Placiau taikant kokybés vadybos sistemos priemones ir metodus, jos leisty geriau suprasti procesy
problemas ir ilgainiui padidinty vidiniy procesy efektyvumg (Bamford and Greatbanks, 2005). Pasak Iden
(2012) kokybés vadybos sistemos jgyvendinimas apima pagrindinius du etapus:

1. jmon¢ pirmiausia turi investuoti ir dokumentuoti savo procesus;
2. ji turi nustatyti procesy valdyma, siekiant uztikrinti nuolatinj kiirima ir valdyma.

Organizacijoje pradedama kurti verté atsiranda tuomet, kai informacija ar medZiaga pereina
transformavimo procesg. Tai ir yra pagrindinis veiklos procesy uzdavinys (Pocitté ir kt. 2005). O veiklos
procesy valdymas pasizymi tuo, kad padeda analizuoti juos ir tobulinti. Pastebéjus, kad viename ar kitame
veiklos procese néra gaunama verté ar nesukuriamas naudingas produktas, jis yra i§ viso panaikinamas i§
sistemos arba gerinamas ir koreguojamas. Kiekvienas jmonés procesas turi biti orientuojamas j vertés
kiirimg ir | vartotojy poreikiy patenkinima. Jei jmonés veiklos procesai, naudodami medziagas ir informacija,
kuria per mazg pridéting verte — vartotojas jos nepirks, vadinasi, jmoné procesus valdo ir kuria netikslingai.

Vyresnysis sertifikuotas informaciniy technologijy architektas Mitra (2008) teigia, kad veiklos
procesai néra tik jmonés veiklos automatizavimas. Automatizavimu galima vadinti tik pirmgji Zingsnj,
kuomet yra nustatomi ir nuosekliai sudéliojami procesai. Sudétingiausia dalis yra procesy valdymas, siekiant
panaikinti ,butelio kaklelio® efekta ir nustatyti optimizavimo galimybes. Autorius teigia, kad veiklos
procesai yra centre visos jmonés struktiiros architektiiros. Veiklos procesai jmonei padeda daug labiau
susikoncentruoti j darbg ir tikslus. Dél tokios jtakos verslo procesai yra tarsi atrama jmonéms vykdyti
uzdavinius ir siekti tiksly.

Apibrézti veiklos procesus jmonei reikia, jei sickiama gauti ISO 9001 standarto sertifikatg (ISO 2008).
Sis standartas yra susijes su procesy seka ir saveika. Norint jmonei gauti sertifikata, reikia jgyvendinti tokius
reikalavimus: prieziiiros proceso sukiirimas, kuris kontroliuoja procediry efektyvuma; laikymas dokumenty,
kuriuose aprasyti procesai; neatitikimy tikrinimas ir koregavimas; nuolatinis veiklos procesy efektyvumo
perziliréjimas; nuolatinis veiklos procesy tobulinimas. Jmoné, kuri gauna sertifikatg, yra oficialiai
pripazjstama, kad organizacijoje veiklos procesai valdomi efektyviai ir vyksta nuolatinis tobulinimas.
Procesinis poziiiris akcentuojamas ir Europos Kokybés vadybos fondo tobulumo modelio EFQM (angl.
European Foundation for Quality Management) kriterijuose, kaip vienas i§ galimybiy bloko kriterijy.
Procesinio pozitrio akcentavimas yra Visuotinés kokybés vadybos koncepcijos vienas i§ pagrindiniy
principy. Verslo praktikoje taikomas jvairios kokybés vadybos sistemos, tokios, kaip ISO 9000, EFQM,
LEAN ir kt.. Kiekvienos sistemos pagrindinis tikslas uztikrinti organizacijos veiklos kokybe siekiant
uzsibrézty tiksly.

Kiekviena jmoné pagal savo galimybés ir poreikio lygj pasirenka, kokig kokybés vadybos sistema
taikyti. Bendruoju pozitriu LEAN kokybés vadybos sistema dazniausiai taiko gamyklinés jmonés, jose
lengviau pritaikomas Six Sigma metodas, tuomet lengviau galima skaiCiuoti procese jvykusias klaidas,
eliminuoti sugadintos produkcijos priezastis. Nors vis plac¢iau LEAN sistema taikoma ir paslaugas
teikianCiose jmonése.

