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SUMMARY

Relevance of the topic — Shared services center (SSC) every year becomes more and more
important for big companies. Developing SSC reduces operating and administrative expenses,
improving and implementing business processes, reduces records of errors, more efficiently use of
material and human resources. SSC focuses on internal customer maintenance, internal services to
improve the quality, performance harmonize application processes, thus improving the efficiency of
the company's image and generates the value of services. SSC is necessary to improve the process of
internal services, as strong competition in business requires optimization activities and SSC is one of
the ways to do this. In order to satisfied consumer organizations must be able to create a good and
strong service culture, timely and quality service. In order to satisfy internal users not enough to know
the law, accounting policies have such personal characteristics as accuracy, timeliness, the desire to
excel, but also to communicate professionally, quickly and accurately provide the service. The
provision of financial and accounting services to its internal customer’s problems arise due to
miscommunication or lack of communication.

Problem - how to improve internal service delivery and the quality of the internal customers’
needs to the maximum satisfaction?

Research object — The improvement of delivery and quality of internal financial and accounting
services at Micro Matic SSC, UAB

Research objective/purpose — reveal UAB Micro Matic SSC internal financial and accounting
services and quality improving directions.

Tasks:

1. Examine the internal service centers characteristics of services provided.

2. Examine UAB Micro Matic SSC provided internal financial and accounting services of
enterprises and consumers view.

3. Present UAB Micro Matic SSC internal financial and accounting services to improve the
perspective.

The methods used in the research — scientific literature and scientific articles analysis,

questionnaire, interview.



The main results of the research and their application areas. UAB Micro Matic SSC internal
customer’s questionnaire and examination of financial and accounting services assessment, it can be
said that internal users are satisfied with the quality of services and their delivery. Most internal users
appreciated the fact that timely and quick service is provided, quickly responding to inquiries, reports
and other documents are in order, the visual aesthetic appearance. Internal users view the employees
are professional and excellent knowledge of the specifics of the work, but the knowledge must always
be up to date. The weakest organizations place are too law attention to the individual and specific
needs of the user. The most important features, which should have an accountant according internal
customers are: the accuracy, company's accounts should be manage in compliance with all laws and
accounting standards, professionalism, ability answer to all customer issues and questions,
organization representation in government institutions.

Work size - 78 pages, master work the author created the 16 table, 12 pictures and 2 annex.
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IVADAS

Temos aktualumas. Vidiniy paslaugy centry (angl. Shared services center) (VPC) kirimas
kasmet tampa vis aktualesnis dideléms organizacijoms. Kuriant VPC sumazinamos veiklos ir
administracinés sgnaudos, gerinami ir sparciau atliekami veiklos procesai, sumazinama klaidy
tikimybé, efektyviau panaudojami materialieji ir zmogiskieji isStekliai (Bangemannas, 2005;
Ramphalas, 2013; Bondaroukas, 2014). VPC démesys skiriamas vidiniam klienty aptarnavimui,
vidiniy paslaugy kokybei kelti, veiklos procesam harmonizuoti taip gerinant darby efektyvuma,
imonés jvaizdj ir sukuriamy paslaugy vertg. VPC biitina gerinti vidiniy paslaugy suteikimo procesa,
nes stipri konkurencija versle reikalauja optimizuoti veiklg, o vidiniy paslaugy teikimo organizavimas
- vienas i§ budy. Norédamos patenkinti vartotoja organizacijos turi gebéti sukurti gerg ir tvirtg
aptarnavimo kultira, laiku suteikti kokybiska paslauga. Organizacija, teikianti kokybiskas paslaugas,
igyja tiek vidiniy, tiek iSoriniy vartotojy palankuma ir iStikimybe, padidina rinkos dalj, pritraukia
investuotojus, suformuoja ir iSlaiko profesionalius darbuotojus, yra maziau pazeidziama dél kainy
konkurencijos. Norint teikti geros kokybés paslaugas, bitina Zinoti, ko nori vartotojai, kokie jy
poreikiai, kas jiems svarbiausia ir kaip jie suvokia gaunamos paslaugos kokybe.

Kiekvieno paslaugy vartotojo — individo arba organizacijos - poreikiai yra individualts, taciau
finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybé yra grieztai nustatyta jstatymy ir turi aiSkig struktirg. Kadangi
finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimas yra standartizuotas, jmonés susiduria su problema, kg daryti,
kad vartotojas biity patenkintas paslaugomis. Tai aktualu ir vidiniy paslaugy centre UAB ,,Micro Matic
SSC*. Norint patenkinti vidinius vartotojus bitina ne tik Zinoti jstatymus, apskaitos politika, turéti
tokiy asmeniniy savybiy kaip kruopStumas, savalaikiSkumas, noras tobuléti, bet ir profesionaliai
bendrauti, greitai ir tiksliai suteikti paslaugg. Teikiant finansines ir apskaitos paslaugas savo vidiniams
vartotojams problemos iskyla dél nesusikalbéjimo ar komunikacijos stokos. Neteisingas informacijos
pateikimas vienai ar kitai pusei sukelia problemy, todél mazéja vartotojy pasitenkinimas. Vienas 1§
pagrindiniy kriterijy norint, kad organizacija biity s€kminga — VPC darbuotojy ir jy teikiamy paslaugy
vartotojy poziiiris vienas j kitg kaip ] partnerius, siekianc¢iy bendro tikslo. Daugiau laiko skiriama
procesams ir funkcinei kompetencijai palyginti ir harmonizuoti pac¢iame vidiniy paslaugy padalinyje.
Vidaus paslaugy teikéjai palyginti mazai praleidzia laiko, siekdami gerinti paslaugos kokybe
vartotojams. Taigi darbe sprendziama problema gali biiti jvardyta taip: kaip tobulinti vidiniy paslaugy
teikimg ir kokybe, kad vidiniy vartotojy poreikiai bty maksimaliai patenkinti.

Tyrimo objektas — UAB ,,Micro Matic SSC* vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimo ir
kokybés tobulinimas.

Tyrimo tikslas - isryskinti UAB ,,Micro Matic SSC* vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy

teikimo ir kokybés tobulinimo kryptis.



Darbo uzdaviniai:

1. Atlikti vidiniy paslaugy teikimo ir kokybés teoring analize.

2. Istirti UAB ,,Micro Matic SSC* teikiamy vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy vertinimus
Jmongs ir vartotojy poziiiriu.

3. Atskleisti UAB ,,Micro Matic SSC* vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy tobulinimo
kryptis, veiklas ir priemones.

Tyrimo strategija: atvejo tyrimas, taikant anketinés apklausos ir interviu analizés, lyginimo
metodus.

Tyrimo metodai.

1. Mokslinés literattiros analizé, sisteminimas ir lyginimas.

2. Anketiné apklausa.

3. Interviu.

Darbo struktiira. Darba sudaro keturios dalys. Pirmoje magistro baigiamojo darbo dalyje
,Vidiniy paslaugy ir jy teikimo tyrimy problematika® pateikiama nagrinétos mokslinés literatiiros
apzvalga. Pristatomas vidiniy paslaugy centro modelis, jy charakteristikos, privalumai ir trikumai,
vidiniuose paslaugy centruose atlikty tyrimy rezultatai.

Antrojoje dalyje ,,Vidiniy paslaugy tobulinimo teoriné analizé* analizuojama mokslingje
literatiiroje pateikiama vidiniy paslaugy samprata, jos savybés. Pateikiami paslaugy kokybés Kriterijali,
juy pritaikomumas vidinéms paslaugoms bei tobulinimo metodai.

Treciojoje dalyje ,,Micro Matic SSC tyrimo metodika“ pristatoma organizacija UAB ,,Micro
Matic SSC*, bei pateikiama sudaryta objekto tyrimo metodika.

Ketvirtojoje dalyje ,,Micro Matic SSC tyrimo rezultaty analizé* pateikiami atlikto tyrimo,
pritaikius sudarytg tyrimo metodikg rezultatai.

Darbas baigiamas apibendrinanc¢iomis iSvadomis.

Darbo apimtis — 80 puslapiy, magistro darbe pateikiamos 16 autorés sudarytos lentelés, 12

paveiksly ir 2 priedai.
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1. VIDINIU PASLAUGU IR JU TEIKIMO TYRIMU PROBLEMATIKA

Siame skyriuje aptariamas vidiniy paslaugy centro modelis, jy charakteristikos, naudingumas
bei dazniausiai iskylancios problemos. Susisteminti keletos uzsienio autoriy atlikty tyrimy vidiniuose

paslaugy centruose rezultatai.

Per pastaruosius du deSimtmecius, pasikeitus organizacijos struktiiroms bei vis daugiau kuriant
jmoniy, kurios aptarnauja vidinius vartotojus, pradéta placiau analizuoti ir $ig temg. Vidinis vartotojas
ir vidiniy paslaugy teikéjas yra atskiri padaliniai ar verslo vienetai, kurie priklauso vienai organizacijai.
Vidinis vartotojas gali buti partneris, kitas skyrius ar padalinys, kuriam suteikiamos numatytos
paslaugas, kurios savo ruoztu taip pat gali bati teikiamos ir iSoriniams vartotojams. Vidiniai vartotojai
neturi pasirinkimo, kas jiems teikty paslaugas. Pavyzdziui, jei pardavimy departamentui nepriimtina
apskaitos kredito politika, jie negali atleisti to skyriaus ar panaikinti ir susirasti Kitus darbuotojus.
Kodél kyla problema stengtis pagerinti vidiniy paslaugy kokybe bei jy teikima, jei vidinis vartotojas
vis tiek neturi kity galimybiy pasirinkti kas teiks paslaugas? Nepateisinti vidiniy vartotojy lukesciai ir
blogas paslaugos suteikimas bei aptarnavimas yra tiesiog geras verslas kitoms organizacijoms, kurios
yra pasiruoSusios patenkinti naujg klienta. Vidiniy paslaugy teikimas gali bati efektyvus tik gerai
iSsivysCiusioje ekonominéje aplinkoje. Organizacija, norédama efektyvinti vidiniy vartotojy
aptarnavima, turi dirbti kartu su kitais departamentais, bendradarbiauti, susitarti dél procesy ir
procediiry ir kalbéti dél savo tolimesniy ateities likesciy.

UzZsienio literatiiroje démesys paslaugy kokybei ir kaip ja supranta vartotojas i$samiau pradétas
tyrinéti XX a. 8-ajame deSimtmetyje. Paslaugos kokybe placiau aptaria Kotleris, Armstrongas,
Saundersas ir etc. (2003), kurie pabrézia paslaugos teikimo proceso ir pasiekto rezultato svarba,
Feigenbaumas (1983), Demingas (1986), Ghobadianas (1993) akcentuoja vartotojo pozitrj ir jo
pasitenkinimg teikiama paslauga. Pirsigas (1974), Broh‘as (1982), Leifleris, (1982), Berry (1983) ir
Juranas (1999), apraso paslaugos kokybe abstrakéiai. Lehtinenas (1982), Gronroos‘as (1990),
Gummesson‘as (1991), Crosby (1998), Gilmore (2003) paslaugos kokybe vertina kaip momenting
biiseng.

