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Anotacija

Straipsnyje pasitlyta kokybés valdymo procesy mode-
liavimo, taikant patobulintas matricines schemas, metodika
ir i8skirti $ios metodikos privalumai, palyginti su apraso-
mojo pobiuidzio procediiromis, srauty diagramomis ir tradi-
cinémis matricinémis diagramomis. ISanalizuota moksliné
literatiira, kokybés valdymo sistemy standarty rekomenda-
cijos ir kai kuriy Lietuvos jmoniy patirtis Sia tema. Taip pat
remtasi autoriy darbais, rengiant dokumentus, reglamen-
tuojancius konkreciy Lietuvos jmoniy veikla.

Pagrindiniai ZodZiai: modeliavimas, matriciné schema,
srauto diagrama, procesas, tvarka, etapas, veiksmas.

Ivadas

Visuotinés kokybés vadybos taikymas organizaci-
jose padeda suprasti jy produkty, paslaugy vartotojus
ir kitas suinteresuotas Salis, iSsiaiSkinti ir iSgryninti
procesus, mazinti klaidy, jvertinti teikiamy produkty
bei paslaugy kokybeg, motyvuoti darbuotojus, kurti
tinkamg jvaizdj ir pasiekti kity naudingy rezultaty.
Visuotinés kokybés vadybos koncepcija grindziama
nuolatiniu organizacijos veiklos gerinimu, visy siste-
mos elementy, posistemiy ir ry$iy nuolatiniu tobulini-
mu (Vanagas, 2008; Kazilitinas, 2006). Lietuvoje yra
didelis poreikis diegti kokybés iniciatyvas, paremtas
visuotinés kokybés vadybos metodais. Organizacijose
taikomi jvairiis kokybés vadybos modeliai ir metodai.
Labiausiai paplit¢ kokybés modeliai yra ISO 9000 ko-
kybés valdymo Seimos tarptautiniai standartai. Jie iS-
desto, kaip galima sudaryti, dokumentuoti ir tvarkyti
veiksmingg kokybés sistema, kuri sudaro prielaidas
kokybiskam produktui ar paslaugai atsirasti.

Kokybés sistema apibrézia visg kompleksg tokiy
jmonés parametry kaip organizaciné struktiira, atsa-
komybés pasiskirstymas, procediiros, procesai ir ko-
kybiskam valdymui jdiegti reikalingi iStekliai.

Vienas i§ sudétiniy ir pagrindiniy kokybés sistemos
diegimo darby yra kokybés vadovo, procesy, taisykliy,
instrukcijy ir kity biitiny dokumenty parengimas.

Tinkamas §iy dokumenty parengimas gali turé-
ti lemiamos jtakos produkto ar paslaugos kokybei,
o taip pat kokybés sistemos akreditacijai. Kadangi
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organizacijy veiklos procesai daugeliu atvejy yra sudé-
tingi, todél Siy procesy kokybiskas apraSymas ir mode-
liavimas, jvardijant proceso etapus, proceso vietas, su-
formuojant racionalias veiksmy grandines, yra aktuali
problema. Laikomasi nuomonés, kad organizacija pati
turi sugebéti nustatyti rizikos veiksnius, juos stebéti ir
taikyti koregavimo priemones, nes praktiskai nejma-
noma standartuose numatyti visus galimus neatitikties
atvejus (Kumburovic, 2004; Adoménas, 2001).

Sio straipsnio tikslas — padéti organizacijy darbuo-
tojams patiems sukurti dokumentais jformintas pro-
cediiras, kurios yra sékmingo kokybés vadybos siste-
mos jdiegimo pagrindas.

Tyrimo objektas — kokybés valdymo procesy
modeliavimas.

Tyrimo tikslas — pasitilyti kokybés valdymo proce-
sy modeliavimo, taikant patobulintas matricines sche-
mas, metodika ir iSskirti Sios metodikos privalumus,
palyginti su apraSomojo pobudzio tvarkomis, srauty
diagramomis ir tradicinémis matricinémis schemomis.

Tyrimo metodai: mokslinés literatliros, norminiy
dokumenty, standarty, Lietuvos jmoniy patirties sis-
teminé, lyginamoji ir loginé analiz¢é, sinteze.

Straipsnyje vartojamos sgvokos ir jy iSaisSkinimai:

Matriciné schema — tai proceso veiksmuy, atitin-
kanciy tam tikrg proceso etapa, vietg ir automatizavi-
mo lygj, eigos grafinis vaizdas.

Srauto diagrama — schema, kurioje atvaizduota
tam tikro proceso atlikimo tvarka, atspindinti Zzmoniy,
priemoniy, informacijos ar dokumenty judéjima.

Procesas — tarpusavyje susijusiy veiksmy ir iSte-
kliy (informacijos, darbuotojy gebéjimy, jgudziy ir
kt.) visuma, kurios pagrindu yra gaunamas rezultatas.

Schema — tai vaizdiné priemoneg, atspindinti proce-
so veiksmy seka, skirtingus veiksmy tipus atvaizduo-
jant skirtingais simboliais.

Kokybés valdymo procesy modeliavimo metodai

Siuo metu kokybés sistemos tarptautiniuose
standartuose (ISO serijos standartai) ir moksliné-
je literatiiroje (Silingas, Milevi¢iniené, 2011; Boys,
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1 lentelé

Tekstinio apraso struktiiros pavyzdys

Apraso dalies pavadinimas

Dalies apraSymas

1. Dokumento paskirtis

Nurodoma dokumento paskirtis, trumpai nusakomas jo turinys.