ISO 9000 kokybés vadybos sistema tai nemazai biurokratijos reikalaujanti sistema, kurios pritaikymas
jmonéje taip pat reikalauja dideliy laiko ir materialiniy i$laidy, todél Sig kokybés vadybos sistemg diegti
labiau linkusios didelés jmonés.

EFQM kokybés vertinimo sistema, tai viena paprasc¢iausiy ir maziausiai i$tekliy reikalaujanti sistema,
skirta organizacijms siekian¢ioms jsivertinti organizacijos veiklg ir i§ gauty rezultaty numatyti tobulinimo
gaires.

Nors visos kokybés vadybos sistemos jgyvendina visuotinés kokybés vadybos principus, taiau
sistemos yra skirtingos, reikalaujancios skirtingy iStekliy bei orientuotos j skirtingus jmoniy segmentus.
Kiekvienai jmonei, T] taip pat neiSimais, reikia nuspresti kuri kokybés vadybos sistema labiausiai tinka jy
veiklos optimizavimui ir j3 adaptuoti j vidinius jmonés procesus bei elementus.

2. Kokybés vadybos sistemy naudojimas Lietuvos TI veikloje

Kokybes sertifikavimas pasaulyje ir Lietuvoje skirstomas j privalomajj (reglamentuojamg) ir
savanori$ka (Ruzevi¢ius 2006). Lietuvoje kokybés reglamentavimo sistema transporto sektoriuje apima
pagrindines taisykles ir reikalavimus, vezant krovinius, kurie yra privalomi visoms Europos Sgjungos Salims.
Kokybés vadybos standartai yra bendrieji, placiai naudojami uZzsienio jmonése ir Lietuvoje. Kokybés
vadybos sistemy taikymas yra savanoriska iniciatyva ir néra reglamentuojama nacionaliniu ar Europiniu
lygiu. Taciau net ir savanoriSka iniciatyva tampa vis labiau populiaresné dél jvairiy, tiek vidiniy, tiek iSoriniy
motyvatoriy.
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Norint i$siaiSkinti, kiek T] naudoja kokybés vadybos sistemas ar kitaip akcentuoja kokybe savo
veikloje, atlikta T] internetiniy puslapiy turinio analizé (angl. content analysis). Analizés objektas —
Lietuvos TI, turinCios licencijas vezti krovinius. Vadovaujantis Valstybinés keliy transporto inspekcijos prie
Susisiekimo ministerijos duomenimis Lietuvoje i§ viso yra 3409 jmonés, turinCios teis¢ verstis kroviniy
vezimu. SkaiCiuojant imtj, kiek objekty turi biiti jtraukiama ] analize, pasirinkta 95 % tikimybé¢ ir 0,05
paklaida. Nustatyta, kad reprezentatyvaus tyrimo imties dydis 358 T]. IS atsitiktine tvarka atrinkty T] buvo
sudarytas sgrasas, atrinktos interneto puslapius turinCios jmonés, darant prielaidg, jog jmonei, turiniai
internetinj puspapj yra svarbu, kad ja pastebéty potencialiis klientai. Kita vertus jmonés, kurios neturi
interneto puslapiy tikétina, kad néra linkusios investuoti i rinkodara, naujy klienty ieSkojima, atitinkamai
nelabai yra suinteresuotos ir j kokybés vadybos sistemy naudojima jmonés veikloje. Analizuota informacija
skelbiama TI tinklapiuose, orientuojantis i klausimus kaip organizacija nurodo kokybés vadybos sistemy
naudojimg veikloje bei kitus sertifikatus, kuriais pripazjstama, kad jmoné yra patikima ir savo veikla vykdo
kokybiskai.

Turinio analiz¢ atlikta 84 jmonéms jas atrinkus pagal du kriterijus: TI turi licencijg vezti krovinius, T]
turi interneto puslapj. Analizuojamos jmonés kokybés vadybos srityje nurodé tokias pagrindines kategorijas:
idiegtas kokybés vadybos sistemas, priklausymas asociacijoms ir kiti sertifikatai.

