=23)

Analizuojant respondenty rezultatus matyti, kad 80 proc. organizacijy, kurios kokybés standarta

taikeé iki 3 mety, sertifikato nepratese, o kitos jstaigos, kurios nuolat sertifikuoja savo kokybeés sistema,
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ja taiko daugiau kaip 3 metus. Vadinasi, jstaigy vadovams jy diegiama inovacija néra nauja, o jau
nusistovéjusi, todél apklaustieji gali geriau suvokti metody taikymo aplinkybes ir uztikrinéiau pateikti
savo patirt] apie turimg kokybés sistemg. Taigi, toliau analizéje siekiama iSsiaiskinti jstaigy patirtj,
respondentams vertinant organizacijose jvykusius pokycius.

Sio darbo teorinéje ir metodologinéje dalyse buvo idanalizuoti organizacijy pagrindiniai veiklos
principai bei apibiidintos galimos priemonés veiklos efektyvumui didinti. [vertinus jvairias nuomones ir
atliktus tyrimus, galima konstatuoti, kad organizacijos diegiasi kokybés vadybos priemones sickiant
vienos ar kitos naudos. Respondenty buvo praSoma jvertinti organizacijose vykstancius pokycius,
pradedant nuo apCiuopiamy kriterijy, baigiant klienty pasitenkinimu bei iSorinius rySius,

bendradarbiavimg su kitomis organizacijomis.

Procentinis vieSojo sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal
kriterijy pokycius, taikant ISO 9001 (n=18)

0,02/0
Paslaugos suteikimo laikas 57,1%
42,9% ’
0,0%
0,0%
) ) ) 0,0%
Darbo inventorius kabinetuose F 71,4%
0.0% 28,6%
) (]
s 7,1%
Medicininiy paslaugy suteikimo kiekis _ 50,0%
0 0% 42,9%
,U%
0,0%
. o N _ 50,0%
Pildomos medicininés dokumentacijos apimtis 28,6%
14,3%
7,1%
oy 7,1%
57,1%
0,0%
0,0%
, N 0.0%
Klienty pasitenkinimas A

78,6%

\‘
‘
o

14,3%
0,0%
7 0,
Bendradarbiavimas su kitomis organizacijomis 28,6%

57,1%
7,1%

F

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%» 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

M Labai neigiamai Neigiamai M Nepasikeité M Teigiamai M Labai teigiamai

20 pav. Procentinis viesojo sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal kriterijy pokyc¢ius, taikant ISO
9001 (n=14)
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21 pav. Procentinis privataus sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal kriterijy pokyc¢ius, taikant
ISO 9001 (n=9)

Analizuojant gautus duomenis pastebima (20 ir 21 pav.), kad visose organizacijose tokiems
rodikliams kaip paslaugos suteikimo laikas, medicininiy paslaugy suteikimo laikas ir darbo inventorius
kabinetuose, jdiegta kokybés sistema reikSmingos jtakos pokyc¢iams neturéjo.

Zenkliau i$siskiria $ie rodikliai: pusé vieSojo sektoriaus ir beveik visi privataus sektoriaus
respondentai teigia, kad kokybés sistemos diegimo pasekmés yra padidéjusi pildomos medicininés
dokumentacijos apimtis. RySkus procentas viesojo sektoriaus respondenty sako, kad jstaigose teigiamai
pasikeité klienty pasitenkinimas. Teigiamus Sio kriterijaus poky¢ius jvardino ir privatus sektorius.
Lyginant ir vertinant kitus apklausos atsakymus pastebima, kad viena i§ pagrindiniy priezas¢iy diegti
kokybés standarta buvo nurodyta pagerinti klienty pasitenkinima. Taigi, 1§ rezultaty matome, kad
jstaigoms tai jgyvendinti pavyksta.

Daugiau nei pusé vieSojo sektoriaus respondenty nurodé, kad taikant ISO 9001 teigiamai
pasikeité jy bendradarbiavimas su kitomis organizacijomis. Sj rodiklj galima susieti su klausimu, kuomet
buvo siekiama iSsiaiskinti diegimo prieZastis. IStirta, kad pagrindiné prieZastis buvo jstaigos jvaizdzio

gerinimas. Tai galéjo lemti teigiamus bendradarbiavimo su kitomis organizacijomis pokycius.
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Istaigy atstovy buvo praSoma jvardinti finansiniy rodikliy poky¢ius, taikant ISO 9001 kokybés

sistemg. Diagramoje pateiktas vieSojo ir privatus sektoriaus organizacijy procentinis pasiskirstymas (22

pav.).