Dikavicius ir Stoskus (2003), Vengriené¢ (2006), Mikulis (2007) pateikia konkretizuotus
paslaugos kokybés apibrézimus, kurie buvo koncentruoti i iSoriniy vartotojy suvokiamos kokybés
matavimus, vertinimus bei tobulinimo sprendimus. Taciau paslaugos savo bendrine esme yra panasios
ar jos skiriamos iSoriniams ar vidiniams vartotojams, tod¢l galima teigti, kad atliktas teorinis iSoriniy
vartotojy suvokimas apie paslaugy kokybe gali biti taikomas ir vidiniams paslaugy vartotojams.
Norint geriau suprasti vartotojo poreikius ir juos maksimaliai patenkinti, atsirado poreikis iSmatuoti

vidiniy paslaugy kokybe tam, kad buty galima zinoti kaip jg tobulinti. Atsiranda biitinybé nusistatyti
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vidinius Kriterijus, t.y. kokig paslaugg teikia jmoné ir kuo ji yra ypatinga, ir vartotojy kriterijus, ko jie
laukia ir tikisi i§ paslaugos, kad jy poreikiai biity patenkinti kuo tiksliau (Palaima, 2005). Cia jtakos
turi zmogiskieji iStekliai — darbuotojai, kurie suteikia paslauga, t.y. darbuotojy kompetencijos,
profesionalumas ir jgiidziai, mokéjimas bendrauti, lankstumas, poziiiris ] vartotoja ir jy elgsena,
patikimumas. Organizacijos norédamos sumazinti veiklos kastus ir efektyviau teikti besidubliuojancias
paslaugas skirtinguose verslo vienetuose perkelia i vieng padalinj. Taip kuriami vidiniy paslaugy
centrai, teikiantys specifines paslaugas savo vidiniams vartotojams.

Paslaugas ir jy kokybés gerinimg tyrinéja uzsienio autoriai Hill‘as (1997), Oliveris, (1977),
Groonroosas (1982, 1990), Parasuramanas ir kt. (1985, 1992), Gummessonas (1991), Armstrongas
(2003), Kaotleris (2007), Keller (2007). Lietuviy mokslinéje literatiiroje paslaugas, jy kokybe ir
matavimo bei vertinimo modelius plagiai diskutuoja Pranulis (2008), Martinkus ir Zilinskas (2001),
Bagdoniené¢ (2009), Hopeniené¢ (2004), Langviniené (2005), Vengriené¢ (2005), Pajuodis (2008),
Vitkiené (2008).

Paslaugy kokybé yra grindziama daugybe aspekty (Groonroosas, 1982, 1990; Parasuramanas ir
kt., 1985). Literatiiros apzvalga apie paslaugy kokybe parodo, kad Europos mokslininkai nemazai
prisidéjo plétodami paslaugy kokybés suvokimg ir dimensijas. Lehtinen (1982) apibrézia paslaugy
kokybe kaip sasaja su fizine kokybe, interaktyvia kokybe ir jmonés jvaizdziu. Paslaugos kokybeé, kurig
galima paliesti ar kitaip apCiuopiamai jvertinti pagrjsta materialiosiomis paslaugomis, o interaktyvi
kokybé reiSkia bendravimg, kuris atsiranda tarp kliento ir paslaugy tiekéjo ar jo atstovo. Imonés
jvaizdis yra formuojamas susikurta esamy ir potencialiy vartotojy nuomone ir poziliriu apie
organizacija, kuri turi tendencijg islikti stabilioje laiko perspektyvoje. Paslaugy kokybé analizuojama
atsizvelgiant j paslaugy prigimtj, klienty lukesCius ir jy suvokimg. Seth‘as ir Deshmukh‘as (2005)
iSanalizavo devyniolika modeliy skirty matuoti paslaugy kokybei ir isryskino jy privalumus ir
trukumus. Atlikus gilesne analiz¢ padaryta iSvada, kad pagerinta paslaugy kokybé veda prie didesnio
vartotojy pasitenkinimo ir lojalumo. Atskiry modeliy, kurie nagrinéja buitent vidiniy paslaugy kokybe
nepavyko rasti, taciau vidiniy paslaugy kokybei gerinti galima pritaikyti jau esamus paslaugy kokybés
modelius, nes tiek paslauga iSorés vartotojams, tiek vidiniams vartotojams turi tas pacias dvi
dimensijas: vartotoja ir paslaugy teikéja.

Mokslinéje literatiroje (Dikavicius, Stoskus, 2003; Vanagas, 2004; Pociuté, 2002; Dale,
Kaziliinas, 2007) galima rasti bendrojo pobudzio rekomendacijy, kaip jmoné galéty pagerinti
aptarnavimo ir paslaugy kokybe. Vadovaujantis ISO standartais (ISO 9004, 1997), paslaugy kokybé
turéty buti gerinama periodiskai perziiirint ir gerinant procesus, jtraukiant  $ig veikla Suinteresuotasias
Salis. Pagrindinés paslaugy procesy grupés dazniausia biina Sios: rinkodara, pacios paslaugos,
paslaugos teikimo ir paslaugos kokybés valdymo projektavimai (Serafinas, 2011). Siekiant uztikrinti
griztamajj ry$j, reikia:
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* paCiam paslaugos teikéjui jvertinti teikiamas paslaugas;

* organizuoti vartotojy jvertinimy gavima;

« atlikti visos kokybés vadybos sistemos auditg.

Apibendrinant galima teigti, kad paslauga ir jos kokybés gerinimas mokslinéje literatiiroje yra
gan placiai ir issamiai analizuota tema, taciau apie vidines paslaugas, jy teikimq ir kokybés gerinimg
vidiniams vartotojams literatiiros randama gan mazai. Dél paslaugos funkcionalumo ir neapibréztumo
sunku jvertinti teikiamy paslaugy kokybe, nes tai is esmés priklauso nuo vartotojo poziirio ir litkesciy.
Paslaugy kokybés vertinimas ir matavimas gali biiti pritaikomas ir vidiniy paslaugy kokybei nustatyti
pasitelkiant vidiniy paslaugy teikéjq ir vidinj vartotojq. Didziausiq jtakq vidiniy paslaugy kokybei turi

personalas, kuris ir suteikia paslaugg bei darbuotojy turimos kompetencijos lygis.

Vidiniy paslaugy centro modelis

Apie vidiniy paslaugy centrus pradéta kalbéti dar 9-ajame deSimtmetyje (Davis, 2005), tafiau
atidziau imta tyrinéti Sig temg tik po deSimties mety. VPC veikla yra paremta logika, kai resursai ar
paslaugos yra suteikiamos be pagalbos i§ iSorés, t.y. jmonés viduje (angl. in-house) (Janssenas, Joha,
2008). Siuo metu paslaugy perkélimas j vieng padalinj, taip sumazinant veiklos kastus ir suteikiant
geresnés kokybés paslaugas vidiniams vartotojams, tampa vis aktualesné tema. DidZiosios
organizacijos, norédamos islikti konkurencingoje rinkoje, stengiasi vis labiau koncentruotis j paéius
svarbiausius verslo procesus, iSkeldamos antrinius procesus uz verslo riby. DaZniausiai | VPC
iSkeliamos Sios verslo funkcijos, kurios reorganizuojamos i vidines paslaugas:

e finansy ir apskaitos paslaugos; jos apima mokétinas saskaitas, gautinas sumas, didziaja
knyga, kelioniy ir kity sgnaudy apskaita, pirkimo dokumentus, pinigy srauty sudarymo ir t.t.,

e zmogiskyjy istekliy valdymas; dazniausiai tai yra darbo uzmokes¢io, kompensacijos ir
papildomos lengvatos, bendras ZmogiSkyjy iStekliy administravimas,

e informaciniy technologijy paslaugos; jos paprastai jgauna ,,Help-desk“ funkcijos, santykiy
su pardavéjais, tiekéjais valdymas ir bendras IT administravimas.

Be minéty specializuoty vidiniy paslaugy centry galimas hibridinis vidiniy paslaugy centras.
Jame sujungtos finansy, zmogiskyjy istekliy ir 1T paslaugos, taip pat kity jmoniy rémimo veikla,
pavyzdziui, nekilnojamojo turto objekto valdymo ir teisinés paslaugos (Whiteheadas, 2000).

VPC apibrézimy jvairové yra dél versly, kuriems yra teikiamos paslaugos, modeliy skirtumy.
Braunas ir Winter‘as (2005) akcentuoja standartizuotas ir pritaikytas paslaugas pagal individualius
kliento poreikius. Jei paslaugos yra pritaikytos atitikti specifinius kliento reikalavimus, tai teikiamos
individualizuotos paslaugos. Jei paslaugos yra sitilomos daugybei vartotojy be prisitaikymo ar yra

riboto pritaikymo, tai yra standartizuotos paslaugos. VPC gali teikti tiek individualiai pritaikytas

13



paslaugas, tiek ir standartizuotas (Janssenas and Joha, 2014; Bondaroukas, 2014). Bondaroukas (2014),
Maatmanas ir kt., (2010) ir Meijerink‘as ir Bondaroukas (2013) mano, kad nesvarbu, kokios paskirties
yra VPC ar labiau transakcijy, ar transformacinio pobiidzZio centras, jis turi sugebéti maksimizuoti
teikiamas standartizuotas ir pritaikytas paslaugas pagal verslo funkcijas. Struktirinis vienetas,

teikiantis vidines paslaugas vienam vartotojui, néra VPC, nes nevyksta ziniy, paslaugy dalinimasis tarp

vartotojy.

1 lenteléje pateikiami jvairiy mokslininky apibrézimai apie VPC.

1 lentelé. VPC veiklos apibrézimai (sudaryta darbo autorés)

Autorius (-iai) Apibrézimas

Lucenko (1998) »Paskirstant standartizuotas ir konsoliduotas verslo funkcijas arba procesus paslaugy
tinkamumo uztikrinimui, veiksmingos operacijos... sukurtos patenkinti vidiniy ir iSoriniy
klienty poreikius®.

Quinn, Cooke, & | Visos finansinés ir apskaitos paslaugos yra atlickamos vienoje vietoje, taip iSvengiant

Kris (2000) paslaugy dubliavimo ir sutaupomi resursai.

Reilly, Williams, | VPC sukirimas padeda jmonéms sumazinti sgnaudas, per trumpesn;j laikg sukurti daugiau

(2003); pridétinés vertés vidiniams vartotojams, pagreitinti veiklos procesus ir pasiekti geresnés

Zeynep‘as, paslaugy kokybeés, dél labiau sutelkto démesio j verslo vieneto valdyma.

Masini, (2008)

Bangemannas Pagrindiné VPC idé¢ja yra nukopijuoti visus procesus ir funkcijas, kas buvo atliekama

(2005) skirtinguose padaliniuose ir perkelti juos j viena vieta. Taip bus susikoncentruojama j
pagrindinj Versla, o iskeltos paslaugos j VPC bus teikiamos keliems vartotojams (vidiniams
vartotojams, partneriams, verslui).

Grantas ir etc. | VPC traktuojamas, kaip atskaitingas pusiau autonominis vienetas tarp organizaciniame

(2007); padalinyje, naudojamas daugybéje veikly ir suteikiantis konkreCig i§ anksto apibrézty

Merceras (2008) | paslaugs.

Ramphalas VPC yra i§ esmés jmonés iStekliy ir procesy optimizavimas j nauja organizacinj padalin].

(2013) Sios koncepcijos patrauklumas slypi tame, kad yra mazinamos veiklos ir administravimo
i§laidos, pagerinama vidiniy paslaugy kokybé, procesai yra supaprastinami ir
standartizuojami, dalinamasi tarpusavyje gergja patirtimi, ziniomis ir paslaugos labiau
atitinka verslo reikalavimus.

ISskiriamos septynios pagrindinés VPC charakteristikos (Ulrichas, 2006):

1. VPC veikia kaip savarankiskas vienetas ir daugeliu atvejy yra nepriklausomas subjektas. VPC

laikomas vidaus uzsakomuoju partneriu, kuris suteikia paslaugas, taip pat padeda sukurti horizontalig
organizacing struktiira, kas yra zingsnis link globalizacijos ir uzsakomyjy paslaugy.