Kokybés vadybos sistemos:
ISO 9001 — kokybés valdymo sistemy standarty Seima.
ISO 14000 — aplinkos vadybos sistemos standarty Seima.
ISO 22000 — maisto saugos vadybos sistemos standarty Seima.
OHSAS 18001:2007 — darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos sistemos standarty Seima.
Asociacijos:
e LINAVA - Lietuvos nacionaliné vez¢jy automobiliais asociacija.
e LINEKA - Lietuvos nacionalin¢ ekspeditoriy ir logisty asociacija.
e ECG (The Association of Europe Vehicle Logistics) — Europos vezéjy asociacija.
Kita:
e AEO (Igaliotojo ekonominiy operacijy vykdytojo statusas) — sertifikatas, pripazjstantis, kad vezéjas
yra patikimas ir laikosi visy muitinés operacijy, ir leidziantis muitines operacijos atlikti greiciau.
e Patikimo vezéjo sertifikatas — sertifikatg suteikia Birza TRANS ir jis pazymi, kad jmoné garantuoja
aukstg paslaugy kokybe ir atitinka nustatytus kriterijus.
Atlikus turinio analiz¢ nustatyta, kad 64 % jmoniy naudoja kokybés vadybos sistemas ar kitaip yra
pripazintos kaip kokybiskas paslaugas teikiancios jmonés (Zr. 1 pav.).

B T turi aiSkig nuorodg j taikomus kokybés m Kokybés
vadybos principus ar sistemas 5% vadybos
sistema

M Nera jokios informacijos apie kokybés
vadybos principus ar sistemas B Priklausymas

asociacijai

Patikimo
vezéjo
sertifikatas

1 pav. Kokybés vadybos taikymas T] 2 pav. Kokybés vadybos taikymas T] pagal kategorijas

Daugiausia analizuojamy jmoniy dalyviy priklauso jvairioms asociacijoms (61 %), 34 % TI savo veikla
vykdo naudodamos kokybés vadybos sistemas (zr. 2 pav.). Sig tendencijg biity galima paaiskinti taip, kad
tapimui tam tikros asociacijos nariu yra maziau reikalavimy, negu savarankiskai diegiant kokybés vadybos
sistemas.
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3 pav. Kokybés vadybos sistemos, naudojamos T]

Populiariausia kokybés vadybos sistema Lietuvos transporto sektoriuje yra ISO 9001 (zr. 3 pav.).
Daugiau negu pusé (61 %) stebéjime dalyvavusiy Lietuvos TI savo veiklg tobulina naudodamos minéta
kokybés vadybos sistema.

Apibendrinant atlikta T] internetiniy puslapiy turinio analize galima daryti iSvada, kad i§ 34 % imoniy,
kurios savo veikla vykdo naudodamos kokybés vadybos sistemas, daugiausia jsidiegusios yra ISO 9001
standarta. Akivaizdu, kad T] Lietuvoje neiSnaudoja EFQM sistemos galimybiy, todél tolimesniam tyrimui ir
taikymui pasirinkta biitent EFQM sistema, atsizvelgiant j labai praktinius argumentus: Siame modelyje
sukaupta geriausiy jmoniy patirtis, kaip turi veikti tobula organizacija, modelis sukurtas EFQM fondo, kuris
jsteigtas 1989, steigéjai — 14 Europos pirmaujanciy organizacijy. Tyrimais patvirtinti geresni EFQM
taikanciy jmoniy rezultatai. EFQM — modeliu naudojasi 60 proc. jmoniy tarp 25 didziausiy Europoje, EFQM
naudoja daugiau kaip 30 000 organizacijy Europoje, Daugiau kaip 18 Europos $aliy vadybos kokybés prizy
paremty EFQM modeliu, EFQM remia Europos Komisija.