14,3%
Padidéjo iki 5% T
11,1%

0,0%
Padidéjo nuo 5% iki 20% _
0,0%
Padidéjo daugiau kaip 20% ’
0,0%

35,7%
Sumazéjo dél padidéjusiy islaidy ’

22,2%

. 50,0%
Nepakito

55,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

M VieSojo sektoriaus organizacijos M Privataus sektoriaus organizacijos

22 pav. Procentinis vieSojo ir privataus sektoriaus respondenty pasiskirstymas pagal finansiniy rodikliy

poky¢ius, taikant ISO 9001 (n=23)

IS pateikty gauty rezultaty diagramy matyti, kad pusei apklaustyjy kokybés sistemos jdiegimas
finansiniams rodikliams jtakos neturéjo. Tokius neutralius atsakymus galé¢jo lemti skirtingas
respondenty klausimo supratimas, kadangi finansiniy rodikliy pokycius gali lemti ir kitos veiklos
organizavimo priemonés. Todél galima teigti, kad jstaigoms sunku apskaiCiuoti, ar veiklos
rezultatyvumg lemia jdiegta kokybés sistema, ar kiti veiksniai. Taciau daugelis organizacijy jvardino,
kad finansiniai rodikliai sumazéjo dél padidéjusiy iSlaidy. Viena privataus sektoriaus jstaiga ir dvi
viesojo sektoriaus jstaigos nurodé, kad finansiniai rodikliai padidéjo iki 5 proc., 0 vienos privacios
jstaigos finansiniai rodikliai padidéjo nuo 5 proc. iki 20 proc. Vertinant respondenty atsakymus, juos
galima susieti su klausimo apie problemas atsakymais, kai daugelis apklaustyjy teigé nesusidirg su

materialiniy iStekliy stoka, diegiant kokybés sistemas.
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ISVADOS

ISnagrinéjus kokybés vadybos esmg ir sampratos raidg galima teigti, kad kokybés sgvoka yra
labai plati ir jos apibrézimas priklauso nuo konteksto. Kokybés siekimas yra ilgas ir sudétingas
procesas, reikalaujantis nuoseklumo ir organizacijos nariy gebéjimy.

I8analizavus kokybés vadybos metodus ir jy taikymo principus organizacijose, matomos jy
placios taikymo tendencijos. Priklausomai nuo organizacijos veiklos pobudzio, gali bati
pasirinktas jdiegti vienas ar kitas metodas, o priklausomai nuo tiksly, metodai diegiami siekiant
pagerinti paslaugy kokybe, sumazinti vidines iSlaidas ir padidinti pelninguma, padidinti
darbuotojy motyvacijg, pagerinti klienty pasitenkinimg, padidinti konkurencin] pranasumag.
Pagrindiniai organizacijose diegiami kokybés metodai yra EFQM, BVM, SRS, Lean sistema,
ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai, kuriems biidinga skirtinga specifika.

ISnagrinéjus kokybes vadybos metody taikymo sveikatos prieziiiros jstaigose ypatumus galima
teigti, kad sveikatos priezitiros sektoriuje vyrauja ne tik iSoriniai kokybés reguliavimo principai,
kuriuos apibrézia teisés aktai ir pojstatyminiai aktai, taciau jStaigos savo veikloje aktyviai
diegiasi kokybés vadybos sistemas, kurias taikant galima sulaukti didesnio klienty
pasitenkinimo, geréjancios paslaugy kokybés, mazéjanciy klaidy ir nesékmiy skaiciaus, geresniy
santykiy su konkurentais.

[Sanalizavus kokybés vadybos metody taikymo vieSajame sektoriuje principus galima
konstatuoti, kad jvairios kokybés vadybos iniciatyvos vieSajame sektoriuje vis placiau
naudojamos ir jgauna didesne svarbg. Tai jtakoja nuolat kintanti iSoriné aplinka, reformos,
didesni visuomene¢s liikesc¢iai ir poreikiai. VieSojo administravimo institucijos priima naujus
keicia poziiirj ] organizacijos valdyma ir veiklos organizavima.