2. Proceso tikslas (-ai)

Nurodomas tam tikras specifinis, iSmatuojamas, pasieckiamas, realus ir priklausomas
nuo laiko proceso siekis ar ketinimas.

3. Taikymas

Nurodoma tiksliné grupé (struktiiriniai padaliniai, pareigybés), kuri, atlikdama savo
funkcijas, vadovaujasi $iuo dokumentu ir turi biti su juo supazindinta.

4. Proceso veiksmy apraSymas

numeracija.

Vadovaujantis vadinamaja Zingsnis po zZingsnio tvarka, t. y. laikantis darby
eiliSkumo ir vientisumo, pateikiamas trumpas svarbiausiy procesy veiksmy
apraSymas. Rekomenduojama, kad proceso veiksmy apra§ymo papunkciy
numeracija atitikty proceso diagramoje (jei tokia yra) nurodyty veiksmy

5. Dokumenty saugojimas .. .
saugojimo vieta.

Nurodoma dokumenty, kurie sukuriami ar naudojami proceso metu, originaly

6. Diagramos teksta.

Tekstinio apraSo prieduose gali biiti pridétos reikiamos diagramos, papildancios

Karapetrovic, Wilcock, 2008; Vanagas, 2008; Dale,
Wiele, 2007; Kazilitinas, 2007; Kumburovic, 2004;
Stancikas, Bagdoniené, 2004; Adoménas, 2002; Ado-
ménas, 2001) yra sitlomi trys pagrindiniai kokybés
valdymo procesy apraSymo bei modeliavimo meto-
dai: tekstiniai aprasai, srauto diagramos ir matricinés
diagramos. Toliau aptarsime kiekvieng jy atskirai.
Tekstiniai apraSai. Tekstinis apraSas — tai doku-
mentas, kuriame apraSyta tam tikro proceso atlikimo
tvarka. Jei procesas turi nuoseklia eiga, tai jis apraso-
mas pagal proceso etapus, o jei jis vyksta ne tik nuo-
sekliai, bet ir lygiagreciai, tai apraSomas pagal parei-
gybes ir strukttrinius padalinius. Dazniausiai darby
eiliSkumas atspindimas naudojant punkty numeracija.
Didesnése imonése, kuriose kokybés valdymo sis-
temos dokumenty skaiCius yra pakankamai didelis,

tekstiniai aprasai dazniausiai biina struktiirizuoti.
Tekstinio apraSo struktiiros pagal tam tikrus skyrius
pavyzdys pateiktas 1 lenteléje.

Sio metodo pagrindinis trilkumas yra tas, kad ren-
giant sudétingesniy procesy tekstinius aprasus rengé-
jui daznai sunku numatyti visus galimus proceso eta-
py variantus, o vartotojui — suvokti proceso visuma.

Srauty diagramos. Srauto diagrama — tai proceso
arba uzdavinio zingsninio sprendimo grafinis (nau-
dojant linijomis sujungtas geometrines figiiras) vaiz-
das, skirtas procesui projektuoti bei dokumentuoti.
Procesas aprasomas naudojant sutartinius simbolius
ir algoritming struktiirg (Kazilitinas, 2006; Pocitté
2005). Srauty diagramos paprastai sudaromos tokiu
nuoseklumu: proceso pradzios ir pabaigos nustaty-
mas; proceso analizé ir jo paskirties i$siaiskinimas;

Uzsako- Produkto Spec iﬁl.cac ij os l]: ;S;E];ti;l;"(lj?:n];zztnli Produkto
vas kiairimo parengimas ir [«—NE specifikacijoje nurodytus karimo
prorese® suderinamas IS kiirimo kastus) L
IT i I§Vad1.1 del Specifika- Ga!lm}; IS kﬁrllmo ir
Strategi- cijos 1ntegralumo su Ar qtitinka ' dleglmo'var}antq
jos sk. IT architekttra architektiirai 2 analize ir
| parengimas rekomendacijos
T/éIP A
IT Projektuotojo pasky-
Projekta- rimas Specifikacijos
vimo sk. detalizavinui ir IS kirimo
Virs. i kastams paskaiiuoti
IT T N -
Projekta- p.eczﬁ. acyos Dn.etahzgoto's
. detalizavimas ir IS Specifikacijos ir IS
vimo sk. o p > figh p
. kitrimo kasty kitrimo kasty
trzlroot.](;];-s paskaitiavimas suderinimas su uzsakovu

1 pav. Informaciniy sistemy specifikavimo proceso srauto diagrama
Saltinis: sudaryta autoriy

16


http://lt.wiktionary.org/wiki/procesas
http://lt.wiktionary.org/wiki/grafinis
http://lt.wiktionary.org/w/index.php?title=geometrin%C4%97&action=edit&redlink=1
http://lt.wiktionary.org/w/index.php?title=fig%C5%ABra&action=edit&redlink=1
http://lt.wiktionary.org/wiki/vaizdas
http://lt.wiktionary.org/wiki/vaizdas
http://lt.wiktionary.org/w/index.php?title=projektuoti&action=edit&redlink=1
http://lt.wiktionary.org/w/index.php?title=dokumentuoti&action=edit&redlink=1