4. EFQM modelis siekiant organizacijos veiklos kokybés gerinimo

EFQM fondo tikslas — sukurti Europoje sistemg, kuri padéty europietiSkoms organizacijoms didinti
konkurencines galimybes, efektyviai taikant bendruosius produkty gamybos procesy ir paslaugy kokybés
valdymo ir gerinimo metodus (www.efgm.org). Vizija — pasaulis, kuriame europietiS$kos organizacijos
pasiekia tobulumo. Misija — biiti varomgja jéga Europos organizacijoms siekiant tobulumo (Maslov, 2008).

EFQM teigia, kad tobulumas ir kokybé turi daug panaSumy, taciau tobulumo sgvoka yra platesné.
Kokybés savoka daugiau nusakomi rezultatai ir pasekmés (pvz., vartotojo pasitenkinimas), o i tobuluma
jeina proceso veiksniai ir papildomos pasekmés, tokios kaip finansiniai ir socialiniai rezultatai (Gontaité,
Klimas 2007). Lietuvoje nuo 1998 mety pagal EFQM tobulumo modelj (Zr. 4 pav.) rengiamas Nacionalinio
kokybés prizo konkursas. Tobulumo rezultatai veiklos, vartotojy, personalo ir visuomenés pozilriu yra
pasiekiami per organizacijos politikos ir strategijos valdyma, kuris savo ruoztu yra realizuojamas per
7mones, partneryste, isteklius bei procesus (Ciutiené et al. 2009).
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4 pav. EFQM modelis ir jo kriterijy blokai

EFQM tobulumo modelis remiasi visuotinés kokybés vadybos principais: vadovavimas, orientacija |
klienta, nuolatinis tobulinimas, j faktus sutelktas démesys, visuotinis dalyvavimas. [démiau pazvelgus j
modelj matyti, kad jis grindziamas sgvokomis — orientavimasis ] rezultatus, orientavimasis | klienta,
lyderysté ir nuoseklus tiksly siekimas, procesais ir faktais grindziama vadyba, darbuotojy kvalifikacijos
kélimas ir jtraukimas j organizacijos valdyma, nuolatinis mokymasis, novatoriSkumas ir veiklos gerinimas,
partnerystés plétojimas, socialiné atsakomybé (Arjomandi, Kestell, Grimshaw 2009).

EFQM remiasi holistiniu pozifiriu | organizacija, yra orientuotas ] vartotojus ir nuolatinj visy
organizacijos procesy tobulinima bei veiklos gerinima ijtraukiant visus darbuotojus. Siuo modeliu
pripazjstama, kad zmogiskieji iStekliai yra tos galimybés, kurios leidzia siekti rezultaty, o procesai yra
naudojami kaip priemonés, kurios leidZia iSlaisvinti ir panaudoti darbuotojy talentus (Carrillo, Fernandez-
Ortiz 2005).

EFQM vertinamas kaip instrumentas, suteikiantis organizacijoms galimybe jvertinti savo i§sivystymo
laipsnj lyginant su etalonu, i$siaiskinti stipriuosius savo valdymo sistemy momentus, taip pat nustatyti sritis,
kuriose tikslinga vykdyti pakeitimus (Maslov 2008).

EFQM modelio kriterijams yra priskiriamas tam tikras galimy surinkti baly skai¢ius, kuris véliau yra
naudojamas bréziant RADAR diagramg. RADAR diagrama yra parodoma, kiek jmoné jsivertinusi savo
veikla surinko baly i§ galimy ir lyginama su praéjusiais metais turétu rezultatu.

Apibendrinant EFQM modelj, jo rezultatai suteikia organizacijai daugiamatj vertinimg — devynis
kriterijus ir i§samig priezastingumo struktiira, kuri apraSoma naudojant priezasties ir poveikio granding.
EFQM modelis yra kokybés vadybos sistema, skirta jsivertinti savo veikla, gautus rezultatus lyginti su
praéjusiais metais bei nustatyti tobulinimo galimybes. Modelis yra orientuotas tiek j jmonés galimybes, tiek j
gaunamus rezultatus, todél jmonei leidZia jgyvendinti visapusi$kg kokybés vadybos politika, atitinkancia
pagrindinius kokybés vadybos principus.