Atlikus empirinj tyrimg ir jvertinus kokybés vadybos standarto ISO 9001 taikymo ypatumus
Lietuvos vieSojo ir privataus sektoriaus asmens sveikatos priezitiros jstaigose galima daryti
1Svadas:

1) Beveik visos apklaustos vie$ojo sektoriaus jstaigos yra sertifikuotos ir planuoja ateityje
nuolat atnaujinti savo kokybés sistema. Galima daryti prielaida, kad vieSojo sektoriaus
sveikatos prieZiiiros jstaigos 1éSy kokybes sistemos diegimui gauna i§ valstybés biudZeto,
todél §j finansavimg jos gali skirti kokybés sistemos sertifikavimui. Daugiau nei pusé
privataus sektoriaus organizacijy neplanuoja arba nezino, ar atnaujins sistemg ateityje del
tokiy priezasCiy kaip: sudétingas jgyvendinimo procesas ir ISO 9001 negerina veiklos
efektyvumo. Tai patvirtina ir jstaigy pateikti atviri atsakymai, kurie susije su padidéjusiu

darbo kriiviu ir nereikalinga dokumentacija.
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2)

3)

4)

5)

Vertinant kokybés sistemos diegimo priezastis, skirtingy sektoriy organizacijose jos
nesiskyré. Pagrindinés priezastys buvo jvardintos kaip jvaizdZio gerinimas ir galimybeé
pagerinti klienty pasitenkinimg. Vertinant jvaizdzio gerinimo priezast] pastebimas faktas,
kad visos sertifikuotos sveikatos prieziliros jstaigos apie turimg sertifikatg skelbiasi
internetinése svetainése. Galima teigti, kad Sios organizacijos klientams bei partneriams
sudaro patikimos jmonés jvaizdj.

Ivertinus kokybés sistemos diegimo etapy sudétinguma galima daryti i§vada, kad jstaigoms
kokybés sistema isidiegti yra sudétinga, ypatingai kokybés procediiry parengimo etapas.
Taigi, §j etapa galima susieti su dideliu kiekiu dokumentacijos, gausiu procediiry apraSymu.
Pagrindinés problemos, su kuriomis susidiiré jstaigos, diegiant inovacijas, buvo padidéjes
darbo krtivis. Galima teigti, kad $i problema taip pat susijusi su dideliu dokumentacijos
kiekiu, jvardintu organizacijy kaip neigiamu poky¢iu jy veikloje.

Kokybés vadybos sistemos nauda organizacijose pasireiSkia pageréjusiu klienty
pasitenkinimu ir geresniais rySiais su kitomis organizacijomis.

Nustatyta, kad didzioji dalis kokybés vadybos sistemg jsidiegusiy organizacijy nesusidiiré
su finansiniais poky¢iais, o kai kuriy finansiniai rodikliai sumazéjo dél padidéjusiy islaidy.
Galima teigti, kad jstaigos, susiduriancios su finansiniais sunkumais, kuriuos jtakoja jdiegta
kokybés sistema, Sios sistemos ateityje netobulina ir neskiria 18y jos sertifikavimui. Taip
pat galima daryti prielaida, kad apklaustieji skirtingai suprato pateikta klausima, kadangi
finansiniy rodikliy poky¢ius gali lemti ne tik jdiegta nauja kokybés vadybos sistema, bet ir

kitos tuo pat metu naudojamos veiklos organizavimo priemonés.
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REKOMENDACIJOS

Remiantis Sio darbo tyrimo rezultatais, pateikiamos rekomendacijos sveikatos priezitiros jstaigy
vadovams:

1. Rekomenduotina sveikatos priezitiros jstaigy vadovams dalyvauti mokymuose kokybés vadybos
sistemos diegimo ir tobulinimo klausimais. Tai sumazinty informacijos apie kokybés vadybos
sistemos stoka, palengvinty kokybés vadybos sistemos dokumenty kiirima, procediiry aprasyma,
darbo instrukcijy sukiirimg, kokybés tiksly nustatyma, t. y. galimai sumazinty darbo krtvj.

2. Sukurti personalo mokymo kokybés vadybos klausimais sistema, kad zinios apie kokybés
vadybos sistemg pasiekty visus sveikatos prieziiiros jstaigos darbuotojus. Personalui turi biiti
suteikiamos jvairaus lygio zinios apie kokybés vadybos sistemg bei jgyvendinimo procesg ir
akcentuojama jos svarba. Informacija turi biiti pateikiama darbuotojams suprantama forma.