2. VPC gali buti geografiSskai atskirtas nuo pagrindinés bastinés, taciau butina apsirtpinti
komunikacijos technologijomis, kad gauty teisingg informacijg i$ kity verslo vienety.

3. VPC vyksta procesas, orientuotas j konkrecig veikla, kuri yra ne strateginio pobuidzio, taciau
biitina remti verslui.

4. VPC skatina rinkos konkurencingumg. VPC teikiamos paslaugos turéty biiti palyginus
nebrangios, atsizvelgiant | paslaugy sudétingumg ir masto ekonomijg. Santykinai mazesnés paslaugy
sanaudos ir aukstesnis kokybés lygis turéty buti toks, kad VPC veikla tapty patrauklesné nei iSorés
paslaugy teikéjy.
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5. VPC technologinés investicijos ir zmogiskyjy iStekliy koncentracija suteikia pranaSuma kainos
ir nuolaidos atzvilgiu, palyginti su iSoriniais paslaugy teikéjais. Be to, paprasti iSorés verslo vienetai
negalés sau leisti jsigyti pazangiausiy technologijy dé¢l vieno naujo kliento. Taciau sutelkiant visos
grupés verslo vienetus padalinius naujy technologijy, programinés jrangos jsigijimas gali buti

pateisinamas atsizvelgiant j i§laidas ir gaunamg nauda.

6. VPC orientuoti | paslaugas ir paramg verslo vienetams, kuri perzengia tradicinés paslaugos

klientui samprata

suteikiant vidines paslaugas.

7. VPC sutelkia démesj ] nuolatinj veiklos tobulinima.

1 paveiksle pateikiami VPC jsteigimo privalumai.

ir jy aptarnavimo lygj. VPC pagrindas yra vidaus teikéjo - kliento partnerysté

Ekonominis

Strateginis

Greitaveika

Aukstesnis produktyvumas
ir mazesnés iSlaidos

Sukuriamas didesnis
strateginis lankstumas

Fokusavimasis j klienty
poreikius, geresnis

Lengvesnis  procesy
standartizavimas ir

personalui klienty aptarnavimas, greitesné adaptacija
Mazesnés islaidos Perziirima ar efektyviai | Pagerinama informacija | Sumazinimas laikas
decentralizacijos ir panaudojamos 1éSos jmonés | sprendimy priémimui atlikimo tam tikry
administravimo veikloje ir kur butu galima procesy: ménesio

jas sumazinti uzdarymy, pirkimy,
Mazesnés sistemos Susikoncentravimas i | Pageréja  kokybé ir | mokéjimy,  saskaity
infrastrukttros i$laidos verslo procesus ir jy | profesionalumas iSraSymo,

gerinimas palaikant verslo procesus | apsiriipinimo,

ir jy standartizavima

jgaliojimy suteikimo

Sumazinamos islaidos Igalinti veikti naujus Dirba daug profesionaly, | Funkcijy

susijusios su jmonés istekliy | padalinius ar juos todél sumazinama klaidy | pasidalinimas ir
planavimu, sistemy ir reorganizuoti tikimybe, dalijamasi | démesio

technologijy diegimu Ziniomis sufokusavimas veiklai
Padidéja ekonominis Plétojami  centrai  su | Didesnis

paslaugy lankstumas patirtimi ir inovacijomis, | produktyvumas

1 pav. VPC naudingumas (sudaryta autorés)

Kaip matome i$ 1 paveikslo, organizacijoms naudinga steigti vidiniy paslaugy centrus, nes taip

sumazinami veiklos kastai, padidé¢ja ekonominis lankstumas, jmonés 1€Sos paskirstomos efektyviau,

taip paslaugy kokybé yra kur kas geresne, procesai tampa standartizuoti, todél sumaZinama klaidy

tikimybé, paslaugos suteikiamos grei¢iau (Bangemannas, 2005).

Taciau be minéty privalumy VPC veikloje iskyla ir problemy.
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1. Auksciausios vadybos grandies démesio trikumas. Nepaisant VPC svarbos, jie sulaukia daug
maziau direktoriy ir vadybininky démesio lyginant su verslo vienetais. Kadangi Sie generuoja pelna,
vadovybé sutelkia savo laikg ir démesj j juos (Mergy ir Records‘as, 2001). Tai reiskia, kad problemos
ir skundai dé¢l kokybés, islaidy ir veiklos kasty, perecina VPC vadovams ir jie patys formuluoja savo
tikslus ir priemones jiems pasiekti, kurios ne visada sutampa su verslo vienety tikslais.

2. Nepakankamas veiklos gerinimui skiriamas demesys. Vidaus paslaugy teikéjai palyginus
mazai praleidzia laiko, siekdami gerinti paslaugos kokybe vartotojams. Daugiau laiko skiriama
procesy ir funkcinés kompetencijos palyginimui ir harmonizavimui savo paciame jungtiniy paslaugy
padalinyje (Acumen Alliance, 2001).

3. Technologijos. Technologijy diegimas yra ne tik brangus ir reikalaujantis kapitalo ir
investicijy procesas, bet ir gali sukelti gali sukelti nepakankamo paslaugos individualizavimo vidaus
vartotojams problemy. Pavyzdziui, Zmogiskyjy iStekliy padalinyje gali buti atsisakoma zmogaus
sgveikos su zmogumi (angl. Human touch), loginio mastymo ar perziaréjimo tam tikry procesy
atliekant funkcijas vien dél to, kad per daug pasitikima technologijomis (Reilly, 2000).

4. Neteisingas paslaugos kainos apskaiciavimas verslo vienetams. Kiekvienas verslo vienetas
yra skirtingas ir turi savo ypatybiy, todé¢l biitina | tai atsizvelgti ir sukurti apskaitos sistema, kuri padéty
proporcingai apskaiciuoti tenkancias kiekvienam verslo vienetui sgnaudas uz suteiktas paslaugas
(Davidas, 2005).

5. Verslo santykiai ir vieta. Kaip teigia Ulrichas (2006), tai vis dar viena i$ pagrindiniy
problemy. Kalbant apie verslo santykius, darbuotojai, kurie yra jprat¢ dirbti verslo vienetams, bet yra
perkelti | VPC, sunkiai prisitaiko prie vidines paslaugas teikian¢iy centry kultiros. Pats VPC turi
nuspresti, kas yra gerai verslo vienetams ir tuo paciu metu jgyvendinti savo iSsikeltus tikslus. Vieta yra
problema, budinga tarptautinéms korporacijoms, kai $ios turi daug alternatyvy, kur kurti VPC —
vietiniu, regioniniu ar pasauliniu mastu.

6. Veiklos sékmés ismatavimas. VPC yra labai sunku iSmatuoti savo veiklos sekmg ir paslaugy
vertg, dél iy priezasCiy:

e VPC yra neatskiriamas nuo visos organizacijos, bet ne visada laikomas strategiskai
svarbiu vienetu,

e VPC ir verslo vienetai turi palaikyti partneriy statusg (einantys viena linkme), o ne
Kliento - teikéjo santykius,

e nuolatinis tobulinamasis yra ne visada suprantamas kaip natiiralus integruotas procesas,

e neefektyvus vadovavimas, iSpustos vizijos, kity verslo vienety nejvertinimas, neefektyvi
komunikacija ir mokymosi trikumas yra dazna problema VPC (Kearney, 2005).

VPC issiskiria i§ kity organizacijy trimis pagrindiniais aspektais: Zemesniais kastais, laiko
taupymu ir patikima paslaugy kokybe. VPC atsizvelgia i vietinés rinkos poreikius, taciau sprendimy
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priémimo teisé ir kontrolé paliekama verslo vienetams. 2 paveiksle pateikiama principiné organizacijy,

jkurianc¢iy vidiniy paslaugy centrus, schema.

Organizacija

Verslo vienetas A Verslo vienetas B
Pardavimy padalinys Pardavimy padalinys
Gamybos padalinys Gamybos padalinys

N/

Vidiniy paslaugy centras

Finansai ir apskaita Teisinés paslaugos

IT Kitos paslaugos

2 pav. Principiné organizacijy, jkurianciy vidinius paslaugy centrus, schema

(Bangemannas, 2005)

Is 2 paveikslo matome, kad VPC yra iskelti uz organizacijos riby ir yra atskiras nepriklausomas
subjektas, kuris gali teikti atitinkamai finansy ir apskaitos, teisines, IT ar kitas paslaugas kitiems
vidiniams verslo vienetams.

Ivairiausi pasaulio autoriai nagrin¢jo vidinius paslaugy centrus, kaip jie padeda organizacijai
teikti kokybiSkesnes paslaugas, tobulinami veiklos paslaugy procesai. Atlikus tyrimus bandyta
18siaiskinti ar vidiniai paslaugy centrai veikia efektyviai, padeda sumazinti veiklos islaidas, ar vidiniy
vartotojy poreikiai geriau patenkinami, ar paslauga teikiama greiciau, efektyviau ir be klaidy. Vidiniy
paslaugy, juy tobulinimo perspektyvy, keletas vidiniy paslaugy centry veiklos ypatumy tyrimy
apibendrinti 2 lenteléje.
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2 lentelé. VPC tyrimy suvestiné (sudaryta autorés)

Autorius (-iai)

Tyrimo esmé ir trumpas rezultaty pristatymas

Hallowellas R., Schlesingeris L.A.,
& Zornitsky J. (2002)

Internal service quality, customer
and job satisfaction: Linkages and
implications for management.

Tiriama, kas sglygoja vidiniy vartotojy pasitenkinimg paslaugomis, taip
pat kokig tam jtakg turi paslaugas teikianciy darbuotojy pasitenkinimas
darbu. Patvirtina hipotezé, kad pasitenkinimas darbu yra labiau susij¢s su
teikiamy vidiniy paslaugy kokybe nei didesne alga ir priedais. Vidiniy
vartotojy pasitenkinimas paslaugy kokybe taip pat priklauso ir nuo IT
jrankiy, vidinés politikos ir procediry, darbuotojy grupinio darbo,
vadovybés palaikymo, tiksly suderinimo, komunikacijos, jvertinimo ir
apdovanojimo.

Ezzamelas, E., Morris, J., &
Smithas, J. A. (2005). Accounting
for new organisational forms: The
case of  subcontracting and
outsourcing.

Jrodyta, kad kuo daugiau naudojamasi VPC veikla, tuo labiau tikétinas
pozityvus rySys, kad organizacija sugebés pagerinti pagrindinus
parametrus, darancius jtaka valdymo apskaitai.

Bangemannas, T. O. (2005). Shared

Nagrinéta, koks VPC geografinis pasiskirstymas — ar jkuriama namy

services in financing and | Salyje, ar perkeliama j kitus regionus; Kokie kastai sutaupomi jkirus VPC

accounting. ir koks ka$ty kitimas laikui bégant; kaip kito organizacijos darbuotojy
produktyvumas.

Farndales, E., Paauwe, J., & | Istyrus Nyderlandy viesajame sektoriuje jkurty VPC, paaiskéjo, kad $is

Hoeksemas, C. (2009). In-sourcing
HR: shared services centres in the
Netherlands.

veiklos modelis nepadéjo sumazinti sgnaudy, iSvengti paslaugy teikimo
sudétingumo, pagerinti darbuotojy jgiidzius. Taciau buvo pagerinta Ziniy
dalinimosi praktika ir uztikrintas didesnis atlickamy paslaugy saugumo
lygis.

lan‘as P. C. Herbertas A., Will‘as B.
Seal‘as (2012) Shared services as a

new organisational form: Some
implications  for ~ management
accounting.

