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EUROPOS SAJUNGA

EURDPOS RECIONIES

Siais laikais visi aplink tik ir kalba apie tai, kaip svarbu yra gauti kokybiska preke ar paslauga. Tadiau ar
kada susimastéte, kokiais bldais jmonés bando pasiekti tokios kokybés, kuri visapusiskai tenkinty tiek
vartotojo, tiek kity suinteresuotyjy Saliy likescius?

Septintajame musy straipsnyje aptarsime kokybés ir jos vadybos svarbg jmonése bei supazindinsime su
ISO standartais, padedanciais didinti kokybés vadybos sistemos rezultatyvumg atsizvelgiant j vartotojo
poreikius.

6. Verslo idéjos

1. Kaip pradéti verslg? ]
pristatymas

10. Darbuotojy pritraukimas
2. Mokesciai pradedanciam verslui

7. Kokybés vadybos e
3. Juridinio statuso pasirinkimas y Y 11.Darbuotojy islaikymas
. sistemos
4. Verslo plano paruotimas 12.Vadovavimas komandai
5. Pirmy mety pelno skaiciavimas 8. Gamybos optimizavimas

9. Eksporto galimybés

Siandien itin spar&iai augantis konkurencijos lygis iskelia jmoniy vadovams nelengva uzdavinj:

Kaip jtikti vartotojams ir uztikrinti pastoviq prekiy ar paslaugy kokybe, kuri visapusiskai tenkinty jy
lakescius?

Kokybés vadyba — tai sistemingas darby organizavimo metodas, kurio déka jmonéje galima prizitréti ir
valdyti bet kokius kokybinius nukrypimus nuo normy bei juos laiku iStaisyti. Nuolatinis kokybés



palaikymas padeda jmonei islaikyti esamus klientus, uztikrina jy atsidavimg bei pasitikéjima. O tai, savo
ruoztu, didina pelng ir padeda pagrindg sékmingai jmonés veiklai. Sékmingai dirbanti jmoné turi
sugebéti valdyti kokybe gamybos ar paslaugy teikimo metu.

Siekiant jmonéje jdiegti kokybés vadybg, visy pirma reikia atsakyti sau j kelis klausimus:
1. kas yra kokybé?

kokie bus kokybés standartai?

kaip jie bus matuojami?

kaip bus fiksuojami pazeidimai ir nukrypimai nuo standarty?

A S

kaip jie bus taisomi?

Struktdruotas vadybos procesy aprasymas su instrukcijomis bei paaiskinimais yra bdatinas verslo
jmonéms, ypatingai jy augimo metu. Detaliai aprasyti visi vykstantys procesai, atsakomybés, jgaliojimai,
vidinés kultlros ir iSorinés komunikacijos su klientais tvarka padeda jmonéms geriau suvokti esama
situacijg ir laiku uzkirsti kelig kylanciai grésmei

|diegta kokybés vadybos sistema parodo visiems klientams, kad jmoné stabili ir produktas saugus, o
darbuotojams — kad aiski organizacijos valdymo struktdra, reikalavimai, darbo metodai ir tikslai. Tuo
tarpu vadovams tai yra efektyvus valdymo jrankis, o savininkams — geresni verslo rezultatai ir pelnas.

Efektyvios kokybés vadybos sistemos nauda:
* Vartotojams - kelia vartotojy pasitenkinimo lygj ir skatina juos naudotis teikiamomis paslaugomis.
* Darbuotojams - gerina darbuotojy motyvacijg ir skatina gerinti produkty kokybe.
* Vadovams - efektyvus valdymo jrankis.
* Savininkams - didina klienty skaiciy, gerina verslo rezultatus bei didina pelna.

DaZnai didZiosioms jmonéms vien jdiegti kokybés valdymo sistemg neuzZtenka. Jmonés savo klientams
privalo jrodyti sillomy paslaugy bei produkty kokybe. Dél Sios priezasties buvo sukurti ISO standartai,
kurie Siuo metu pasaulyje yra itin populiarus.

ISO standartas. Kas tai?

Greiciausiai ne kartg esate girdéje Sj magiska raidziy derinj, taciau ar susimastéte, kg jis reiskia ir kokig
informacijg su savimi neSa mums — vartotojams?