6. I3skyrimo

- Zingsnis
el )
| 5. Preliminarios Al
— ; —_— +/:
Preliminarioji | sutarties sudarymas N
Paslaugos sutartis 3 __J
pardavéjas
ir o ) . Informacijos
paslaugos 1. Elridmod liatic sudarytajpir- >
pirkejas TAIP . cips kimo sut. patei- ?}
(kartu)  sutarties sudarymas Kias susij. subj
< 4 < S5 9, Proceso
\ \ pabaiga
! L ‘ Pirkimo
Pirkimo procediiry
sutartis | ataskaita
2, Pirkimo proced- | 4‘ Pasitilymas
Paslaugos .—b ry atagkai_t%s reng. —=<_ x _»—NE=  sudaryti pirkimo
irkai : il | sutarti
pirkejas 1. Proc'eso | 3. Ar sudaroma G
pradzia preliminarioji
2 pav. Pirkimo sutarties sudarymo proceso srauto diagrama
Saltinis: sudaryta autoriy
2 lentelé
Proceso schemuy sutartiniai Zyméjimai
Zyméjimas ApraSymas

Proceso pradzia

Proceso metu jvykstantis jvykis, i§siun¢iantis elektroninj pranesima (duomeny rinkinj)

Proceso metu jvykstantis jvykis, kuris jvyksta gavus elektroninj prane$ima (duomeny rinkinj)

Proceso pabaiga

Sudétinis procesas, kurj sudaro atskiras procesas

—

Asmens atliekamas proceso zingsnis, kuris nedalomas j sudétines dalis

Sisteminis proceso zingsnis, kuris nedalomas j sudétines dalis

d

Proceso metu parengtas dokumentas ar duomeny rinkinys

Salyga, kuri nukreipia procesa tik i vieng i$ galimy proceso atSaky

<
@

Salyga, kuri nukreipia procesg tik | visas iSeinancias proceso atSakas

—_—

Nuoroda j kita zingsnj procese, kuris vyksta procese dalyvaujanciose vidinése sistemose arba
kurj vykdo procese dalyvaujantys dalyviai

O
@
+

=

Nuoroda j proceso metu parengta dokumenta ar duomeny rinkinj
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Darbo Vykdytojai
Darbo (veiksmo, uzduoties) | trukmé IS vartotojo IS vartotojo IS kokybeés s
.. Personalo . L X IS Duomeny jrasai
pavadinimas (darbo . IS vartotojas tiesioginis tarnybos kontrolés . -
. . skyrius . administratoriai
dienomis) vadovas vadovas skyrius
IS VARTOTOJO JREGISTRAVIMAS/ PRIEIGOS PAKEITIMAS
Uzsakymo uzpildymas Esant Speciali forma
Y pridy poreikiui P
Ar uzsa!(}fme pt}rodytos pri- | s L - A
eigos teisés atitinka pareigy- wsakym NE: TAIP
bei nustatytas prieigas? yma I
Gavus * Uzsakymo
Uzsakymo patvirtinimas Java (v) perdavimas el.
uzsakyma «
pastu
” o p : 7 2
lesglfymo uzregistravimas Gavus N Uzsak}{mo
ir atitinkamo IS administra- wsakym \4 perdavimas el.
toriaus paskyrimas yma pastu IS administr.
Vartotojo jregistravimas,
prieigos teisiy suteikimas/ f"
pakeitimas ir IS KKS 1dd. \\D
informavimas, kad prieigos
teisés suteiktos
Y
Vartotojo informavimas Gavvl}s @
prane§ima
Y
Sus‘p‘??l“‘“?as su IS,. . 1dd pabaiga I—@
naudojimo instrukcijomis
IS VARTOTOJO ISREGISTRAVIMAS
Informavimas apie Pranesimo
darbuotojo atleidima i3 1dd. (v) > 1 perdavimas el.
darbo pastu
Pranes§imo perdavimas Pranesimo
atitinkamam IS 1dd. \% perdavimas el.
administratoriui(-iams) pastu
Y
IS vartotojo iSregistravimas 1dd. pabaiga |—®

3 pav. Informaciniy sistemy vartotojy prieigos suteikimo proceso matriciné diagrama
Saltinis: sudaryta autoriy

proceso etapy apibiidinimas ir identifikavimas; srauto
diagramos eskizo sudarymas (Adoménas, 2002; Ado-
ménas, 2000).

1 paveiksle pavaizduotas informaciniy sistemy
specifikavimo proceso srauto diagramos pavyzdys.

Praktikoje gali biiti naudojamos i$samesnés ir la-
biau informatyvios srauty diagramos. Tokios diagra-
mos pavyzdys pateiktas 2 paveiksle.

Cia srauto diagramos elementai apima daugiau
visapusés informacijos, todél proceso schema tam-
pa aiskesné ir informatyvesné. Proceso schemoje
naudojamy sutartiniy Zyméjimy aprasSymai pateikti
2 lenteléje. Siy zyméjimy israiska ir pobadis gali biiti
skirtingi priklausomai nuo atvaizduojamy procesy te-
matikos ir specifikos.