3. Sukurti interneting svetaing apie kokybés vadybos sistema, kurioje sveikatos priezitiros jstaigy
vadovai ir kiti sveikatos priezitiros jstaigy darbuotojai galéty rasti informacijos kokybés vadybos
sistemos klausimais. Internetingje svetainéje galéty biiti rengiamos diskusijos jvairiais kokybés

vadybos sistemos klausimais, dalijamasi patirtimi, teikiami pasitlymai.
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Brickuté D. Kokybés vadybos ISO 9001 standarto taikymas Lietuvos vieSojo ir privataus
sektoriaus sveikatos prieziiiros jstaigose / VieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas.
Vadovas doc. dr. Andrius Stasiukynas. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Vie$ojo valdymo
fakultetas, 2019. — 80 p.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe analizuojami kokybés vadybos metody taikymo ypatumai
vieSojo ir privataus sektoriaus sveikatos priezilirose jstaigose. Teorin¢je dalyje analizuojama kokybés
vadybos esmé ir sampratos raida, kokybés vadybos metody principai ir jy taikymo sveikatos priezitiros
jstaigose ypatumai, pagrindinés kokybés vadybos iniciatyvos vieSajame sektoriuje. Metodologinéje
dalyje pristatomos tyrimo teorinés prielaidos, tyrimo organizavimas ir metodika, tiriamyjy jstaigy
charakteristika bei tyrimo respondentai. Analitinéje dalyje apraSomi ir analizuojami darbo metu atlikto
tyrimo rezultatai. Tyrimas atliktas apklausiant sveikatos priezitiros jstaigy atstovus, analizuojant jy
vertinimg apie savo organizacijoje taikoma kokybés sistemg. ISvadose apibendrinama literatiiros analizé
ir tyrimo rezultatai, pateikiami pasiiilymai, atsakymai j suformuluotus uzdavinius.

Raktiniai ZodZiai: kokybés vadyba, kokybés vadybos metodai, ISO 9001 standartas, viesasis

sektorius, privatus sektorius, sveikatos priezilira.
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Bri¢kuté D. Application of quality management 1ISO 9001 standard in Lithuanian public and
private sector health care institutions / Master's thesis in Public administration. Head assoc. prof. dr.
Andrius Stasiukynas. - Vilnius: Mykolas Romeris University, Faculty of Public Governance, 2019 - 80

p.

ANNOTATION

The master's thesis analyzes the peculiarities of applying quality management methods in public
and private sector health care institutions. Theoretical part analyzes the essence of quality management
and development of concept, principles of quality management methods and peculiarities of their
application in health care institutions, main quality management initiatives in public sector. The
methodological part presents the theoretical assumptions of the research, the organization and
methodology of the research, the characteristics of the research institutions and the respondents. The
analytical part describes and analyzes the results of the research performed during the work. The study
was carried out by interviewing health care representatives, analyzing their assessment of the quality
system applied in their organization. The conclusions summarize literature analysis and research results,
suggestions and answers to the formulated tasks.

Key words: quality management, quality management methods, ISO 9001 standard, public

sector, private sector, health care.
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SANTRAUKA

Bric¢kuté D. Kokybés vadybos ISO 9001 standarto taikymas Lietuvos vieSojo ir privataus sektoriaus sveikatos
priezitiros jstaigose / Vie$ojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. dr. Andrius Stasiukynas. — Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, Viesojo valdymo fakultetas, 2019. — 80 p.

Lietuvoje, kaip ir daugelyje Europos Saliy, nuolat vyksta poky¢iai sveikatos prieziiiros sektoriuje, kurie susij¢ su
naujomis medicinos technologijomis, didéjanciu paslaugy kiekiu bei jvairove. Pokyéius sglygoja augantys bei kintantys
visuomenés poreikiai sveikatos paslaugy kokybei, didéjanti konkurencija tarp vieSyjy ir privadiy gydymo jstaigy. Daugelis
sveikatos priezitiros institucijy susiduria su jvairiomis problemomis: dideliais pacienty srautais, nepakankamu personalo
skai¢iumi, ilgais laukimo laikais, nepatenkintais pacientais ir kt. Todél paslaugy teikéjams pagrindiné uzduotis yra ieskoti
sprendimy, kaip efektyviau valdyti kokybg ir vykdyti savo valdomos organizacijos veikla. Pagrindiniai organizacijos tikslai
siejasi su racionaliu turimy iStekliy panaudojimu bei visuomenés nariy poreikiy patenkinimu. Vienas i§ budy jgyvendinti
Siuos tikslus — kokybés vadybos sistemos diegimas. Sios inovacijos, paremtos praktine privataus sektoriaus patirtimi,
tiesiogiai jtakoja ir vieSojo sektoriaus motyvacija bei veiklos efektyvuma sieti su kokybe ir jos vadyba.