ISO yra Tarptautiné Standartizacijos Organizacija, jungianti nacionalines standartizacijos jstaigas is
mazdaug 140 saliy. Kokybés vadybos sistemos veikla pagrjsta tam tikrais principais ir reikalavimais, kuriy
praktiniame darbe butina laikytis.

ISO 9001 "Kokybés vadybos sistemos standartas"
* optimizuoja jmonés struktlrg, pareigybes ir jgaliojimus, darby ir pareigy pasidalijimg;
» tobulina verslo procesus ir darbo organizavimg;
» pasalina pridétinés vertés nekuriancius procesus;



* organizacija tampa vientisa sistema;

» aiSkiai apibrézia kiekvieno darbuotojo jgaliojimus;

» didina darbuotojy motyvacija ir lojalumag;

* gerina jmonés vidaus drausme, procesy ir juose dalyvaujanciy darbuotojy sgveikg;

* matzina klaidy skaiciy;

* mazina resursy Svaistyma;

* matzinaislaidas, didina produktyvuma, tobulina valdymg ir kontrole bei gerina darbo salygas.

ISO 14001 "Aplinkos vadybos sistemos standartas"

SA 8000

su aplinkos apsauga susijusiy riziky valdymas;

skatina istekliy taupymg;

didina valstybiniy institucijy, partneriy ir klienty pasitikéjima;
gerina jmonés jvaizdj.

"Socialinés atsakomybés standartas"
padeda realizuoti organizacijos vertybes socialinéje srityje;
didina organizacijos reputacija ir verte visuomenei bei investuotojams;
suteikia galimybiy rasti geresniy darbuotojy, juos islaikyti ir didinti produktyvumg;
padeda geriau valdyti su socialiniais aspektais susijusig rizikg tiekimo grandinéje;
sumatzina rizikg verslui dél palankaus socialinio klimato organizacijoje

ISO 27001 "Informacijos saugumo sistemos standartas"

uztikrina nenutrikstamuma ir efektyvia veiklg;
didina klienty ir partneriy pasitikéjima;
garantuoja normatyviniy akty atitiktj;

stiprina pranasuma pries$ konkurentus.

ISO 26000 "Socialinés atsakomybés rekomendacijy standartas"

pagerina socialinj klimatg organizacijoje;

padidina darbuotojy motyvacija, sumazina darbuotojy kaitg;

padidina klienty pasitenkinimg;

motyvuoti darbuotojai padidina organizacijos veiklos patikimuma ir kokybe;
pagerina jmonés jvaizdj.

ISO 22000 "Maisto saugos vadybos sistemos standartas"

didina organizacijos tiekimo grandinés - nuo zaliavy iki klientui pristatomy produkty valdymo
efektyvumg;
uztikrina maisto produkty sauga.



OHSAS 18001 "Darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos Seimos standartas"

* teisiniy reikalavimy jvykdymas;

* sukuria struktirizuotg darbuotojy saugos ir sveikatos riziky valdymo metodg;
* pagerina organizacine kultlrg;

* padidina darbdavio patraukluma.

ISO 50001 "Energijos efektyvumo didinimo standartas"

* padeda nustatyti ir valdyti rizika, susijusig su energijos vartojimu ateityje;

* padeda stebéti ir matuoti energijos suvartojima;

* pagerina bendra veiklos efektyvumg, sumaZinus sgskaitas uZ energijos suvartojimg;
* padidina galimybes uZmegzti daugiau verslo sandoriy.

padidinamas energetinis saugumas;
* motyvuoja organizacijos darbuotojus taupyti energija.

Kokybés vadybos sistemos standartas bei su juo derinami kiti standartai uztikrina kokybiska, tiksly ir

darny visos jmonés darbg, garantuoja visy jmonéje vykstanciy procesy skaidruma ir aiSkumg, tiksliai

padalina atsakomybe tarp darbuotojy bei skatina nuolatinj jmonés veiklos tobulinima, kasty mazinimg,

pardavimy skaiciaus augima ir pelno didéjimg. Nors patys standartai nereikalauja, kad jdiegtos vadybos

sistemos buty sertifikuojamos, taciau turimi sertifikatai gali bati pateikiami kaip formalus jrodymas, kad

jmonés gaminami produktai arba teikiamos paslaugos nuolat tenkina kliento ir atitinkamus teisinius

reikalavimus.