Prie srauto diagramos schemos gali biiti pridétas
struktlirizuotas proceso aprasymas (pavyzdziui, len-
telés forma), kuriame pateikiami pagrindiniai proce-
so zingsniai, nurodant, kas atsakingas uz kiekviena
zingsnj (atsakingas darbuotojas arba padalinys), ap-
raSant kiekviename zingsnyje atliekamus veiksmus
arba darbus (trumpas apraSymas) ir jvardijant, kokie
jrasai atliekami kiekviename zingsnyje (duomenys

arba nuorodos). Salia schemos esantis struktiirizuotas
proceso apraSymas padeda detaliau paaiskinti ir su-
vokti procesa.

Nors srauto diagrama derinama su tekstiniu ap-
raSymu, tac¢iau daznai papildomas tekstas atkartoja
atskirus srauto diagramos elementus. Sudétinges-
niy procesy srauty diagramos daznai tampa neais-
kios dél per didelio informacijos kiekio, sudétingy
diagramos issiSakojimy ir komplikuoty rySiy tarp
proceso etapy. Srauty diagramos tik i§ dalies pade-
da iSsiaiskinti proceso netobulumo priezastis ir jas
pasalinti.

Tradicinés matricinés diagramos. Matriciné dia-
grama — tai proceso etapy paskirstymas pagal parei-
gybes ir struktiirinius padalinius. Siose diagramose
zymiai aiSkiau galima pavaizduoti proceso seka,
vienoje i§ dedamyjy (pavyzdziui, horizontalioje) nu-
rodant proceso atskiry veiksmy vykdytojus, o kitoje
dedamojoje (pavyzdziui, vertikalioje) — veiksmus.
Taip pat yra galimybé atvaizduoti kiekvieno veiksmo
pageidaujamas (normatyvines) trukmes bei nurodyti,
kokie jrasai yra atlickami kiekvieno veiksmo iSda-
voje (Silingas, Milevic¢iniené, 2011; Silingas 2010;
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Adoménas, 2001). Nors §is metodas yra pranaSesnis

uz kitus anksc¢iau minétus, taciau jo galimybés néra

iki galo iSnaudotos. 3 paveiksle pavaizduotas infor-
maciniy sistemy vartotojy prieigos suteikimo proceso
matricinés diagramos pavyzdys.

Atlikus kai kuriy Lietuvos jmoniy patirties na-
grinéjamu klausimu analizg, galima teigti, kad prak-
tikoje naudojami visi trys pirmiau aptarti procesy
modeliavimo metodai, priklausimai nuo kiekvienos
jmonés specifikos ir poreikiy. Vis délto bandymai
pritaikyti $iuos metodus praktikoje parode, kad jie
daugeliu atvejy yra vienpusiai. Sie metodai apré-
pia ir akcentuoja tik vieng kurj nors aspekta. Siame
straipsnyje autoriai sitilo patobulintg kokybés valdy-
mo procesy modeliavimo matricinémis schemomis
metodika.

Patobulintos matricinés schemos. Siilloma ma-
tricinémis schemomis patobulinta metodika leidzia
jvertinti iSorés ir vidaus salygas, veikiancias procesa
apskritai ir kiekvieng jo veiksmg atskirai, bei elimi-
nuoti minéty metody trikkumus. Visa tai sudaro gali-
mybes teisingai nustatyti proceso ypatumus, jo etapy
ir atskiry veiksmy tarpusavio rysj.

Straipsnio autoriy siiilomas kokybés valdymo
procesy modeliavimas patobulintomis matricinémis
schemomis (detaly apraSymga zr. ,,Kokybés valdymo
procesy modeliavimo patobulintomis matricinémis
schemomis metodika“ dalyje) naudingas procesy
projektuotojams (procediiry rengéjams), procesy da-
lyviams (vykdytojams) bei jmonés vadovams $iais
aspektais:

1. Proceso projektuotojui sudaryty palankias saly-
gas optimizuoti proceso eiga, apjungiant (iSski-
riant) atskirus veiksmus; eliminuojant neraciona-
lius (,,parazitinius®) ar jterpiant naujus veiksmus,
reikalingus rizikai sumazinti bei kokybei page-
rinti; i§skirti svarbiausias proceso vietas; nu-
statyti tikétinas grésmes ar rizikos faktorius bei
numatyti veiksmus jiems minimizuoti. Statistika
rodo, kad apie 80 procenty klaidy yra padaroma
20—yje procenty proceso viety. Proceso projek-
tuotojo tikslas biity nustatyti tas proceso vietas,
kuriose klaidy tikimybé yra didZiausia, ir procesg
sumodeliuoti taip, kad jy tikimybé sumazéty iki
minimumo. Kaip vienas i§ proceso eigos mode-
liavimo ir rizikos mazinimo elementy pavyzdziy
galéty buti kokybés valdymo kilpos pritaikymas
ir jos vaizdavimas proceso matricinéje schemoje.
Be to, matriciné schema uztikrina proceso vien-
tisuma, todél rengéjas turés numatyti ir apgalvo-
ti visg proceso eiga nuo pradzios iki pabaigos,
nesureikSminant tos proceso dalies, kurioje jis
tiesiogiai dalyvauja. Matricin¢je schemoje taip
pat yra galimybé nurodyti, kurie proceso etapai
yra automatizuoti, kokios informacinés sistemos

19

naudojamos, bei numatyti tam tikry procesy ir
atskiry proceso etapy (veiksmy) kokybinius ir
kiekybinius rodiklius, kurie bus privalomi proce-
so savininkui ir konkretiems vartotojams. Esant
poreikiui, Salia matricinés schemos gali biiti pa-
teiktas detalesnis atskiry proceso zingsniy struk-
tiirizuotas apraSymas.