VPC sutelkti zmogiskieji iStekliai gali sumazinti veiklos sanaudas ir
pagerinti paslaugy kokyb¢. Be to, buvo tiriami pagrindiniai veiklos
rodikliai, jy kitimas, paslaugy procesy Standartizavimas. Pastebéta, kad
visiems Siems procesams jtakg daro vidinis jmonés istekliy planavimas
ir technologinés sistemos, kurios pagreitina paslaugy suteikimg. Tirta
koks svarbus vadovybés indélis ir vykstanciy procesy stebé¢jimas bei
valdymas norint sékmingos veiklos. Nustatyta, kad investicijos, kuriant
VPC ir jy gaunama graZa atsiperka per 3-4 metus.

Herbert’as ., Seal’as W. (2012).

Shared Services as a new
organisational form: some
implications ~ for ~ management
accounting.

Nors gan sunku i$matuoti VPC finansinius privalumus, taciau atlikus
gilesne analiz¢ pastebéta, kad sgnaudy mazinimas pasiektas tuose
padaliniuose, kuriuose apdorojami nemazi duomeny kiekiai. Pastebéta,
kad norint sumazinti sagnaudas vis dél to reikia optimizuoti darbuotojy ir
vadovy skaiCiy, bei pasitelkti IT technologijas. VPC nepavyksta
sumazinti sgnaudy pirmaisiais veiklos metais.

Brianas L., Boeurdau, Keel‘as A. L.
(2013). New thoughts on internal
service quality: does the chief
purchasing officer’s commitment to
front-line employee‘s satisfaction
affect the quality perceptions of
consumer.

Siuo tyrimu siekta istirti, kaip asmuo/asmenys, atsakingi uz vidiniy
paslaugy teikimg, daro jtaka vartotojy suvokimui apie vidaus paslaugy
kokybe. Pagrindiniy  (angl. Front-line) darbuotojy suvokimas apie
vidaus paslaugy kokybe yra susijes su tuo, kaip jie suvokia gaunamos
informacijos teisinguma i§ verslo partneriy.

ISanalizavus skirtingy autoriy atliktus tyrimus VPC galima daryti iSvada, kad jkurti VPC yra

finansiSkai naudingi organizacijoms, taip pat teikiamos paslaugos yra profesionalesnés, daroma maZziau

klaidy. Taciau investicijos j VPC pradeda atsipirkti tik po 3-4 mety, taip pat jtakos turi racionalus

zmogiskyjy iStekliy paskirstymas ir teisingas technologiniy sistemy panaudojimas. Nuo vadovybés

veiksmy priklauso, kaip bus iSsprestos iSkylancios problemos VPC ar bent jau minimaliai sumazintos.
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Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés gerinimas mokslinéje literatiiroje yra placiai
iSnagrinétas, tadiau apie vidiniy paslaugy kokybe informacijos mazai. Tam jtakos turi palyginti
neseniai atsiradusi tokia paslauga ir vidiniy paslaugy centrai, kuriuose yra teikiamos vidinés paslaugos.
IS esmés vidiniy paslaugy kokybei nustatyti, bei gerinti tinka ir jprastoms paslaugoms tinkantys
metodai, modeliai, nes pati paslauga yra ta pati, tik jos vartotojas yra ne iSorinis, o vidinis. Kaip ir
jprasty paslaugy taip ir vidiniy paslaugy kokybés vertintojas yra vartotojas ir svarbiausias yra jo
suvokimas apie gaunamos paslaugos kokybe. Vidiniy paslaugy centry kiirimas padeda centralizuoti
darbuotojus pagal funkcijas. Vienos srities darbuotojai sutelkti gali efektyviau atlikti darbus, mazinami
organizacijos vidiniai kastai, pati paslauga gali biiti labiau susisteminta, jdiegiant kontrolés sistemas

mazinamas klaidy skaicius, paslaugos suteikiamos kokybiskiau.
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2. VIDINIU PASLAUGU TOBULINIMO TEORINE ANALIZE
2.1. Vidiniy paslaugu samprata

Siame skyriuje remiantis bendruoju poZiiriu j tai, kas yra paslauga, atskleidziama vidiniy

paslaugy specifika.

Paslaugy samprata

Paslaugy kaip ekonominés veiklos supratimas susijes su paslaugy plétra. Vienuose i§ pirmyjy
paslaugas analizuojan¢iuose moksliniuose darbuose (Albrechtas ir Zenke, 1987) paslaugos esmé
atskleidziama ir jos samprata pateikiama nagrin¢jant paslaugos paskirt] pateikiant konkrecius
pavyzdzius, ta¢iau Bagdonienés ir Hopenienés nuomone (2009), visgi to nepakanka, kadangi
egzistuoja didel¢ paslaugy jvairove.

Paslauga apskritai reiSkia veiksma, kuriame dalyvauja teikéjas ir gavéjas. Tai yra nemateriali
geérybé, veikla, prisidedanti prie zmogaus poreikiy tenkinimo, turinti paklausg ir pasitlg (Vitkiené,
2008). Gardrey (2000) mano, kad paslauga yra proceso ir rezultato sintezé - ap¢iuopiamos veiklos ir
prekés derinys. [vairlis autoriai bandydami suformuluoti paslaugos apibrézima parodé, kad tai néra taip
paprasta. Paslaugg apibrézti trukdo ne tik paslaugy jvairove, bet ir daugelis jos reikSmiy, apimanciy
veiklg nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto sudedamosios dalies (Vengriene, 2006).
Paslauga — veikla, pasireiskianti per paslaugos teikéjo, ir vartotojo santykius, todél paslauga negali
egzistuoti be vartotojo ir paslaugos teikéjo.

Nepaisant daugialypés paslaugy sferos jvairovés ir jos ypatumy, paslaugoms biidingos ir kai
kurios bendros savybes, iSreiSkiancios paslaugy veiklos savitumg (Langviniené, Vengriene, 2005).
Paslaugas tyrinéjantys autoriai pateikia skirtingg paslaugos savybiy skaiCiy, pacias savybes taip pat
interpretuoja nevienodai, vis délto savo esme poziiiriai yra gana artimi, ypac dél pagrindiniy sisteminiy

savybiy (zr. 3 lentelg).
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3 lentelé. Pagrindinés paslaugy savybés (sudaryta remiantis Bagdoniené ir Hopeniené,
2009)

Pagrindinés Aprasymas
paslaugy savybés

Neapciuopiamumas | Paslaugos negalima vieSai pademonstruoti, eksponuoti, pamatyti, paragauti, paliesti,
iSgirsti, uzuosti, iSbandyti, transportuoti, saugoti, supakuoti, ar istirti kokybe iki jos
isigijimo. Tai kelia sunkumy paslaugos teikéjui ir paslaugos vartotojui: teikéjui sunku i§
anksto parodyti, kokig paslauga gaus klientas, tuo tarpu klientas patiria rizika
nezinodamas uz ka tiksliai moka pinigus.

Neatskiriamumas Paslaugos neatskiriamuma galima suvokti trejopai: paslauga teikiama ir vartojama tuo pat
metu, todél paslauga negali biti pagaminta i§ anksto, o parduodama véliau; sunku atskirti
paslauga nuo jos teikéjo, jis tampa paslaugos dalimi; Paslaugos vartotojas dalyvauja
paslaugos gamybos procese (t.y. paslauga negali buti suteikta nedalyvaujant klientui).

Heterogeniskumas | Vienam klientui suteikta paslauga nebus visiskai identiska kaip ir kitam klientui suteikta
paslauga, net jei tg paslauga teikia ir tas pats teikéjas. Tam jtakos turi tai, kad paslauga
kuria ne tik paslaugos teikéjai, bet ir patys vartotojai, kurie gali skirtingai suvokti ir
vertinti suteiktos paslaugos rezultatg. Tam jtakos turi: paslaugos suteikimo laikas,
emociniai veiksniai, organizaciniai pokyc¢iai ir struktiira jmonéje ir t.t.

Nekaupiamumas Paslaugos negali biiti sandéliuojamos, saugomos ateities pardavimui ar naudojimui.
Kitaip tariant paslaugos yra trumpo galiojimo laiko, ,,greitai gendancios®. Jei paslaugy
paklausa yra nuolat pastovi, $i paslaugos savybé nekelia jokiy sunkumy, taciau paslaugy
imonéms, kurioms budingas daZznas paklausos svyravimas, kyla problemy siekiant
efektyviai panaudoti gamybinius pajégumus.

Vidiniy paslaugy samprata

Vidiniy paslaugy teikimas yra suprantamas kaip bendradarbiavimo strategija, kurioje dalis
esanCiy verslo funkcijy yra koncentruotos | naujg, pusiau autonominj verslo vieneta, kuris turi valdymo
struktiirg, skirtg skatinti pasiekti didesnj efektyvumo lygj, didesnés vertés generavimg, sumazinti
sgnaudas ir pagerinti paslaugas vidiniams grupés jmoniy vartotojams (Bergeron, 2003). ISorinis
paslaugy teikéjas gali pasitlyti greitesnj ir pigesnj aptarnavima, taciau tik trumpalaikéje perspektyvoje,
tod¢l organizacijos norédamos sutaupyti kasty ilgalaikéje perspektyvoje turéty centralizuoti funkcijas
ir paslaugas ir jas perkelti j vidinius paslaugy centrus. Pagrindinis organizacijos tikslas teikiant vidines
paslaugas yra sumazinti ne savo sgnaudas, bet zvelgti i§ visos organizacijos perspektyvy (Ulbrich,
2006).

Vidinéms paslaugoms yra budingos tos pacios savybés (Zr. 3 lentele) kaip ir iSoriniams
vartotojams teikiamoms paslaugoms, nes jo savo prigimtimi taip pat yra neapCiuopiamos,
neatskiriamos, heterogeniskos ir nekaupiamos. Esminis skirtumas kam yra teikiamos paslaugos: iSorés
ar vidiniams vartotojams. Jei iSorés vartotojams - tai vadinama tiesiog paslaugos teikimu, jei vidiniams
vartotojams - tai vadinama vidine paslauga.

Vidiniy paslaugy centruose teikiamos vidinés paslaugos ir jy procesai yra atidziai perzitrimi,

pasitelkiant IT galima maksimaliai optimizuoti procesus ir sumazinti rankinj darba, taip iSvengiant
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klaidy tikimybés. Todél teikiamos vidinés paslaugos yra kokybiSkesnés, vidiniai vartotojai yra labiau

patenkinti.

Apibendrinant galima daryti isvadqg, kad néra bendro poZiurio j paslaugos prigimtj ir
apibrézimgq, nes surasti universaly paslaugos apibrézimg yra sudétinga dél paciy paslaugy jvairovés.
Paslauga - tai sunkiai apciuopiamas veiksmas ar nuosekli jy visuma, tarp vartotojy ir paslaugy
teikéjy. Svarbiausias paslaugos bruozZas tas, kad jq galima pirkti, nors ji ir yra neapciuopiama.
Paslaugos negali paliesti, iSmatuoti, kaupti ar kitaip fiziskai jvertinti. Ji apibiidinama kaip veikla,
procesas, nauda, ekonominé geérybé arba veiksmy ir procesy seka. Vartotojas paslaugg vertina
remdamasis savo patyrimu ir litkesciais, todél kiekvienas vartotojas tq paciqg paslaugqg ir jos kokybe

suvokia savaip. Visi Sie elementai yra bidingi ir vidinéms paslaugoms.