5. TI veiklos kokybés gerinimo priemonés

Kokybé¢ transporto sistemoje apima klienty aptarnavima, kroviniy ar keleiviy vezimg palankiausiomis
kainomis, pristatymg laiku ir j reikiamg vieta, sauguma, mandagy personalg ir tinkamas transporto
priemones. Atlikta mokslinés literatiiros analizé parodé kokybés vadybos sistemy spektra, ta¢iau konkreciai
skirty T] néra, tai yra natiiralu dél sistemy universalumo. Kiekviena organizacija, o neiSimtis ir T], turi
kokybés vadybos sistema adaptuoti savo veiklos procesams. Turinio analizé parodé¢, kad Lietuvoje nedaug T]
diegia kokybés vadybos sistemas, o populiariausi yra ISO Seimos standartai. Matomas EFQM sistemos
nei$naudojimas.

Kaip teigia PalSaitis (2011) Siuo metu daugelis T], nors ir stengiasi, negali uZztikrinti aukstos
transportavimo kokybés. Ateityje dél transporto paslaugy rinkos uzpildymo ir dideliy rezerviniy pervezimo
pajégumy, esant didelei konkurencijai ir zemoms kainoms, geriausios T] privalés kelti teikiamy paslaugy
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kokybe. Organizacijos turi suprati, kad Siandieniné pelninga veikla néra svarbiausia. Pagrindinis principas
valdant jmone tampa i§ atskiry procesy susidedantis paslaugy teikimo kokybés gerinimas. Taigi, norint
pereiti j aukstesnj kokybés lygi, reikia vykdyti nuoseklia gerinimo programa (Kazilitinas, 2006). Kokybés
vadybos sistemy diegimas jmonése padeda ne tik kelti teikiamy paslaugy kokybés lygj, tenkinti kliento
poreikj, bet ir efektyviai valdyti imone, optimaliai i§naudoti turimus resursus ir siekti maksimalaus pelno.
I8analizavus T] poreikj tobulinti veiklos kokybe sukurtas T] veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankis
(pagal EFQM) jgalinantis jmong gerinti veiklos kokybe. Irankis sitilomas naudoti T] ne re¢iau kaip kartg per
metus, siekiant nustatyti savo teikiamy paslaugy kokybés lygi, bei tobulintinas sritis. Modelio kriterijai
sudaryti klausimy pagrindu (1 lenteléje) ir dauguma yra kokybiniai, vertinami naudojant skale nuo 1 iki 5 (2
ir 3 lentelé). Kriterijy klausimyno sudarymui remtasi bazinio EFQM modelio kriterijais bei ekspertiniu buidu
juos derinant su transporto jmoniy ekspertais.

1 letelé
TI veikos vertinimo kriterijai

Elementai

Vertinimo Kkriterijai

1.Vadovo
veikla

Ar vadovas vysto vizija, misijg vertybes atitinkancias transporto sektoriaus poreikj?

Ar vadovas domisi naujausiomis logistikos ir transporto naujovémis?

Ar vadovas kelia savo kvalifikacija dalyvaudamas logistikos ir transporto konferencijose?
Ar yra sukurta T] organizaciné struktiira su pavaldumo rysiais?

Ar vadovas geba jzvelgti galimybes jmonei pléstis esamoje transporto paslaugy rinkoje?
Ar T] vadovas stengiasi jsitraukti j asociacijy veikla, dalyvauti diskusijose transporto
sektoriui aktualia tematika?

2. Strategija ir
planavimas

Ar vadovas jvertina T] plétra pagal naujausias logistikos galimybes?

Ar TI plétra planuojama atsizvelgiant j kaimyniniy Saliy teisine baze?

Ar TI plétra planuojama atsizvelgiant | kaimyniniy Saliy politine situacija?
Ar TI politika planuojama atsizvelgiant j partneriy kompetencijas?