Proceso dalyviui (vykdytojui) leisty greitai susi-

pazinti su proceso eiga ir gerai suvokti jo esme,

nes matricinéje schemoje yra sukoncentruotas pa-
kankamai didelis jvairiapusés informacijos kiekis.

Tiesiogiai apraSomame procese dalyvaujanciam

darbuotojui ar esant detalesnés informacijos porei-

kiui, $alia matricinés schemos biity galimybé¢ susi-
pazinti ir su struktiirizuotu atskiry proceso zings-
niy aprasymu.

Imonés vadovams leisty susidaryti bendra vaizda

apie atskiry procesy automatizavimo lygj, nustaty-

ty kokybiniy ir kiekybiniy rodikliy dydj bei priim-
ti reikiamus sprendimus dél procesy tobulinimo,
pertvarkymo, rodikliy ir jy dydziy keitimo.

. Dél matriciniy schemy procesy dokumentavimas
tapty labiau standartizuotas ir unifikuotas, kas su-
daryty greitesnés informacijos paieskos ir jos jsi-
savinimo prielaidas.

Kokybés valdymo procesy modeliavimo metody
lyginamoji analizé. Atlikus kokybés valdymo pro-
cesy modeliavimo metody (tekstinio apraSo, srauto
diagramos, matricinés diagramos ir patobulintos mat-
ricinés schemos) lyginamaja analizg (zr. 2 lentele)
galima teigti, kad patobulintas matriciniy schemy me-
todas yra optimalus visos organizacijos mastu. Gali-
ma iSskirti tris pagrindinius §io metodo privalumus,
palyginti su kitais metodais: galimyb¢ atvaizduoti
automatizuotus proceso etapus, nurodant, kokios in-
formacinés sistemos naudojamos atliekant tam tikrus
veiksmus; galimybé numatyti tam tikry procesy etapy
(veiksmy) kokybinius ir kiekybinius rodiklius; gali-
mybé vartotojui greitai susipazinti su proceso eiga ir
gerai suvokti jo esmg.

Toliau pateiksime autoriy sitiloma kokybés valdy-
mo procesy modeliavimo patobulintomis matriciné-
mis schemomis metodika.

Kokybés valdymo procesy modeliavimo pato-
bulintomis matricinémis schemomis metodika
Matricinés schemos pagrindiniai elementai:
veiksmy granding;

matricinés schemos dedamosios;

matricinés schemos sutartiniy zenkly paaiskinimas
ir kita informacija.

Veiksmy grandinés formavimas
Procesas suskaidomas j atskirus veiksmus, kurie
pagal savo pobudj gali biiti dviejy rusiy:



Kokybés valdymo procesy modeliavimo metody lyginamoji analizé

2 lentelé

Kokybés valdymo procesy modeliavimo metodai
Kriterijai Tekstiniai Srauty Matricinés Pamb?l.l n?os
aprasai diagramos diagramos matricinés
P schemos
1. Apraso / srauto diagramos / matricinés
. . L - —/+ + +
diagramos / patobulintos matricinés schemos N . N y
o .. .. e (didelé) (vidutiniska) (maza) (maza)
apimtis tam paciam informacijos kiekiui
2. Aprasomo / atvaizduojamo proceso nuoseklumas - —/+ + 4
ir iSbaigtumas (néra proceso triikiy, numatyti visi (nepakan- (vidutinis- (pakanka-
o L (pakanka-mas)
galimi proceso etapy variantai) kamas) kas) mas)
. . - - —/+
. . . +
e el pebme sl | o | s |
pateigy P neaiskus) neaiskus) aiskus)
4. Sutinkamos modeliavimo klaidos (neteisingai
parinkti elementy vardai, per dideli aprasai / B —/+ . 4
diagramos, neteisingai naudojami i§siSakojimo (daznai) (vidutinis- (retai) (retai)
taskai, prastas elementy iSdéstymas tekste / kai)
diagramoje)
5. Galimybé atvaizduoti automatizuotus proceso 3 3 3 N
etapus, nurodant, kokios informacinés sistemos (néra) (néra) (néra) (yra)
naudojamos atliekant tam tikrus veiksmus Y
6. Galimybé numatyti tam tikry procesy etapy - - —/+ +
(veiksmy) kokybinius ir kiekybinius rodiklius (néra) (néra) (ne visada) (yra)
. . .. o T —/+
7. Galimybé vartotojui greitai susipazinti su — / .. + +
roceso eiga ir gerai suvokti jo esm (sudétinga) (gali buti (paprasta) (paprasta)
p garg J € g sudétinga) pap pap

Pastaba: vizualiam palyginimui lenteléje pateikti metodai pagal atskirus kriterijus yra jvertinti taip: ,,— (blogai), ,,—/+*

(vidutiniskai) arba ,,+* (gerai).

e cigos veiksmas — tai veiksmo ar operacijos baigti-
nis atlikimas;

e pasirinkimo veiksmas — tai sprendimo priémimo
veiksmas.

Eigos veiksmai vaizduojami apskritimais ir jvardi-
jami trumpais esm¢ nusakanciais pavadinimais (pvz.,
»dokumenty pildymas®, ,duomeny sutikrinimas®,
»~duomeny registracija‘). Apskritimai tarpusavyje su-
jungiami rodyklémis, rodanc¢iomis, kuris veiksmas po
kurio eina. Taip sudaroma eigos veiksmy grandiné
(zr. 4 pav.).