2.2. Vidiniy paslaugy teikimo procesas

Pati paslauga yra traktuojama kaip veiksmy visumos procesas, todél aktualu yra nagrinéti
procesus. Siame poskyryje apzvelgta Kokie yra procesai organizuojami ir kaip jie vykdomi pagerinti

organizacijos rezultatus ir paslaugas vidiniams vartotojams.

Procesas — tai paslaugy teikimo visuma, kuri atlieckama medZiagas, finansus ir informacija
transformuojant i paslaugas ir rezultatus vartotojui. Visus vykstancius procesus galima skirstyti j
pagrindinius, pagalbinius ir vadybinius procesus. Procesus, sukurian¢ius produkto ar paslaugos
pridétine verte vartotojams, priimta vadinti pagrindiniais procesais. Siy procesy pagrindiné paskirtis
yra tenkinti vartotojy (verslo vienety ir verslo partneriy) poreikius ir likesc¢ius. Procesus, kurie paremia
pagrindinius procesus ir pirmiausia yra nukreipti vidaus darbuotojy poreikiy tenkinimui, priimta
vadinti pagalbiniais procesais. Vadybiniy procesy paskirtis yra nustatyti organizacijos tikslus ir
strategijas ir efektyviai valdyti Kitus organizacijos procesus.

Reikalingas rezultatas pasiekiamas daug efektyviau, kai veikla ir su ja susij¢ iStekliai valdomi
kaip procesas. Tai bazinis tarptautinis kokybés vadybos sistemy standarty principas. Sis principas
aiSkiai parodo, kad po kiekvieno proceso pasiekiamas rezultatas, o uz kiekvieno rezultato slypi
procesas. Procesas sujungia veiklas, materialinius, finansinius ir ZmogisSkuosius isteklius, reikalingus
pasiekti rezultata (Silys, 2012). Gilus visos veiklos supratimas, kuris biitinas rezultatams pasiekti ir
realizuoti, reikalingas visiems proceso dalyviams — buhalteriams, aptarnaujan¢iam personalui,
vadovams, verslo partneriams, auki¢iausiems valdymo organams. Siam darbui organizuoti ir sutelkti
visas pastangas, tinkamai motyvuoti darbuotojus siekti aukstesnés vidiniy finansiniy ir apskaitos

paslaugy kokybés, ypatingas vaidmuo tenka organizacijos vadovybei.
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Kaip teigia Kaziliinas (2007), paslaugos teikimo savybes galima valdyti valdant paslaugos
teikimo procesg ir jvertinant sgveikg su klientu, todé¢l proceso veiklos matavimas ir valdymas yra
esminiai dalykai, kad biity i§laikoma paslaugy kokybé. Labai svarbu procesus valdyti ir juos tobulinti.
Proceso valdymas apima planavimg ir organizacijos veiklos tobulinima, kuri yra batina norint pasiekti
auksStus proceso rezultatus ir numatyti galimybes gerinti tos veiklos kokybe, o kartu ir vartotojy
pasitenkinimg. Procesy tobulinimo pagrindinis tikslas — pasalinti defektus, klaidas, jvairius nuostolius,
susijusius su vertés nekurianciais proceso Zzingsniais, jvairiais laukimais, prastovomis, darbuotojy
pertekliumi. Todé¢l tinkamai panaudoti prevenciniai veiksmai gerina kokybe, procesy produktyvuma ir
Visos organizacijos efektyvumo lygj, trumpina paslaugos suteikimo ciklg ir uztikrina greitesnj paslaugy
suteikimg vidiniams vartotojams (Demingas, 1986; Juran‘as, 1999). Proceso vertinimo indikatoriai gali
buti vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikiy patenkinimas, atlikimo laikas, klaidy nebuvimas, vartotojy
poreikiy nustatymo tikslumas, procese numatyty rodikliy vykdymo tikslumas, laiku jvykdyty uzduociy
procentas.

Paslaugy teikimas vidiniams vartotojams — tai susijusiy procesy visuma. Vartotojais gali biiti
organizacijos padalinys, gaunantis galutinj ar tarpinj proceso rezultatg. Proceso rezultaty vartotojas
gali buti iSorinis (verslo partneriai, verslo vienetai, valstybinés jstaigos) arba vidinis (darbuotojai,
pagalbinis personalas, padalinio vadovai). [vairiuose proceso etapuose (ar skirtinguose procesuose) tas
pats vartotojas gali biiti ir vidinis, ir iSorinis. Jvertinti psichologinius vartotojo motyvus ir nuolat
tobulinti vidiniy ir iSoriniy vartotojy tarpusavio santykius ir santykius su paslaugy teikéjais svarbios
finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybés gerinimo prielaidos. Kai paslaugy teikéjas nuolat stengiasi
suprasti vartotojy poreikius ir lukesCius bei juos patenkinti, paslaugos teikiamos su minimaliais
nuokrypiais, efektyviai ir saugiai (Ruzevicius, 2007).

Paslaugos procesas yra tam tikras veikimo budas, sudarytas i$ nustatyta tvarka atliekamy
veiksmy. Tai neatsikiriama paslaugos teikimo sistemos dalis ir viena svarbiausiy jos charakteristiky.
Paslaugos teikimo proceso projektavimas vyksta dviem etapais (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009).
Pirmiausia jvertinama koks bus kontaktas su vartotoju ir kokig paslauga — standartizuotg ar
individualizuotg — siekiama teikti. Tada galima konkretizuoti Sias proceso charakteristikas:

e oOrganizacinés. Numatoma paslaugy operacijy atlikimo vieta (pagrindiné biistiné ar atskiras
padalinys), atskiriamos kontaktinio ir paramos personalo operacijos.

e paslaugy teikimo operacijy sekos. Detalizuojama kiekviena paslaugy operacija, numatomos
vartotojy funkcijos Siose operacijose, apskaiiuojami reikiami pajégumai.

e personalo. Numatomas kiekvienos operacijos darbuotojy skaicius ir sudétis, aprasoma biitina
darbuotojo kompetencija.

e patalpy iSplanavimas ir jrengimy, mechanizmy iSdéstymo.
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e kontrolés. Jos mechanizmas turi padéti palyginti pasiekimus su nustatytais standartais ir
atskleisti geresnio pajégumy panaudojimo galimybés.

Paslaugos projektavimo procesas apima paslaugos koncepcijos transformacija | paslaugos
teikimo ir valdymo specifikacijas, kuriose atsispindéty organizacijos tikslai, politika ir sgnaudos.
Projektuojant paslaugy teikima, procesas iSskaidomas j atskirus etapus, jiems parengiami procediiry
aprasai, nurodantys, kurie veiksmai kiekviename etape bus atlickami.

Pagrindinés paslaugy verslo procesy grupés dazniausiai bina Sios (Serafinas, 2011):

e rinkodara,

e projektavimas,

o pacios paslaugos;
o paslaugos teikimo;
o paslaugos kokybés valdymo;

e paslaugos teikimas
Grjztamajam rySiui uztikrinti, reikia:

e paciam teiké&jui atlikti paslaugos vertinima;
e organizuoti kliento jvertinimy gavima;

o atlikti visos kokybés vadybos sistemos auditg.

3 paveiksle pateikiamas paslaugy kokybés valdymo modelis.

Organizacija

Paslaugos aprasymas

Trumpas Projektavimo /| Paslaugos teikimo apraSymas
paslaugos > procesas
aprasas
A Kokybés valdymo apraSymas
Klientas Teikéjas Teikéjas Klientas
P e T E—— —p ¢
. Paslaugos
Paslaugos Marketingo iki Paslauga
oreikis [~ |  procesas suteliimo .
P procesas
Paslaugos rezultaty analizé ir P , Tei.kf':jo .VarFOFOjO
gerinimas < jvertinimas jvertinimas

3 pav. Paslaugy kokybés modelis (Serafinas, 2011)
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Sis paslaugy kokybés modelis yra taikomas naujy paslaugy jdiegimui ir ju kokybés lygiui nustatyti,
taciau kai kurie etapai (paryskinta zalia spalva) gali buti pritaikomi ir jau esamoms paslaugoms
tobulinti.

Siekiant patenkinti vartotoja, turi buti uztikrinamas tam tikram vartotojui priimtinas produkto ar
paslaugos kokybés lygis. Kokybés vadyba ir procesy tobulinimas padeda organizacijai siekti savo
tiksly, optimizuoja organizacijos veikla ir leidzia susitelkti j kliento poreikiy tenkinima, tai smarkiai
prisideda prie organizacijos s¢kmés.

Donabedianas (1980) pasitlé kokybés sistemos modelj, pagrjsta organizacine struktiira, procesais
ir veiklos rezultatais, kurios susideda i$ tokiy komponenty:

o 7mogiSkyjy iStekliy (personalo mokymo ir jy jgidziy);

e materialiniy iStekliy (jrangos iStekliy pakankamumo);

e fizinés ir organizacinés aplinkos, kuri veiksmingai turi sutelkti Siuos iSteklius, kad biity
pasiektas optimalus vartotojy pasitenkinimas paslaugy teikimu.

Norint pagerinti paslaugy procesy valdyma ir kokybe biitina atsizvelgti j Siuos pagrindinius
etapus (Elzinga, 1995):

1. Pasiruosimas. Verslo sékmés pagrindiniy veiksniy ir organizacijos pagrindiniy strateginiy
tiksly nustatymas, organizacijos struktiiros kiirimas procesy vadybai.

2. Procesy parinkimas. Nustatomi procesai, kurie bus analizuojami ir gerinami.

3. Apibiidinimas. ApraSant darbo eigas, apsistojama ties paprastu proceso apibrézimu.

4. Kiekybinis jvertinimas. Proceso apibiidinimas kasty, kokybés ir laiko jgyvendinimo terminais.

5.Tobulinimo galimybiy parinkimas. RemiantiS proceso metu jgyjamomis ziniomis ir
informacija apie lemiamus veiksnius verslo sékmei ir organizacijos tikslams.

6. Tobulinimo priemoniy jgyvendinimas (angl. Implementing improvements). Ciklas gali buti
kartojamas eigoje pagerinus procesa, siekiant tiek iSrinkti naujus procesus, tiek toliau ieSkoti gerinimo
galimybiy pirmame procese.

Lietuvoje IT programy diegimas valdyme platesnius mastus jgavo nuo 2000 mety. Didel;j poveikj
padaré ES programy subsidijos ir dalinai finansuojami projektai. Pradzia buvo apskaitos
kompiuterizavimas, sandélio likuc¢iy valdymas ir plétési iki santykiy su klientais valdymo bei operacijy
valdymo. IT panaudojimas procesy valdyme — praktiSkai neiSsenkantis organizacijos efektyvumo
didinimo $altinis. Svarbu sukurti ir palaikyti tinkamg organizacijos darbuotojy pozitirj Siuo klausimu.
Technologiniy jrengimy gamintojai nuolat tobulina savo teikiamus produktus bei paslaugas,

atsizvelgdami ne tik j savo, bet ir j visos ,,tickimo grandinés* efektyvumo didinimg (Serafinas, 2011).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy teikimo procese galima isskirti pagrindinius,
pagalbinius ir vadybinius procesus. Kiekviename procese svarby vaidmenj atlieka vartotojas, paisoma
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jo nuomonés, jis gali prisideti tobulinant paslaugy teikimo procesq. Paslaugy teikimo procesas yra
sudeétingas ir priklauso nuo daugybés veiksniy: fizinés darbo aplinkos, aptarnaujancio personalo ir

pacios teikiamos paslaugos savybiy ir kt.