Ar TJ strategija kuriama jvertinat Salies strateginius planus?

rezultatai

3. Zmogiskieji | a) Ar TJ] darbuotojai turi nustatytus siektinus tikslus prisidedant prie bendros jmonés veiklos
istekliai rezultaty?
n b) Ar TI veikloje eliminuojamos zmogiskosios klaidos?
E ¢) Ar T] darbuotojams sudarytos salygos kelti kvalifikacijg logistikos ir transporto srityje?
o d) Ar TI darbuotojai turi reikiama kiekj ziniy, reikalingy jgyvendinant krovinio vezimg /
E organizavima?
j e) Ar TJ] sukurta darbuotojy motyvaciné sistema?
O | 4. Partneriai a) Ar stengiamasi T] sukurti tvarius santykius su partneriais?
b) Ar analizuojama rinka ir ieSkoma naujy galimy T] partneriy?
€) Ar T] renkama informacija apie partneriy patikimuma?
d) Ar T] partneriai segmentuojami pagal teikiamy paslaugy spektra?
5. Materialiniai | a) Ar T analizuojamas turimy iStekliy naudojimas prie§ galimybe samdyti?
iStekliai b) Ar TI naudojami iStekliai suderinti su T] darbuotojy poreikiais ir ziniomis?
€) Ar pilnai i$naudojamas transporto priemongs tiiris?
d) Ar pilnai i$naudojamas transporto priemongés jkrovimas?
6. Procesas a) Ar apibréztos darbuotojy atsakomybés organizuojant krovinio vezimg?
b) Ar procesas orientuotas j T] veiklos rezultatg?
€) Ar T] procesas yra orientuotas j klienty poreikiy tenkinima?
d) Ar nustatyta, kokie dokumentai vykdant krovinio veZzimag / organizavimg reikalingi
kiekviename etape?
e) Ar nustatyta, kuriame proceso etape ar esant kokioms saglygoms jsitraukiami partneriai?
f) Ar jmonéje apibréztas krovinio vezimo / veZimo organizavimo procesas?
7. Klienty a) Ar TI veikla orientuota j ilgalaikiy sutar¢iy sudaryma?
rezultatai b) Ar renkama ir analizuojama i$ klienty informacija apie teikiamas paslaugas?
c) Ar TI teikiamos paslaugos atitinka klienty likes¢ius: krovinys pristatytas laiku, j reikiama
< vieta, nesugadintas?
= d) Ar kontroliuojami krovinio vélavimai?
[ e) Ar kontroliuojamas krovinio nubyréjimas / praradimas transportavimo metu?
5' f) Aranalizuojamas ir vertinamas krovinio sugadinimas vezimo metu?
m g) Ar analizuojamos avarijy prieZastis?
x 8. Darbuotojy a) Ar T] darbuotojy veiklos rezultatai nukreipti j klienty poreikiy tenkinima?

Ar TT] darbuotojy veiklos rezultatai nukreipti j pridétinés vertés ktirima?
Ar atliekama T] darbuotojy veiklos rezultaty analizé?
Ar TJ] darbuotojy veiklos rezultatai pasiekiami optimaliu biidu?
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Elementai Vertinimo kriterijai

e) Ar TI darbuotojy veiklos rezultatams pasiekti naudojami inovatyvis sprendimai?

f) Ar analizuojamas vidutinis pristatymo laikas? Ar analizuojamas vidutinis transporto
priemoneés pakrovimo / iSkrovimo laikas?

g) Ar analizuojamas transporto priemonés apsisukimo laikas?

9. Visuomenés | a) Ar T] veiklos rezultatai orientuoti j socialiai atsakingg versla?

rezultatai b) Ar T] veiklos rezultatai orientuoti j ,,7aliaja politika“?
10. Veiklos a) Ar T] analizuojama sukuriama pridétiné verté klientui?
rezultatai b) Ar analizuojama visa transportavimo kaina?

€) Ar analizuojamos vidutinés transportavimo i$laidos pagal atstuma, tiirj, svorj?
d) Ar analizuojamas transportavimo kainos ir sukurtos vertés santykis?

Veiklos vertinimui naudojama baly sistema, kurios déka T] yra aiSku, kaip vertinti vieng ar kita
kriterijy. Veiklos vertinimo baly sistema susideda i$ dviejy vertinimo bloky: blokas, skirtas vertinti TI
galimybes, ir blokas, skirtas vertinti T] rezultatus.