Proceso eigoje yra priimami tam tikri sprendimai,
kurie gali daryti jtaka tolesnei proceso eigai, o kartu
ir veiksmy turiniui. Sudarant veiksmy granding bitina

dokumenty
pildymas

dokumenty
sutikrinimas

tai jvertinti ir tiksliai bei tinkamoje vietoje pavaiz-
duoti pasirinkimo veiksmus. Pasirinkimo veiksmas
grandingje vaizduojamas rombo forma, o pasirinkimo
veiksmo pavadinimas jvardijamas kaip trumpas klau-
simas (pvz., ,.tinkamai uzpildyti dokumentai?*, ,,pri-
imti dokumentus?*, ,,patikimas klientas?*), i kurj gali
bati tik teigiamas arba neigiamas atsakymas. Priklau-
somai nuo sprendimo priémimo véliau gali buti atlie-
kami atitinkami veiksmai. IS rombo, vaizduojancio
pasirinkimo veiksma, turi baiti du i§¢jimai (Zr. 5 pav.).

Visi veiksmai grandingje sunumeruojami paei-
liui, jrasant eilés numerj j apskritimo ar rombo vidu-
1]. Veiksmy grandingje turi biiti numatyti visi galimi
veiksmy atlikimo variantai.

dokumenty
registracija

dokumenty
siuntimas

4 pav. Eigos veiksmy grandiné
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ne

dokumenty
pildymas

dokumenty
sutikrinimas

tinkamai
uzpildyti
dokumentai?

dokumenty dokumenty

registracija siuntimas
taip

5 pav. Veiksmy grandiné

A variantas
iéjimas
dokumenty L
pildymas
< ne

tinkamai

dokumenty uzpildyti

sutikrinimas

okumentai?
3

dokumenty
registracija

taip

iSéjimas

B variantas

dokumenty
papildymas

jéjimas
NS

dokumenty

pildymas o

dokumenty
registracija

tinkamai
uzpildyti

Eokumentai’?

dokumenty

iSéjimas

6 pav. Kokybés valdymo kilpos pritaikymas proceso eigos modeliavime
Saltinis: sudaryta autoriy

Rizikingy viety veiksmy grandinéje nustatymas

Modeliuojant tam tikro proceso veiksmy grandi-
ng, vienas i§ proceso projektuotojo tiksly yra nusta-
tyti tas proceso vietas, kuriose klaidy tikimybé yra
didziausia, ir procesg sumodeliuoti taip, kad klaidy
tikimybé sumazéty iki minimumo. Tam naudojama
kokybés valdymo kilpa. Kokybés valdymo kilpos
esmé yra ta, kad po salyginai ,,rizikingo veiksmo
(,,dokumenty pildymas*) turi sekti papildoma kon-
trolé (,,dokumenty sutikrinimas®) ir biti priimamas
sprendimas dél tolimesnés proceso eigos (,,tin-
kamai uzpildyti dokumentai?*) (zr. 6 pav. A ir B
variantus).

Matricinés schemos dedamyjy formavimas
Veiksmy grandiné vaizduojama matricingje sche-
moje, turin¢ioje dvi dedamasias:
e proceso etapy dedamojoje (horizontali aSis virSu-
tin¢je matricinés schemos dalyje) — nurodomi pro-
ceso etapy pavadinimai;
proceso vietos dedamojoje (vertikali aSis kair¢je
matricinés schemos dalyje) — nurodomos veiksmy
atlikimo vietos, t. y. struktiiriniy vienety (padali-
niy ar atskiry pareigybiy), atliekanciy tam tikrus
veiksmus, pavadinimai.
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Proceso etapy dedamoji suformuojama proce-
so veiksmy grandine suskaidant j atskirus etapus
(zr. 7 pav.). Etapai formuojami apjungiant tam tikru
poziiiriu bendry pozymiy turinéius veiksmus (pvz.,
veiksmai atlickami toje pacCioje vietoje, panasus
veiksmy pobiidis ir pan.). Kiekvienas proceso etapas
jvardijamas trumpu, tos proceso dalies esmg¢ nusakan-
¢iu pavadinimu (pvz., ,praSymo uZzregistravimas®,
,kortelés gamyba®, ,kortelés iSdavimas®). Sie etapy
pavadinimai yra rasomi proceso eiliSkumo tvarka
horizontalia kryptimi i§ kairés | deSing, vir§ veiksmy
grandinés.

Proceso vietos dedamojoje turi biti jvardyti eigos
ar pasirinkimo veiksmus atliekan¢iy struktiiriniy pada-
liniy ar atskiry pareigybiy pavadinimai. Procese daly-
vaujancius struktiirinius padalinius ar pareigybes reikia
suraSyti eilés tvarka, pradedant pirma veiksma grandi-
néje atlickancio struktiirinio padalinio ar pareigybés
pavadinimu — virSuje ir baigiant paskutinj veiksmg at-
liekanciu struktiiriniu padaliniu ar pareigybe — apacio-
je. Taip procese dalyvaujantys struktiiriniai padaliniai
ar atskiros pareigybés suraSomos i§ virSaus j apacia
kair¢je veiksmy grandinés puséje (zr. 8 pav.).