Tyrimo problema: Siuo metu ypaé triiksta empiriniy tyrimy, paremty viesojo ir privataus sektoriaus institucijy
pavyzdziais, kurie padéty rasti atsakyma j probleminj klausimg: kokie kokybés vadybos ISO 9001 standarto taikymo
ypatumai vieSojo ir privataus sektoriaus sveikatos prieziliros jstaigose?

Darbo tikslas — jvertinti kokybés vadybos ISO 9001 standarto taikymo ypatumus Lietuvos vieSojo ir privataus
sektoriaus asmens sveikatos prieZitiros jstaigose.

Darbo uzdaviniai:

ISnagrinéti kokybés vadybos esme ir sampratos raida.

ISanalizuoti kokybés vadybos metody taikymo principus.

Apibudinti kokybés vadybos metody taikymo sveikatos priezitiros jstaigose ypatumus.

ISanalizuoti kokybés vadybos metody taikymo vieSajame sektoriuje principus.

Atlikti empirinj tyrima, jvertinant kokybés vadybos standarto ISO 9001 taikymo ypatumus Lietuvos vieSojo ir
privataus sektoriaus asmens sveikatos prieziiiros jstaigose.

Naudoti tyrimo metodai: Mokslings literatiiros Saltiniy, moksliniy straipsniy, teisés akty, atitinkanéiy darbo
objektg, analiz¢é ir sisteminimas. Naudotas lyginamasis istorinis metodas, gretinant reiSkinius skirtingose istorinio vystymosi
pakopose. Taikant sintezés metoda, sujungiamos jvairiy autoriy jZvalgos ir sudaryti apibendrinimai. Pasitelkiant Siuos
metodus atskleista kokybés samprata, iSanalizuoti metodai bei parengtas tyrimo instrumentarijus. Tyrimo metu surinkty
duomeny kiekybiné ir kokybiné analizé — misriy metody prieiga. Pagrindinis tyrimo metodas — kiekybinis tyrimas, buvo
nagrinéjamas statistiniy metody pagalba, taikant anketing apklausa. Anketoje esantys atviri klausimai sudaré galimybe
iSsakyti nuomong, todél buvo taikomas kokybinis tyrimas, nagrinéjami atsakymai turinio analizés metodu. Anketiné apklausa
naudota atskleidZiant jstaigy vadovy vertinima apie savo organizacijoje taikoma kokybés sistemg. Statistiné analizé — atlikta
gauty duomeny analizé naudojantis Microsoft Excel programa ir gauti rezultatai aprasyti.

Darbo struktiira ir apimtis: Bendra apimtis — 80 puslapiy. Darbg sudaro santrumpos, jvadas, darbo schema,
teoriné dalis, susidedanti i§ 2 skyriy, metodologiné ir analitiné dalys, i§vados ir rekomendacijos, literattiros sgrasas, anotacija
ir santrauka (lietuviy ir angly kalbomis) bei priedai. Darbe pateiktos 7 lentelés, 22 paveikslai ir 2 priedai. Literatiiros sarase
— 55 3altiniai. Teorinéje dalyje analizuojama kokybés vadybos esmé ir sampratos raida, kokybés vadybos metody principai
ir jy taikymo sveikatos prieziliros jstaigose ypatumai, pagrindinés kokybés vadybos iniciatyvos vieSajame sektoriuje.
Metodologingje dalyje pristatomos tyrimo teorinés prielaidos, tyrimo organizavimas ir metodika, tiriamyjy jstaigy
charakteristika bei tyrimo respondentai. Analitinéje dalyje apraSomi ir analizuojami darbo metu atlikto tyrimo rezultatai.
I$vadose apibendrinama literatiiros analiz¢ ir tyrimo rezultatai, pateikiami pasiiilymai, atsakymai | suformuluotus uzdavinius.