2.3. Vidiniy paslaugy kokybé

Siame poskyryje apzvelgiami mokslinéje literatiiroje esantys poziiriai j kokybe, kokybés
ypatumus ir jos matavimo biidus bei vidiniy paslaugy kokybés tobulinimui jtakg darantys aspektai.

2.3.1. Kokybés samprata, jos aiSkinimas ir poziiiriy jvairové

Siame poskyryje analizuojami mokslinéje literatiiroje pateikiami kokybés apibréZimai, jvairiy

autoriy poziuriai j paslaugy kokybe.

Kokybés savoka yra tyrinéjama jau nuo seniai jvairiy mokslininky ir organizacijy, taciau kol kas
dar néra priimtas universalus kokybés apibrézimas. Tam jtakos turi kokybés savokos sudétingumas ir
platumas, kuriuos lemia didel¢ kokybés objekty jvairove ir kokybés veiksniy bei jos sukeliamy
problemy gausa. 4 lentel¢je pateikiama keletas kokybés apibrézimy.

Paslaugy kokybé¢ yra integruota koncepcija, jungianti paslaugos teikimo ir paslaugos koncepcijas
bei funkcinés proceso kokybés ir vartotojo pasitenkinimo koncepcijas (Jurkauskas, 2001). Paslaugos
kokybés valdymo procesas - dinamiskas reiSkinys, nes reikia jvertinti, kad nauda, kurios ieSko
vartotojas, per laika keiciasi, todeél keiciasi ir vartotojo paslaugos kokybés suvokimas. Kokybé
prasideda nuo vartotojo ir juo baigiasi, teigia Vanagas (2004). Tai reiskia, kad vartotojas tas asmuo,
kuris geriausiai gali jvertinti ar paslauga yra kokybiSka ir atitinka jo ltkescius.

Bahnanas, Colemanas ir Kelkaras (2007) pabrézia, kad kokybé tapo strateginiu komponentu
organizaciniame valdyme. Kiti du svarbiis veiksniai — kaina ir produktyvumas. Kokybé yra vienas i$
budy pagerinti organizacijos efektyvumg, veiksmingumg, patenkinti klienty poreikius ir

konkurencinguma rinkoje.
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4 lentelé. Kokybés apibrézimai (sudaryta darbo autorés)

Autoriai Kokybés sampratos

Demingas E. W. (1982) | Su kokybe susije veiksmai turi biiti nukreipti j vartotoja, dabartinius ir ateities
lukesCius.

Amerikos kokybés | Tai subjektyvi savoka, nes kiekvienas individas turi savo kokybés apibrézima.

kontrolés asociacija | Techniniu pozitriu kokybé gali turéti reikSmes: produkto ar paslaugos

(ASQC), 1983 charakteristikos, kurios atspindi jy sugebéjima patenkinti vartotojy isreikStus ar
numatomus poreikius arba kokybiskus produktus/paslaugas, neturinciy defekty.

Zalimiené L. (2003) Kokybé — paslaugos savybiy visuma, leidzianti tenkinti iSreikStus ar numatomus

klienty norus.

Feigenbaumas A. (2003) | Kokybe nusako vartotojai. ApibréZzimo pagrindas yra vartotojo dabartinis patyrimas
apie produkta lyginant su vartotojo reikalavimais jam -  iSreikStas ar ne,
Samoningais ar juntamais, techniSkai iSreiSkiamais ar subjektyviais ir nuolat
atstovaujantiems pastoviai kintancius tikslus konkurencinéje rinkoje.

Vitkiené E. (2008) Kokybé - tai garantija, jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti. Tai pirkéjo ar
vartotojo subjektyviai suvokta kokybé, t.y. kokybé vartotojo akimis. Kokybé
formuoja jmonés jvaizdj, daro tiesioging jtaka veikos produktyvumui, pelno
augimui, vartotojo pasitenkinimui

Mokslininkai kokybe apibrézia skirtingai. Remiantis Bahnanu ir kt. (2007), galima is$skirti, kad
Gilmore ir Levitt‘o (2007) kokybeg apibrézia, kaip ,,atitikimg specifikacijoms* (angl. Conformance to
specifications). Kokybés guru Crosby teigia, kad kokybé — tai atitikimas reikalavimams® (angl.
Conformance to requirements) arba kokybiskas produktas yra tas, kuris neturi ydy (angl. Zero defects)
(Beckfordas, 2002).

Kokyb¢ skatina jmones bei organizacijas konkuruoti, taip pat padeda iSsilaikyti arba plésti ir
uzkariauti naujas rinkas. Kokybés, kaip galutinio tikslo, supratimas yra labai svarbus, ta¢iau konkreciai
apibrezti kokybe néra lengva. Kokybé daugumai reiskia tobuluma, ji taip pat grindZiama vartotojo
patyrimu, t.y. reikia ne tik pagaminti kokybiska produkta, jis turi biiti pateikiamas laiku, vietoje ir uz
atitinkamg kaing. Produkto kokybé suprantama ir kaip jo savybiy visuma, atitinkanti vartotojy
reikalavimus, kurie nustatyti standartuose (Zi¢kien¢, 2009).

Garvinas (1988) pateikia pagrindinius pozitrius j kokybés apibrézima:

Igimtas tobulumas;

produktas ar paslauga;

vartotojas;

procesas,
e verte.

Paslaugy organizacijose apibréziant kokybe turéty biti atsizvelgiama ] visus pozilrius, tafiau
Berry (1995) nuomone, pagrindinis vaidmuo vertinant paslaugy kokybe turéty tekti vartotojui
(Bagdoniené ir Hopeniené, 2009). Paslaugy kokybe iSreiskia paslaugos vartotojo poreikiy
pasitenkinimo lygis. Vartotojai tikisi auksto ir kvalifikuoto paslaugy kokybés lygio, todél paslaugy

teikéjas prisiima didesne atsakomybe — kartu su didesne rizika — patenkinti kliento lakesCius
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(Engebretsonas, 2010). Geriausi produktai ne tie, kurie atitinka reikalavimus ir tenkina vartotojy
poreikius, bet tie, kurie pateisina vartotojy likes¢ius (Zickiené, 2009).

Kaziliino (2007) nuomone, Vartotojas yra asmuo, susidiirgs su produktu arba procesu.
Vartotojai buina iSoriniai ir vidiniai. ISoriniai vartotojai — tai ne tik galutiniai naudotojai, bet ir tarpiniy
grandziy atstovai — pardavé¢jai arba kiti vartotojai, ne pirkéjai, bet susij¢ su produktu, pavyzdziui
oficialiis reguliuojantys asmenys. Vidiniai vartotojai — tai organizacijos padaliniai ir asmenis,
dalyvaujantys produkto gamybos arba paslaugos teikimo procese. Vartotojo patenkinimo lygis
priklauso nuo paslaugos savybiy ir trikumy nebuvimo.

Groonroos‘as (1984) isskyré du paslaugy kokybés aspektus — techninge kokybe (tai, ka
vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu) ir funkcing kokybe (tai, kaip teikiama paslauga).
Parasuramanas ir kt. (1992) isplétojo pries tai minéto autoriaus pozitrj j paslaugy kokybe ir teigé, kad
norint pilnai suprasti paslaugos kokybe, biitina i$skirti pagrindines paslaugy savybes, skiriancias jas
nuo materialiosios prekés: neap¢iuopiamumas — problemy ir vartotojams, ir paslaugy teikéjams. Dél
didelio neapc¢iuopiamumo vartotojams sunku jvertinti paslauga kokiais nors objektyviais parametrais.
Dél to, kaip teigia Bagdoniené ir Hopeniené (2009), paslaugos neap¢iuopiamumas, ypa¢ naudojantis
pirmg karta, Zmogui sukelia nemazg baime, jtampg ir rizika. Priklausomai nuo paslaugos technologinio
proceso ypatumy ar vartotojo pageidavimy, jis gali dalyvauti visame paslaugos teikimo procese, ar tik
kai kuriose jo operacijose. Tiek vartotojo ir paslaugos teikéjo rysiai, tiek ir vartotojo dalyvavimas
veikia ir paslaugos rezultata, ir paslaugos kokybe.

Paslaugy populiarumo augimas ekonomikoje didina ir konkurencijq tarp paslaugy jmoniy.
Siandien auksta klienty aptarnavimo kokybé tampa vienu is efektyviausiy konkurencijos jrankiu, todél
paslaugy jmonés, siekdamos kuo geriau patenkinti klienty poreikius, privalo valdyti kokybe. Tik
valdant kokybe galima pasiekti aukstq teikiamy paslaugy lygj, o puikus klienty aptarnavimas yra gery
santykiy su vartotojais ir jy lojalumo pagrindas. Taciau dél savo savitumo, iSskirtinumo ir

sudétingumo paslaugy kokybés valdymas yra komplikuotas.

2.3.2. Paslaugy kokybés kriterijai ir jy pritaikomumas vidinéms paslaugoms

Siame poskyryje apzvelgiami paslaugy kokybe lemiantys kriterijai, kokiq jtakg turi darbuotojai
bei vartotojy poreikiai. Kokie yra vidiniai ir vartotojy kriterijai bei pagrindinés paslaugy savybés,

pagal kurias vartotojas gali jvertinti teikiamy paslaugy kokybe.

Paslaugos naudingumo grandiné yra tiesiogiai susijusi su organizacijos vidiniy paslaugy kokybe,
darbuotojy pasitenkinimu ir klienty pasitenkinimu ir lojalumu, kaip ir su organizacijos augimu ir

didéjanciu pelnu (Heskettas ir kt. 1994). Vidiniy paslaugy kokybé remiasi darbuotojy suvokimu apie
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paslaugy kokybe, kurig jie gauna arba perima i§ savo kolegy. Barnes ir Morris (2000) teigia, kad,
sutelkiant démes;j | iSorés rinkas ir klientus organizacijoms reikia sutelkti démesj i save, kaip i vidaus
rinkg ir savo darbuotojus, kaip vidinius Klientus. Atsizvelgiant j tai, organizacijos vidiniy paslaugy
kokybé gali sudaryti tiek vidaus, tiek iSorés klienty pasitenkinimas, kuris gali garantuoti organizacijos
sékme. Vidiné paslauga yra svarbiausias veiksnys, kuris padeda pasiekti auksStos kokybés iSorés
paslaugas rinkoje.

Garvinas (1988) isnagrinéjo paslaugy kokybe skirtingomis perspektyvomis. Jie abu teigia, kad
organizacijos bandydamos pagerinti paslaugy kokybe savo iSorés vartotojams turi daryti tai pirmiausia
pradédamos nuo savo vidiniy vartotojy poreikiy. Darbuotojy jtraukimas j organizacijos viduje
vykstan¢ius procesus ir jy nuomonés bei pasitilymy iSklausymas padeda labiau nei piniginé skatinimo
sistema, norint turéti patenkinta darbuotoja. Knowles ir Stewart‘as (2000), Zhu ir Dowlingas (2002)
teigé, kad organizacijoje yra sutelkti darbuotojy "kietieji” (angl. Hard) praktiniai jgudziai, taip pat jy
,minkstieji“ (angl. Soft) elgsenos jgudziai. Dazniausiai organizacijy darbuotojai procesus pabrézia
potencialius darbuotojy analitinius jgiidzius ir skiria labai mazai démesio jy socialiniams jgiidziams.
Paprastai ,.kietyjy“ jgidziy darbuotojai ugdomi specialiais metodais ir geba jsisavinti zinias per
trumpesnj laika, taciau ,,mink$tyjy* jgudziy plétrai reikalingas santykinai ilgesnis laikotarpis. Faktali
rodo, kad efektyvus komunikavimas, lyderysté, motyvacija, analitiniai jgudziai ir organizaciniai
gebéjimai buvo tarp svarbiausiy savybiy, atsirenkant kvalifikuotus darbuotojus (Khanas, 2011).