Jeigu tam tikras procesas vyksta keliy lygiy pada-
liniuose arba norima jvardyti struktiirinius padalinius
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10 pav. Mok¢jimo korteliy iSdavimo proceso matriciné schema. Matricinés schemos papildomos

informacijos Zyméjimas (paryskinta)
Saltinis: sudaryta autoriy
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ir pareigybes, kurios privalo atlikti tam tikrus veiks-
mus, galima suformuoti keliy sekcijy proceso vietos
dedamaja, pirmojoje sekcijoje Zymint stambiausiy
struktiiriniy vienety pavadinimus (pvz., klientas, kli-
enty aptarnavimo filialas, jmonés pagrindiné buvei-
né), antroje — smulkesniy (pvz., Mokéjimo korteliy
skyrius, Techninis skyrius), treCioje — dar smulkesniy
struktiiriniy vienety pavadinimus (pvz., ekspertas,
skyriaus virSininkas).

Veiksmy grandinés isdéstymas matricinés schemos
dedamyjy atzvilgiu

Veiksmy grandiné iSdéstoma taip, kad kiekvieng
eigos ar pasirinkimo veiksmg zyminti grandinés da-
lis buty tinkamoje vietoje abiejy dedamyjy atzvilgiu,
t. y. turi buti aisku, kokiam proceso etapui priklauso
tam tikras veiksmas ir kas yra to veiksmo vykdytojas
(Zr. 9 pav.).

Papildomos informacijos veiksmy grandinéje Zyméjimas

Figtiros veiksmy grandinéje gali buti trijy spalvy,
pvz., balta, pilka ir tamsiai pilka. Zyméjimai yra su-
sije su informaciniy technologijy naudojimu atliekant
vieng ar kitg veiksma.

Zyméjimy reik§mes:

@, — neautomatizuotas veiksmas;
@ , — 1§ dalies automatizuotas veiksmas;
@ , @ — automatizuotas veiksmas.

Sutartiniy Zenkly paaiskinimas ir kitos informacijos

Zyméjimas
Po nubraizyta matricine schema pateikta informa-

cija padalyta j tris grupes (zr. 10 pav.):

e 7enkly paaiskinimas — matricinéje schemoje pa-
vaizduoty zenkly paaiskinimas;

e automatizuotos sistemos — jvardyti proceso eigoje
naudojamy programinés jrangos ir informaciniy
sistemy pavadinimai bei veiksmy, kuriuose jos
naudojamos, numeriai;

e papildoma informacija — numatyti tam tikry proce-
sy ir atskiry proceso etapy (veiksmy) kokybiniai ir
kiekybiniai rodikliai, kurie bus privalomi proceso
savininkui ir konkretiems vartotojams (vykdyto-
jams), bei kita svarbi informacija atliekant viena
ar kitg veiksma (naudojamy dokumenty pavadini-
mai, informacijos perdavimo kanalai ir kt.).
Procesy modeliavimo rekomendacijos. Verslo pro-

cesy modeliavimas dar néra brandi praktika, todél

juos modeliuojant reikia vengti Siy dazniausiai da-
romy klaidy (Silingas, 2010): nevieningo supratimo,
kas yra verslo procesas; neformalios sutartiniy Zenkly

sistemos naudojimo; sudétingy diagramy; nevieningy
pavadinimy stiliy; neesminiy detaliy modeliavimo —
nereikalingy zingsniy ir diagramos i$siSakojimy; ne-
standartiniy modeliavimo metody naudojimo. Siiilo-
ma koncentruotis j tiksly verslo proceso apibrézima;
standartizuotg sutartiniy Zenkly sistemos naudojima;
kelis procesy lygius; vieningg pavadinimy stiliy; ne-
esminiy detaliy perkélimg j apraSomajg dalj arba vi-
siska jy eliminavima; aiSky pirminj scenarijy; vienin-
gy Sablony taikyma.

Baigiamoji dalis

Tinkamas metodo parinkimas priklauso nuo pro-
jektuojamo proceso tipo (megaporcocesai, procesai,
subprocesai), jo pobuidzio ir siekiamo detalumo ly-
gio. Daznas proceso projektuotojas sutelkia démesj i
konkre¢ig modeliavimo technikg, procesy modeliavi-
mg bandydamas susieti su viena metodologija. Taigi
praktikoje modeliuojant verslo procesus svarbu suge-
béti parinkti tinkamus metodus, atsizvelgiant j norimo
detalumo ir i§samumo lygj, ir tokiu biidu gauti reikia-
mus rezultatus.

ISvados ir pasiiilymai

Atlikus trijy pagrindiniy kokybés valdymo pro-
cesy modeliavimo metody (tekstinio apraso, srauto
diagramos, tradicinés matricinés diagramos) lygi-
namajg analiz¢ galima teigti, kad kiekvienas i$ jy
turi savo trikumy. Pavyzdziui, tekstinio apraso
metodo pagrindinis trikumas yra tas, kad rengiant
sudétingesniy procesy tekstinius aprasus rengéjui
daznai sunku numatyti visus galimus proceso eta-
py variantus, o vartotojui — suvokti proceso visu-
ma; srauto diagramoje schema papildantis tekstinis
aprasas daznai atkartoja atskirus srauto diagramos
elementus, o sudétingesniy procesy srauty diagra-
mos daznai tampa neaiskios dél per didelio infor-
macijos kiekio, sudétingy diagramos iSsiSakojimy
ir komplikuoty rys$iy tarp proceso etapy; tradicinés
matricinés diagramos galimybés néra iki galo i§-
naudotos, nes pasigendama papildomos informaci-
jos apie kiekybinius ir kokybinius rodiklius, atskiry
zingsniy automatizavimo lygj, naudojamas infor-
macines sistemas ir pan.