Tyrimo duomenys atskleidé, kad beveik visos apklaustos vieSojo sektoriaus jstaigos yra sertifikuotos ir planuoja
ateityje atnaujinti savo kokybés sistema, o daugiau nei pusé privaciy organizacijy atnaujinti neplanuoja dél sudétingo
jgyvendinimo proceso ir negeréjancio veiklos efektyvumo. Pagrindinés kokybés sistemos diegimo priezastys yra jvaizdzio
gerinimas ir galimybé pagerinti klienty pasitenkinimg. Jstaigoms kokybés sistemg jsidiegti yra sudétinga dél didelio
dokumentacijos kiekio. Pagrindiné problema — padidéjes darbo kriuivis. Kokybés vadybos sistemos nauda pasireiskia
pageréjusiu klienty pasitenkinimu ir geresniais rySiais su kitomis organizacijomis.
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SUMMARY

Bric¢kuté D. Application of quality management ISO 9001 standard in Lithuanian public and private sector health
care institutions / Master's thesis in Public administration. Head assoc. prof. dr. Andrius Stasiukynas. - Vilnius: Mykolas
Romeris University, Faculty of Public Governance, 2019 - 80 p.

In Lithuania, as in many European countries, there is a constant change in the healthcare sector, which is associated
with new medical technologies, an increasing number and variety of services. Changes are caused by the growing and
changing needs of the society for the quality of health services, increasing competition between public and private health
care institutions. Many health care institutions face various problems: large patient flows, insufficient staff, long waiting
times, unhappy patients, and so on. Therefore, the main task of service providers is to find solutions for more efficient
management of quality and performance of the organization they manage. The organization’s main objectives relate to the
rational use of available resources and the satisfaction of the needs of members of society. One way to achieve these goals is
to implement a quality management system. These innovations, based on practical experience of the private sector, directly
influence the motivation of the public sector and the effectiveness of its activities in relation to quality and its management.

Research problem: At present, there is a particular lack of empirical research based on examples from public and
private sector institutions that would help to find the answer to the problematic question: What are the peculiarities of quality
management 1SO 9001 application in public and private health care institutions?

Research objective: evaluate peculiarities of application of ISO 9001 quality management standard in Lithuanian
public and private sector personal health care institutions.

Research tasks:

Investigate the essence of quality management and the development of the concept.

Analyze principles of application of quality management methods.

Describe the peculiarities of applying quality management methods in health care institutions.

Analyze principles of application of quality management methods in the public sector.

Carry out empirical research, evaluating peculiarities of application of quality management standard 1SO 9001 in
Lithuanian public and private sector personal health care institutions.

Research methods used: Analysis and systematization of scientific literature, scientific articles, legal acts
corresponding to the object of research. A comparative historical method was used, comparing phenomena at different stages
of historical development. The fusion method combines the insights and generalizations of different authors. Using these
methods, the concept of quality was revealed, the methods were analyzed and the research instruments were prepared.
Quantitative and qualitative analysis of data collected during the study — access to mixed methods. The main research method
— quantitative research, was analyzed with the help of statistical methods, using the questionnaire survey. The open questions
in the questionnaire made it possible to express an opinion, so a qualitative study was applied, the answers were analyzed by
the content analysis method. The questionnaire was used to disclose the heads of institutions' assessment of the quality system
applied in their organization. Statistical analysis — analysis of the obtained data using Microsoft Excel and results reviewed.

Structure and scope of research: Total volume — 80 pages. The research consists of abbreviations, introduction,
work diagram, theoretical part, consisting of 2 chapters, methodological and analytical parts, conclusions and
recommendations, references, annotation and summary (in Lithuanian and English) and appendixes. The work contains 7
tables, 22 pictures and 2 annexes. References — 55 sources. Theoretical part analyzes the essence of quality management and
development of concept, principles of quality management methods and peculiarities of their application in health care
institutions, main quality management initiatives in public sector. The methodological part presents the theoretical
assumptions of the research, the organization and methodology of the research, the characteristics of the research institutions
and the respondents. The analytical part describes and analyzes the results of the research performed during the work. The
conclusions summarize literature analysis and research results, suggestions and answers to the formulated tasks.