Vidiniy paslaugy kokybé yra glaudziai susijusi su darbuotojy pasitenkinimu darbu, kas daro
jtaka darbuotojy islaikymui ir darbuotojy produktyvumui ir veda | paslaugy vertés didéjima
organizacijose. Vartotojas ir darbuotojas yra du kritiniai paslaugy naudingumo grandinés dalyviai
(Reichheldas 2000). Organizacijos, kuriy darbuotojai yra patenkinti darbu, o vartotojai lojalas, dirba
pelningiau. Sis darbuotojy veiklos ir Ziniy tobulinamas produktyvumas, suteikia geriausia ir kokybiska
klienty aptarnavimo sistema, kas galiausiai suteikia dar didesnj pelng ir klienty lojaluma. Organizacija
turi iSsiaiSkinti ir nustatyti, kokie veiksniai turi jtakos klienty lojalumui, susidaryti aiskia struktiirg kaip
bus toliau skatinamas ir palaikomas lojalumo lygis, kad patenkinty klienty poreikius. Mohanty (2009)
teigia, kad iSlaikyti geriausius darbuotojus organizacijoje padeda atviras bendravimas, darbuotojy
atlyginimy programos, karjeros plétros galimybés, premijos uz gerus rezultatus, poilsis ir dovanos tam
tikromis progomis. Jis taip pat pridiré, kad atviras bendravimas ir naujausiy ziniy ir jvykiy, vykstanciy
organizacijoje, dalijimasis svarbiausiais kKlausimais, taip pat Zinojimas, kad darbuotojy nuomoné yra
svarbi valdymo organams, padeda darbuotojams iSvengti streso (Khanas, 2011).

Saxby (2004) atlikty tyrimy rezultatai rodo, kad vidines finansines paslaugas teikian¢ios jmonés
turéty sutelkti savo pastangas j patikimumo ir uztikrinimo aspektus paslaugy kokybei gerinti ir
iSlaikyti. Pasak Parasuramano ir kt. (1992), patikimumas yra svarbiausias Kriterijus vertinant paslaugy

kokybe ir yra reikSmingai susijes su kliento pasitenkinimu. Patikimumas jtraukia ir tikslumo
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komponentus. Pasak Waldmanno ir Ratnatunga (2003), svarbiausia paslaugy kokybés dimensija yra
komunikacija, kartu su patikimumu ir kompetencija. Komunikacijos aiSkinama tuo, kad yra tikétina,
jog bus reikSmingas ziniy atotrtkis tarp kliento ir profesionalaus paslaugy teikéjo. Vartotojai remiasi
paslaugy teikéjo patarimais ir tikisi gauti teisingg ir aktualig informacijg ir rekomendacijas kaip elgtis.
Specifinés bendravimo problemos iskylancios teikiant finansines ir apskaitos paslaugas:

e profesionalus darbuotojas turéty kalbéti klientui suprantama ir aiskia kalba;

e vartotojas turi jaustis patogiai uzduodant klausimus apie jam nesuprantamg dalyka;

¢ bendravimas rastu ir ataskaitos turéty bati aiSkios ir lengvai suprantamos.

e profesionalas darbuotojas turéty uztikrinti, kad vartotojas suprasty visy apskaitos dokumenty
ir ataskaity reikSme ir aktualuma.

ISmatuoti paslaugy kokybe yra svarbu finansy ir apskaitos jmonéms, nes aukstesnio lygio
vidiniy paslaugy kokybé yra susijusi su didesniu vartotojy pasitenkinimu. Finansines ir apskaitos
paslaugas teikian¢ios jmonéms turéty biti tos jmonés — lyderés, norin¢ios maksimaliai pagerinti
paslaugy kokybe. Zohrabi ir kt. (2013) teigia, kad tarp organizacinio mokymosi ir vidiniy paslaugy
kokybés yra teigiamas rySys. Be to, rezultatai parodé¢, kad yra teigiamas rySys tarp organizacinio
mokymosi ir organizacinés veiklos bei vidiniy paslaugy kokybés ir organizacinés veiklos. Todél
rekomenduojama, kad vadovai ir zmogiskyjy iStekliy departamento atstovai kurty mokymosi kulttirg ir
tai remty organizacijos veikloje. Vidiniy paslaugy kokybé yra vienas i§ svarbiausiy aspekty, norint
sumazinti iSlaidas ir padidinti pelng ilgalaikéje organizacijos perspektyvoje. Vidiniy paslaugy
vartotojai sudaro visumg, kuri gali daryti jtakg iSorés klienty pasitenkinimui ir prisidéti prie
organizacijos s¢kmés. Vidiniy paslaugy kokybé, kuri turi jtakos iSorés vartotojams teikiamy paslaugy
kokybei, priklauso nuo skatinimo mokytis ir tobuléti, tai turéty organizuoti jmonés vadovas ir
zmogiskyjy iStekliy personalas. Imonéms rekomenduojama gerinti vidaus paslaugy kokybe, plétojant
strateginius planus suderinus su savo organizacine veikla.

Paslaugy kokybe vertina ne tik vartotojas, bet ir jy teikéjas (Mikalauskiené ir kt., 2001).
Pastarasis vertindamas paslaugy kokybe naudoja dvi kriterijy grupes — vidinius kriterijus ir vartotojo
kriterijus. Vidiniai paslaugy kokybés vertinimo kriterijai nustatomi jmonés viduje, o vartotojo —
Jvertinus jo poziiiri bei nuomong apie organizacijg ir jos teikiamas paslaugas. Paslaugy kokybés

vertinimo kriterijai bei jy naudojimo privalumai ir trikumai pateikiami 5 lenteléje.
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5 lentelé. Paslaugy kokybés vidiniai ir vartotojo vertinimo Kriterijai
(Mikalauskiené ir kt., 2001)

Kriterijai Pavyzdziai Privalumai Triukumai
Vidiniai Paslaugy jmonés Nustatomos silpnosios bei | Triksta vartotojo nuomonés;
kriterijai punktualumas; stipriosios ypatybés; Vartotojai gali biiti nesvarbts;

Paslaugos suteikimo laikas; | Nustatomos sritys, kurias
Vartotojy skundai; privalu tirti;
Vartotojo Vartotojo nuomong; Surenkama informacija Neatspindi nuomonés individy,
kriterijai apie vartotojy kurie néra jmonés vartotojai;
nusiteikima; Neteikia palyginamosios
Gaunama informacija informacijos;
apie vartotojy poreikius, | Sudétinga gauti neiSkreipta
nuostatas, vertybes; informacija;

Remiantis pateiktais paslaugy kokybés vertinimo kriterijais, galima teigti, kad vidiniai kriterijai
organizacijai svarbiis dél keleto priezasCiy — ji gali palyginti savo rezultatus su analogiSkomis
paslaugomis rinkoje ir nustatyti savo silpngsias bei stiprigsias puses, taip pat nustatyti sritis,
reikalaujancias tyrimo (Kurtz‘as, Kennethas, Clow‘as, 1998). Be aptarty privalumy, vidiniai kriterijai
turi tokius trilkumus: vidinius kriterijus nustato pati paslaugy organizacija dazniausiai nesiremdama
vartotojy nuomone, todél organizacija gali nustatyti kriterijus, visi$kai nesvarbius vartotojams; vidiniai
kriterijai nejvertina paslaugy teikéjo ir vartotojo kontakto kokybés, kadangi nustatomi remiantis tik
vienos $alies nuomone. Vartotojo Kriterijai suteikia svarbig informacijg organizacijai — atspindi jy
pozitrj | teikiamg paslaugg, taip galima nustatyti organizacijos stiprybes ir silpnybes, tada galima
geriau patenkinti vartotojy poreikius. Pagrindinis vartotojy kriterijy trikumas, kad negaunama
informacija i§ individy, nesanc¢iy paslaugy organizacijos vartotojais. Todél organizacija vertindama
savo paslaugy kokybe gali biiti neobjektyvi, kadangi negali atlikti palyginamosios analizés
(Carmanas1990; Croninas, Tayloras 1992; Kurtz‘as, Kennethas, Clow‘as, 1998).

Dauguma organizacijy, vertindami savo veiklos kokybe, pasirenka maziau kriterijy rezultatams
jvertinti, taip norédamos palengvinti procesa. Daznai nukrypstama nuo veiklos turinio matavimo ir
vertinami tik rezultatai. Ovretveitas (1992) kokybés vertinimui sitlo atkreipti démes;j j penkias dalis:

1) ka vertinti (jéjimai/procesai; iSé¢jimai/rezultatai),

2) kur vertinti (organizacijos kultiriniai poky¢iai, standarty apibrézimas ir jy interpretacija
darbe, standarty siekimas, funkcijy tobulinimas, sistemos tobulinimas),

3) kas turéty vertinti (vartotojai — auksciausi vartotojai, personalas — viduriniai vartotojai,
vadovai — Zemiausi vartotojai),

4) Kkas turéty buti jvertintas,

5) kada vertinti.

Paskutinieji du tikslai yra priklausomi nuo pirmyjy trijy analizés.
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Bagdoniené ir Hopeniené (2009) pateikia 10 kriterijy, pagal kuriuos vartotojai dazniausiai

vertina paslaugas (zr. 6 lentelg).

6 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai (Bagdoniené, Hopeniené, 2009)

Paslaugos savybés Kriterijaus esmé Pavyzdziai
Paslaugy pateikimas be jokiy Teisingas saskaity pateikimas, iSraSymas tikslts
Patikimumas atsisakymy, suderétu laiku; jrasai duomeny bazése, pateikiami teisingai ir laiku
pazady iSteséjimas duomenys valstyb¢s institucijoms.
Personalo norai ir pasirengimas | Greitas ir teisingas dokumenty sudarymas,
Reagavimas aptarnauti vartotoja; paslaugos i§siuntimas; skubus atsiliepimas telefonu, greitas
suteikimas laiku reagavimas ] kliento poreikius.

Kontaktinio personalo mokymas; personalo Zinios

Kompetentingumas | Personalo zinios ir jgudZiai e
P g et ir jgidziai.

Paslaugy teikéjui lengva prisiskambinti, atsiliepes

Pricinamumas Kontakty uzmezgima trukdanc¢iy | asmuo nepraSo palaukti; malonus ir profesionalus

kliti¢iy nebuvimas bendravimas, greitas reagavimas j iSkilusias
problemas.
Paslaugumas Mandagu_s ir pagarbus Eagarpa vartotojo asmeniniams daiktams; tvarkinga
kontaktinio personalo elgesys ir $vari personalo apranga.

Gebé¢jimas bendrauti su
vartotoju ta kalba, kuria jis
moka, iSklausymas, vartotojo
nory supratimas

Paslaugos esmés iSaiskinimas, supazindinimas su
paslaugos kainomis; vartotojo jtikinimas, kad
organizacija gali iSspresti jo problemas.

Komunikabilumas

Organizacijos atvirumas ir
Pasitikéjimas garbingumas, pasirengimas
tenkinti vartotojo poreikius

Organizacijos vardas ir reputacija; kontaktinio
personalo asmeninés savybés.

Grésmés vartotojui nebuvimas, | Asmeninis, finansinis saugumas; informacijos

Saugumas D S e ; .
g rizikos ir abejoniy sumazinimas | konfidencialumas.
Vartotojo . . Konkreciy vartotojo reikalavimy Zinojimas;
. Pastangos suvokti vartotojo o Lo e :
pazinimas individualus poziiiris j kickvieng vartotoja;

poreikius

(supratimas) nuolatiniy vartotojy paZinimas.