Siiloma patobulinta procesy modeliavimo
matricinémis schemomis metodika leidzia jver-
tinti iSorés ir vidaus salygas, veikiancias proce-
sg apskritai ir kiekvieng jo veiksmg atskirai, bei
eliminuoti praktikoje taikomy metody (tekstinio
apraSo, srauto diagramos, tradicinés matricinés
diagramos) trikumus. Galima i$skirti tris pagrin-
dinius Sio metodo privalumus, palyginti su kitais
metodais: tai galimybé atvaizduoti automatizuo-
tus proceso etapus, nurodant, kokios informacinés
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sistemos naudojamos atliekant tam tikrus veiks-
mus; galimybé numatyti tam tikry procesy etapy
(veiksmy) kokybinius ir kiekybinius rodiklius;
galimybé vartotojui greitai susipazinti su proceso
eiga ir gerai suvokti jo esme.

Matricinés schemos metodikos taikymas procesy
projektuotojams (procediiry rengéjams), procesy da-
lyviams (vykdytojams) bei jmonés vadovams naudin-
gas toliau nurodytais aspektais.

Procesy projektuotojams §i metodika sudaro pa-
lankias salygas kokybés valdymo procesui mode-
livoti, kurio tikslas — optimizuoti proceso eiga, t. .
apjungti, eliminuoti ar jterpti veiksmus, reikalingus
rizikai sumazinti bei proceso kokybei pagerinti. Be
to, matriciné schema uztikrina kokybés valdymo
proceso vientisuma, todél rengéjas turés numatyti
ir apgalvoti visg proceso eiga nuo pradzios iki pa-
baigos. Matricinéje schemoje taip pat yra galimybé
nurodyti, kurie proceso etapai yra automatizuoti,
kokios informacinés sistemos naudojamos, bei nu-
matyti tam tikry procesy ir atskiry proceso etapy
(veiksmy) kokybinius ir kiekybinius rodiklius, ku-
rie bus privalomi proceso savininkui ir konkretiems
vartotojams.

Procesy dalyviams (vykdytojams) §i metodika lei-
dzia greitai susipazinti su proceso eiga ir gerai suvok-
ti jo esme, nes matricinéje schemoje yra sukoncen-
truotas pakankamai didelis jvairiapusés informacijos
kiekis.

Imonés vadovai gali susidaryti bendrg vaizda apie
atskiry procesy automatizavimo lygj, nustatyty koky-
biniy ir kiekybiniy rodikliy dyd; bei priimti reikiamus
sprendimus dél procesy tobulinimo, pertvarkymo, ro-
dikliy ir jy dydziy keitimo.

Dél matriciniy schemy procesy dokumentavimas
tapty labiau standartizuotas ir unifikuotas, o tai suda-
ry greitesnés informacijos paieskos ir jos jsisavinimo
prielaidas.

Matriciniy schemy braizymo eiga bei jos elemen-
ty vaizdavimo eiliSkumas gali buti pasirenkami lais-
vai, nesilaikant metodikoje i§déstyto eiliSkumo.
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Saulinskas, L., Tilvytien¢, R., Dieninis, J.
Simulation of quality management processes
Summary

The paper argues that international standards of quality
systems offered in various descriptions of quality proces-
ses and modeling methods in many cases are one-sided.
Organizations, in order to facilitate preparers and users, su-
ggested the practical use of the Article provided by matrix
process management schemes for the main advantages of
their application.

The improved methodology proposed in relation to
matrix-scheme-based presentation of quality management
processes allows assessing external and internal conditions
that affect the process generally, and any of its steps sepa-
rately, as well as eliminating deficiencies of the practically
applicable methods (textual description, flow charts, and
matrix diagrams). Moreover, due to matrix schemes the
procedures will become more standardised and unified.

The methodology for matrix scheme modelling is bene-
ficial for both procedure writers and users as well as enter-
prise managers in the following respects:

1. Procedure writers would be provided with favourable
conditions for modelling the quality management pro-
cess aimed at optimisation of the process steps, i.c.
to merge, eliminate or insert actions required for risk

mitigation and process quality improvement. Moreo-
ver, a matrix scheme ensures the integrity of quality
management process; therefore, a procedure writer
will have to envisage and consider all steps of the pro-
cess from beginning to end.

2. Procedure users would be able to quickly get familiar
with the process steps and perceive its essence well. As
the matrix scheme allows for the concentration of a fair-
ly large amount of multi-aspect information on the pro-
cess in one page, such an amount of information would
normally be adequate for procedure users.

3. Enterprise managers would be provided with an overall
picture of the level of automation of separate proces-
ses and the amount of set qualitative and quantitative
indicators, as well as being enabled to take necessary
decisions on process improvement and reorganization.
The matrix scheme will also indicate which process

phases are automatic, what information technologies are

used, and it will also establish quantitative and qualitative
indicators in relation to certain processes and separate pro-
cess steps (actions), which will be dependent on the process
owner and specific users.

Keywords: simulation, matrix scheme order, flow chart,
process, action, stage.
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