Research data show that almost all public sector institutions surveyed are certified and plan to upgrade their quality
system in the future, and more than half of private organizations do not plan to upgrade due to the complex implementation
process and inefficiency. The main reasons for the introduction of the quality system are improving the image and improving
customer satisfaction. Establishing a quality system for institutions is complicated by the high amount of documentation. The
main problem is the increased workload. The benefits of a quality management system are reflected in improved customer
satisfaction and better relationships with other organizations.
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1 PRIEDAS

KLAUSIMYNAS

Laba diena, esu Dovilé Brickuté, Mykolo Romerio universiteto VieSojo administravimo studijy
programos studenté. Siuo metu ra$au magistro baigiamajj darba ir atlicku SVEIKATOS PRIEZIUROS
ORGANIZACIJU KOKYBES VADYBOS TAIKYMO tyrima, kuriuo siekiama i$siaiskinti kokybés
vadybos ISO 9001 standarto taikymo ypatumus Lietuvos asmens sveikatos prieziiiros jstaigose.

PraSau Jisy jstaigos vadovo ar kito kompetentingo asmens skirti apie 10 min. laiko ir atsakyti
1 apklausoje pateiktus klausimus, Jiisy pateikta informacija bus pagrindinis duomeny Saltinis atliekant
tyrimg. Apklausa — anoniminé. Jiisy atsakymai i$liks konfidencialtis — jie bus panaudoti apibendrinta
forma tik moksliniame darbe, nejvardijant apklausty organizacijy.

Anketg rasite paspaude $ig nuoroda: www.manoapklausa.lt/apklausa/1084457337/

Jeigu pildydami anketg turésite klausimy, ar pageidausite susipaZinti su apibendrintais tyrimo

duomenimis, prasau kreiptis | mane el. p. dovile.br@gmail.com, atsiysiu tyrimo medziagg Jums
asmeniskai.

IS anksto dékoju Jums uz Jusy sugaisty laika ir informacija!

1. ArJusy organizacijoje yra jdiegtas kokybés vadybos ISO 9001 standartas?
L] Taip, jdiegtas
[ Jdiegtas, bet sertifikato galiojimas nepratestas
[ Ne, nejdiegtas

2. Kiek laiko Jusy organizacijoje yra arba buvo taikomas ISO 9001 standartas? (klausimas,
pasirinkusiems 1 kl. ,,Taip, idiegtas* ir ,,Idiegtas, bet sertifikato galiojimas nepratgstas)
LI Iki 1 mety
[J Nuo 1 iki 3 mety
L] Daugiau kaip 3 metai

3. Kas paskatino kokybés vadybos sistemos diegimg Jusy jmon¢je?
L] Galimybé padidinti klienty pasitenkinimg
L] Galimybé pagerinti paslaugy kokybe
L] Imonés veiklos efektyvumo ir rezultatyvumo gerinimas
L] Istaigos jvaizdzio gerinimas

[ Kita (jrasyti)
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4. Jvertinkite ISO 9001 diegimo etapy sudétinguma Jisy organizacijoje.
(1 — Labai paprasta; 5 — Labai sudétinga)
1 2 3 45

U O O O 0O Projekto darbo grupés sudarymas

U O O O O Organizacijos trikumy analizé

O O O O O Tiksly, susijusiy su kokybe, iSkélimas
U O O O 0O Kokybés procediiry parengimas

U O O O O Tiksly jgyvendinimo nuoseklumas

5. Su kokiomis problemomis susidiiréte, diegiant ISO 9001 organizacijoje?
1 Personalo motyvacijos stoka jsitraukti j kokybés vadybos sistemos diegima
[J Kompetentingy darbuotojy kokybés vadybos srityje stoka
L] Informacijos apie kokybés vadybos sistema stoka
[1 Materialiniy iStekliy stoka
[ Padidéjusiu darbo kriiviu
[J Su né viena i$ $iy problemy

L] Kita (jrasyti)

6. [vertinkite, kaip pasikeité Zzemiau iSvardinti kriterijai Jusy organizacijoje, taikant ISO 9001

standarta.
(1 — Labai neigiamai; 5 — Labai teigiamai)
1 2 3 45

[ Paslaugos suteikimo laikas

[1 Darbo inventorius kabinetuose

L] Medicininiy paslaugy suteikimo kiekis

L] Pildomos medicininés dokumentacijos apimtis
L] Personalo klaidy kiekis

[ Klienty pasitenkinimas

N I R R N O I I I I
N I N D I I I I
O 0Oo0o0dgd
O 0Oo0o0dgd

[] Bendradarbiavimas su kitomis organizacijomis
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7. Kaip pasikeité Jusy organizacijos finansiniai rodikliai, taikant kokybés vadybos sistema?
L] Padidéjo iki 5%
[ Padidéjo nuo 5% iki 20%
[J Padidéjo daugiau kaip 20%
L] Sumazéjo dél padidéjusiy islaidy
L1 Nepakito