Nors ISO Seimos standartai ir yra placiausiai naudojami visame pasaulyje, taciau yra ir daugiau kokybés

vadybos sistemy, tokiy kaip 6 sigma, Vieno langelio principas ir kt.:

Klienty aptarnavimo standartas — tai aprasyta ir sutarta klienty aptarnavimo taisykliy visuma,
patvirtinta jmonés direktoriaus. Standartas leidzia jmonés darbuotojams tiksliau Zinoti, ko i jy
tikimasi ir kaip jiems elgtis konfliktinése situacijose arba kai klientai kelia nejprastus reikalavimus,
o klientams — kokiy paslaugy ir kokio aptarnavimo jie gali tikétis. Taip pat klienty aptarnavimo
standartas padeda, esant nesutarimams dél paslaugy kokybés.

6 Sigma — pagrindiné Sios kokybés valdymo sistemos esmé yra matavimais pagrjstas nukrypimy ir
klaidy mazZinimas bei nuolatinis procesy gerinimas. Nors nauda organizacijai, diegianciai Sig
sistema, gali buti didZiulé — geresni finansiniai rezultatai, iStekliy optimizavimas bei stabilesné
organizacijos veikla, taciau visa tai yra pasiekiama tik ilguoju laikotarpiu ir reikalauja didzZiuliy
investicijy.

Vieno langelio principas daZniausiai taikomas vie$ojo sektoriaus institucijose. Sio principo esmé
yra palengvinti vartotojy aptarnavimg suteikiant visg reikalingg informacijg ir paslaugg prie
,vieno langelio”. Sistema leidZia institucijos darbuotojams perduoti paslaugos uzsakymus
atsakingiems darbuotojams pagal numatytas darbo sekas. Tai reiSkia, kad klientui nebereikia
vaiksCioti pas skirtingus administracijos darbuotojus renkant ar teikiant jvairius paslaugos



suteikimui reikalingus dokumentus, kartu Zymiai sutrumpina paslaugos teikimo trukme. Tai ypac
svarbu visuomenei, taciau sistemos vystymasis yra pakankamai létas.

Pirmiausia, reikia nepamirsti, jog kokybé — tai visos organizacijos sekmés formulé, o jg pasiekti galima tik
supratus klienty lakescius ir nusprendus juos visapusidkai atitikti. Siuo metu tai tampa batina salyga
iSlikti nuolat didéjan¢ios konkurencijos aplinkoje, nes klientai vis daZniau reikalauja specifiniy
charakteristiky ir iSskirtinés kokybés produkty.

Vis délto sukurti kokybiska preke ar paslaugg neuztenka. NemazZiau svarby vaidmenj jmonése vaidina ir
kokybés vadyba, kuri uztikrina nuolatinj produkto kokybés palaikymo lygj taip garantuojant pirkéjui, jog
gera prekés ar paslaugos kokybé néra atsitiktinis veiksnys.

Paulius SUMAKARIS

Straipsniy ciklas parengtas jgyvendinant projektg ,Verslumo ir inovacijy paramos paslaugy plétra —
VIPPP*, finansuojamg Europos regioninés plétros fondo.

Daugiau apie projekta:

Jgyvendinant i$ dalies ES Struktiriniy fondy finansuojamg projektg , Verslumo ir inovacijy paramos
paslaugy plétra — VIPPP“ sutarties Nr. VP2-2.2-UM-02-K-01-008, sukurtas straipsniy ciklas, skirtas
verslumo skatinimui. Projektas vykdomas pagal Lietuvos 2007 — 2013 m. Ekonomikos augimo veiksmy
programos 2 prioriteto ,Verslo produktyvumo didinimas ir verslo aplinkos gerinimas“ priemone
»Asistentas —4” ir finansuojamas Europos regioninés plétros fondo.

Projekto vykdytojas: asociacija , Lietuvos mediena“