2 lentelé
Galimybiy vertinimo baly detalizavimas

Balas Balo detalizavimas

Néra jrodymuy, ar tik epizodiniai veikimo biido jrodymai

Veikimo biidas yra suplanuotas

Veikimo biidas yra suplanuotas ir jgyvendintas

Veikimo biidas yra suplanuotas, jgyvendintas ir perzitirétas

AWIN|FRLO

Veikimo biidas yra suplanuotas, jgyvendintas ir perziiirétas pagal sugretinimo duomenis bei
atitinkamai pakoreguotas

5 Veikimo biidas yra suplanuotas, jgyvendintas ir perzitirétas pagal sugretinimo duomenis ir
atitinkamai pakoreguotas bei visi§kai pritaikytas organizacijoje

TI veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankio rezultatai vaizduojami naudojant RADAR diagrama. RADAR
diagrama geriausiai geba parodyti kiekvieno elemento iSpildyma jmonéje atlikus vertinima, taip pat vizualiai
nesunkiai bus galima lyginti su ankstesniais metais gautais rezultatais.

3 lentelé
Rezultaty vertinimo baly detalizavimas

Balas Balo detalizavimas

Rezultatai nevertinami

Vertinami pagrindiniai rezultatai. Neigiamos tendencijos arba stabiliis rezultatai

Kukli rezultaty pazanga

Puikds rezultatai, aukStesni uz uzsibréztus siekinius

0
1
2
3 Zenkli rezultaty pazanga
4
5

Puikis rezultatai, aukStesni uz uzsibréztus siekimus ir auk$tesni uz panasiy organizacijy rezultatus

IS surinkty baly skaiciaus paskaiciuojamas kriterijaus iSpildymo koeficientas. Kiekvieno kriterijaus
iSpildymo koeficientai susumuojami j bendra elemento iSpildymo koeficienta, pagal kuriuos yra braizoma
RADAR diagrama. Kriterijaus visi§kas i$pildymas yra prilyginamas vienetui, ta¢iau jj galima dauginti i§ 100
ir gauti kriterijaus iSpildyma procentine iSraiska.

6. T1 veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankio aprobacija
Sukurtas T] veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankis naudotas atlickant jmonés UAB ,,GC* veiklos
vertinimg. Pirmo etapo metu UAB ,,GC* analizuota jmonés veikla, veiklos procesai ir teikti pasitilymai, kaip
juos sutvarkyti. Imonéje 2012 metais (Vasilis Vasiliauskas ir kt. 2013) buvo nustatytos Sios tobulinimo
sritys:
1. IS naujo suprojektuoti proceso srauto diagrama, kad buty panaikintas dubliavimasis, kuris atsiranda
siunciant klientui saskaitas;
2. Etapa, kai i$siaiSkinama su klientu, kas toliau bus daroma su kroviniu, perkelti anks¢iau, kad biity ne
pries paskuting dieng iki krovinio atvykimo j uosta;
3. | proceso srauto diagramg logiSkais atstumais jtraukti vélavimy ir prastovy aiSkinimgsi bei
informacijos teikima klientui;
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4. Suprojektuoti bendrg pagalbiniy, vadybiniy bei patobulinto pagrindinio proceso schema.

Atlikus procesy optimizavimg paskaic¢iuota gaunama nauda.

TI veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankis pritaikytas, jvertinant UAB ,,GC* veiklg prie$ pateiktas
tobulinimo galimybes. UAB ,,GC* veiklos vertinimg po pateikty procesy sutvarkymo sitilymy atliktas
praéjus daugiau ne metams.

Lentel¢je 4 pateikti apibendrinti T] elementy iSpildymas procentais. Pagal Siuos gautus jvertinimus
UAB ,,GC* veiklos rezultatai pateikti RADAR diagrama (5 pav.).