8. Ar planuojate ateityje atnaujinti ISO 9001 kokybés vadybos sistema?
L] Taip
L] Ne
[ Sunku pasakyti

9. Kodél ISO 9001 kokybés vadybos sistemos neplanuojate atnaujinti savo organizacijoje?
(klausimas, pasirinkusiems 8 kl. ,,Ne*)
[ Truksta 1é8y kokybés sistemai pratgsti
[J 1SO 9001 negerina organizacijos veiklos efektyvumo
L] Sudétingas jgyvendinimo procesas

L] Kita (jrasyti)

10. Kokio tipo organizacija esate?
L] Viesojo sektoriaus

[ Privataus sektoriaus

11. Kokios yra Jiisy organizacijos veiklos sritys?
L] Ligoniné
L Poliklinika
[ Reabilitacijos centras
1 Greitosios medicinos pagalbos stotis
[] Kraujo donorystés centras
L] Medicinos priemoniy tiekimas

L] Kita (jrasyti)



12. Kiek darbuotojy dirba Jiisy organizacijoje?
L1 1ki 50
(150 - 100
[J 100 - 200
1200 ir daugiau
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RESPONDENTU SARASAS

ViesSojo sektoriaus organizacijos

V3] ,,Kauno miesto poliklinika” Dainavos padalinys

V3] ,,Kauno miesto poliklinika* Centro padalinys

VSI ,,Kauno miesto poliklinika“ Silainiy padalinys

Vsl ,,Respublikiné Kauno ligoniné*

V3] ,,Kauno miesto greitosios medicinos pagalbos stotis*
V3] ,,Vilniaus miesto klinikiné ligoniné*

V31 ,,Vilniaus rajono centriné poliklinika“

V3] ,,Seskinés poliklinika®

V3] ,,Respublikiné Vilniaus psichiatrijos ligoniné*

. V3] ,,Naujosios Vilnios poliklinika“

. V5] ,,Vilniaus universiteto ligoninés Zalgirio klinika“

. V3] ,,Respublikiné Vilniaus universitetiné ligoniné*

. V8] ,,Mykolo Marcinkeviciaus ligonin¢”

. V3] ,,Valakupiy reabilitacijos centras*

. V&I ,,Nacionalinis kraujo centras‘

. V3] ,,Sv. Roko ligoniné*

. V3] ,,Klaipédos universitetiné ligoniné*

. V81, Klaipédos vaiky ligonine*

. V8] ,,Klaipédos jurininky ligoniné*

. V81 ,,Jurininky sveikatos prieziiiros centras‘

. V81 ,,Klaipédos sveikatos priezitiros centras*

. V§] , Respublikiné Siauliy ligonine*

. V3] ,,Dainy pirminés sveikatos priezitiros centras*

. V&1 ,.Siauliy ilgalaikio gydymo ir geriatrijos centras®

. Vi1 ,,Siauliy reabilitacijos centras®

. V8] "Panevézio miesto greitosios medicinos pagalbos stotis*
. V8] Kretingos rajono savivaldybés ,,Kretingos ligoniné*
. V8] ,,Mazeikiy pirminés sveikatos prieZiiiros centras

. V&I ,,Radviliskio ligoniné*

. V81 ,,Kiduliy ambulatorija“
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31.
32.
33.
34.
35.
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10.
11.
12.

VSl ,,Akmenés rajono greitosios medicinos pagalbos centras‘
V3] ,,Alytaus apskrities tuberkuliozés ligoniné*

V31 ,,Abromiskiy reabilitacijos ligoniné*

V3l ,,Elektrény ligoniné*

VSl ,,Jurbarko ligoniné*

Privataus sektoriaus organizacijos

AB ,,Ortopedijos technika“

UAB ,,Pirmas zZingsnis”

AB ,,Baltic Orthoservice*

UAB ,,Ortopagalba*

UAB ,,Bendrosios medicinos praktika"

UAB ,,Ambulansas”

UAB ,,SK Impeks Medicinos diagnostikos centras*
UAB ,,Ortopedijos centras*

UAB ,.Diaverum klinikos*

UAB ,,Northway medicinos centrai”

UAB ,,GK klinika*

AB ,,Achemos* filialas ,,Achemos‘ poliklinika
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