4 lentelé
UAB ,,GC* veiklos vertinimo rezultatai
Bendrojo vertinimo modelio Ivertinimo koeficientas pries§ Ivertinimo koeficientas po Pasikeitimas
elementas

Vadovy veikla 45,00 % 53,59 % 8,59
Politika ir strategija 26,97 % 36,87 % 9,90
Zmogiskieji istekliai 34,38 % 49,38 % 15,00
Partneriai 45,25 % 57,25 % 12,00
Materialiniai i$tekliai 22,00 % 25,30 % 3,30
Procesai 4271 % 53,55 % 10,84
Klienty rezultatai 42,10 % 49,10 % 7,00
Darbuotojy rezultatai 30,00 % 35,12 % 5,12
Visuomenés rezultatai 15,83 % 19,75 % 3,92
Veiklos rezultatai 37,60 % 54,00 % 16,40

=& |vertinimo koeficientas prie$ tobulinimy pateikima

- |vertinimo koeficientas po tobulinimy pateikimo

Vadovy veikla

Veiklos rezultatai Politika ir strategija
54%
45%

54%

Visuomenés rezultatai Zmogiskieji istekliai

20%
16% 0 4%
%
Y 3 45%57%
0 0
Darbuotoyjy rezultatai 22% Partneriai
25%
42% -
49% 43%
54%
Klienty rezultatai Materialiniai istekliai
Procesai

5 pav. UAB ,,GC*“ RADAR diagrama pries ir po veiklos procesy optimizavimo

Atlikus UAB ,,GC* veiklos vertinimg, jmonés vadovy papraSyta jvertinti ar toks veiklos vertinimo
biidas yra tinkama priemoné T] veiklai vertinti ir tobulinimo galimybéms nustatyti. Jmonés vadovai teige,
kad jrankis yra patogus vertinti veikla, klausimai yra suprantami ir j juos néra sudétinga atsakyti. Vertinant
Siuos kriterijus tuo paciu buvo ir generuojamos idéjos, kg buty galima veikloje patobulinti, norint pasiekti
geresniy rezultaty. T] veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankis buvo jvertintas teigiamai, zadama juo naudotis
ir véliau vertinant veikla.
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ISvados

ISanalizavus kokybés vadybos ir procesy sampratas suformuluota iSvada, jog procesy analizavimas ir
tobulinimas yra pagrindas diegiant kokybés vadybos sistema bei siekiant veiklos gerinimo.

Atlikta TT internetiniy puslapiy turinio analizé leido nustatyti, kad tik nedidelé dalis Lietuvos T] savo veikloje
ryztasi diegti kokybés vadybos sistemas. Taciau tos, kurios yra jsidiegusios, dazniausiai veiklos tobulinimui naudoja
1SO 9001.

Ekspertinés apklausos biidu jvertinti EFQM modelio pagrindu sukurti kriterijai, skirti T] veiklos vertinimui
atlikti. Eksperty bendra nuomone T] veiklos kokybé labiausiai priklauso nuo pagrindinés veiklos proceso ir zmogiskyjy
bei materialiniy iStekliy. Pagrindinis rezultatas, j kurj turi orientuotis visa jmonés veikla yra kliento poreikiy tenkinimas.

Siekiant jvertinti T] skirto veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankio naudg atlikta jrankio aprobacija UAB ,,GC*
veiklai vertinti. T] veiklos vertinimo ir tobulinimo jrankis buvo jvertintas teigiamai, vertintojy pastebéjimais jis
yra nesunkiai suprantama ir lengvai taikomas.
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FEASIBILITY STUDY OF TRANSPORT COMPANIES QUALITY IMPROVEMENT
Summary

Transport companies seeking to win the competition must find ways how to determine the company's quality of
activities and to improve it. The article examined the quality management concepts and processes, the main quality
improvement methods and their application in transport companies. Transport company web page content analysis done
helped to determine the most popular transport company quality management system used or other measures to ensure
quality of the company's activities. The article dealt with the opportunities of transport companies' activities
improvement and the tool for transport companies performance assessment and improvement developed based on the
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EFQM model. This tool approved in transport services providing company through a number of iterations, that allows
to determine the usefulness of the proposed method and the applicability in transport sector.
Keywords: quality management system, transport companies, EFQM, activities evaluation.
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