Materialinés galimybés; kontaktinio personalo
apranga; instrumentai, jrengimai ir jranga, biitina
paslaugai suteikti; vartotojy buvimas

Visi elementai, patvirtinantys

ApcCiuopiamumas paslaugos realumag

Nustatydamos klienty likesCius ir kokybiSkai (laiku, kruopséiai, paslaugiai, profesionaliai) juos
patenkindamos paslaugy jmonés Stiprins savo reputacijg ir tai savo ruoztu padés padidinti pajamas.
Klaidy minimizavimas sumazina i$laidas, kurias sudaro dokumentacijos neatitikimas, klienty skundy
tenkinimas bei kitos dél trikumy kylancios problemos. Gerinant atlikimo kokybe mazéja iSlaidos, t.y.
be klaidy suteiktos paslaugos sumazina skundy kiekj ir didina vartotojy pasitenkinimo lygj. Norint
pasiekti, kad vartotojai buity patenkinti ir jiems suteikta paslauga biity kokybiska, visas paslaugy
savybes biitina valdyti. Daugeliu atvejy paslaugas ir paslaugos teikimo savybes galima valdyti tik
valdant paslaugos teikimo procesg per sgveika su klientu, todél proceso eigos matavimas ir valdymas
yra esminiai dalykai, kad biity pasiekta ir iSlaikoma reikiama paslaugy kokybé (Kazilitinas, 2007).

Finansiniy paslaugy teikéjy profesionalumas ir nepriekaiStingas atlikimas yra svarbu ne tik vartotojui,
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bet ir valstybinéms institucijoms, kurios nuolat tikrina ar apskaitos paslaugos teikiamos pagal

numatytus jstatymus ir potvarkius, taip pat svarbu audito jstaigoms, kurios atlieka kontrole.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy savybes analogiskai galima pritaikyti ir vidinéms
paslaugoms, nes jos turi tuos pacius komponentus. Norint pagerinti paslaugy kokybe, biitina istirti
esamy paslaugy kokybe, tai padeda padaryti: vidiniai ir vartotojy kriterijai. Tik issiaiskinus, kur yra
organizacijos silpnosios vietos, galima kryptingai siekti pasiaugy kokybés gerinimo.

2.3.3. Vidiniu paslaugy kokybés tobulinimas

Siame skyrelyje apzvelgiami visuotinés kokybés vadybos kaip paslaugy kokybés tobulinimg
pagrindziancios teorijos pagrindiniai akcentai ir praktiskai taikomi metodai, aptariama, kaip jie gali
biiti pritaikomi vidiniy paslaugy kokybés tobulinimui bei nagrinéjama darbuotojy kompetencija, kuri
yra vienas iS svarbiausiy profesionaliy paslaugy (joms priskirtinos ir Siame darbe nagrinéjamos

apskaitos ir finansy paslaugos) kokybés veiksniy.

Visuotiné kokybés vadybos (VKV) esminiai aspektai

Viena i§ vidiniy paslaugy kokybés gerinimo prielaidy yra organizacijoje jdiegta visuotiné
kokybés vadybos sistema. Visuotiné kokybés vadyba aiskinama taip: visuotiné — apima visus darbo
aspektus, kokybé — orientuota j vartotojo reikmes ir likesc¢ius, vadyba — veikla, kokybés tikslams
siekti. Svarbiausi visuotinés kokybés vadybos bruozai:

v’ orientacija j vartotojo poreikius ir likes¢ius;

v" nuolatinis veiklos gerinimas;

v’ visuotinis darbuotojo dalyvavimas gerinant veiklg, siekiant kokybés tikslo. Organizacijos
santykiai su vartotojais ir partneriais grindZiami glaudziais rySiais ir tarpusavio pasitikéjimu, nes
organizacija siekia zinoti ir tenkinti jo likesc¢ius (Pocitte, 2002).

Pagrindiniai VKV jgyvendinimo etapai organizacijoje yra §ie:

1) vartotojy poreikiy analizé. Tam gali bhti naudojamos analizés, tikslinés grupés, apklausos,
interviu ar kiti metodai, kurie padéty jtraukti vartotojg ir suzinoti jo nuomong apie §j procesa,

2) reikiamy paslaugy rinka. Pasitlyti tokig viding paslauga, kuri atitikty (ar virSyty) vartotojo
norus ir poreikius. Tai turi buti lengvai suprojektuojama ir jgyvendinama,

3) tinkamas paslaugos paruosimas ir suteikimas. Suprojektuoti paslaugos; teikimo process,

kurio déka viskas biity atlickama laiku;
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4) rezultaty analizé ir veiklos tobulinimas. Stebéti rezultatus ir juos naudoti organizacijos
veiklos tobulinimui.

Pagrindiniai VKV etapai sutelkia démesj j vartotojqg ir jo poreikius. Toks susitelkimas ties
vartotojais jgalina organizacijas siekti auks¢iausios kokybés savo veikloje. Orientacija j klientg, turima
galvoje, jog kokybé¢ prasideda ir baigiasi klientu, todél siekiant pelno, jmonei svarbiausia identifikuoti
ir tenkinti kliento reikalavimus. VKV jvedama ir vidinio vartotojo sgvoka — vartotojas yra ne tik tas,
kuris moka pinigus arba yra galutinis produkto ar paslaugos vartotojas. Kiekvienas darbuotojas, kuris
tesia kito pradéta darbg, yra to darbo rezultato vartotojas, todél santykiai su vidaus vartotojais
traktuotini analogiskai kaip ir su iSorés.

Imonei norint pasiekti geresniy rezultaty biitinas nuolatinis veiklos gerinimas, procesy
tobulinimas. Paslaugy kokybés tobulinimas susideda is:

e veiklos proceso steb¢jimo,
e analizavimo,
e trikumy bei problemy Salinimo (Juran, 1995).

Imongs ir jos darbuotojy kaip profesionaly augimas prasideda nuo kvalifikacijos kélimo, naujy
ziniy siekimo, ugdymosi, darbo jgiudziy tobulinimo. Paslaugy kokybés tobulinimas yra tikslingas, kai
nuolatinis darbas ir procesy tobulinimas yra derinamas su darbuotojy skatinimo bei mokymo
programomis. Kontrol¢ i§ dalies yra perleidZziama i darbuotojy rankas, taciau organizacijos vadovybé
lieka atsakinga uz sprendimy priémimg ir veiklos kokybés apripinima.

VKV Ssalininkai sutinka, kad naudinga darbuotojams suteikti daugiau jgaliojimy ir jtraukti j
sprendimy priémimg. Dalyvavimas valdymo procese didina produktyvuma, efektyvuma, kokybe,
teikia pasitenkinimg darbu, skatina komandinj darbg. Vadovas norédamas sékmingesnio ir
efektyvesnio komandinio darbo turéty juos skatinti ir drgsinti, nes komandos nariy bendradarbiavimas
yra dar viena galimybé mokytis ir tobuléti. Jei organizacija lanksti, laiku reaguoja j vartotojy poreikiy
pokycius, taip pat greitai, profesionaliai, kolektyvinémis pastangomis pertvarko valdymo, tiekimo ir
kitus procesus organizacija jgauna pranasumg teikti naujos kokybés produktus ir paslaugas.
Pagrindinis VKV sékmés veiksnys yra sékmingo vadovavimo derinimas su darbuotojy teisiy

jgaliojimy, organizacijos procesy tobulinimu, valdymo sistemos elementais.

Kokybés funkcijos isskleidimo (QFD) metodas

Vienas 1§ populiariausiy ir placiausiai paplitusiy kokybés vadybos metody yra kokybés funkcijos
i§skleidimo metodas (QFD). Metodas gali biiti naudojamas tyrimo, paslaugos ar produkto vystymo,
projektavimo, paslaugos teikimo, rinkodaros ir paskirstymo srityse. Metodas padeda paversti vartotojy

poreikius ir liikesCius | organizacijos tikslus. Identifikuoti ir jvykdyti vartotojy norus bei lukesc¢ius
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tampa svarbiausiu organizacijos tikslu, nes tai apsprendzia vartotojo pasitenkinimo lygj. Vartotojo
pasitenkinimo lygis priklauso nuo dviejy komponenty:

e paslaugos savybiy;

e defekty nebuvimo.

To pasiekti ir padeda kokybés funkcijos iSskleidimo metodas. QFD — tai penkiy pakopy
procesas, kuris apima projektavimg nuo vartotojy poreikiy iki galutinio produkto:

« pirma pakopa identifikuoja vartotojo poreikius ir norus. Sios savybés daZniausiai
charakterizuoja produkta ar paslauga, kokiy savybiy vartotojai noréty. Sioje pakopoje reikalavimai
dazniausiai néra pamatuojami,

» antroje pakopoje Sie reikalavimai véliau yra paverCiami | technines specifikacijas ar
reglamentus panaudojant atitinkamus specialistus. Reikalavimai tampa iSmatuojamais;

+ trecioje pakopoje techninés specifikacijos paver¢iamos galutinio produkto specifikacijomis.
Jos vadinamos ,.kritinés dalies charakteristikomis®. Jos yra biitinos ir jy pakanka, kad biity galima
pagaminti vartotojo poreikius atitinkantj produkta ar pateikti paslauga;

+ ketvirtoje stadijoje yra suprojektuojamas produkto gamybos ar paslaugos teikimo procesas;

» galutiné stadija yra suplanuoti veiksmus, biitinus atlikti, norint pateikti reikiamg kiekj

produkcijos ar paslaugy.

Paslaugy kokybés valdymo programa

Paslaugy kokybés valdymo principai ir kokybes funkcijos iSskleidimo metodas yra universalis,
t.y. juos gali taikyti ir gamybos, ir paslaugy organizacijos.

Specifiskai j paslaugy kokybés tobulinimg sufokusuotg programg pasiiilé Groonroos (2002).
Kadangi kokybés tobulinimas turi biti sisteminis, mokslininko pasiiilyta programa sudaryta i§ SeSiy
paprogramiy:

e paslaugy koncepcijos tobulinimas. / vartotojq orientuotos koncepcijos, Kurioje numatoma
kaip bus valdomi istekliai ir veiklos paslaugos teikimo procese;

e Vvartotojy liikkesCiy paprogramé. Rinkodaros ir pardavimy veiklos negaléty biti planuojamos
nepriklausomai viena nuo kitos. Jos turi biiti bendrinamos su paslaugy teikéjo patirtimi, jgyta
rengiantis ir vykdant Sias veiklas vartotojams. Kitaip visuomet kils kokybés problemy, nezitrint kity
kokybés tobulinimo paprogramiy;

e paslaugos rezultaty paprogramé. Paslaugos teikimo rezultatas, t. y. kg vartotojas gauna
(technin¢ kokybe¢), yra dalis vartotojo patirties. Paslaugos rezultatas turi buti kuriamas ir valdomas

vadovaujantis paslaugos koncepcija ir joje atsispindinciais tiksliniy vartotojy poreikiais;
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e rinkodaros paprogramé. Funkciné paslaugos kokybé daugeliu atveju yra puikia kokybe ir
konkurencinj pranaSumg lemiantis veiksnys. Daznai §ig kokybés dimensija lemia kontaktinio
personalo mandagumas, lankstumas ir jy pasirengimas veikti orientuojantis i vartotojg. D¢l to
kontaktinis personalas ir kitos personalo kategorijos turi biiti laikomos paslaugos teikéjo vidine rinka.
Nuolating ir strategiskai pagrjsta vidiné rinkodara yra gyvybiskai svarbi kokybés gerinimo programos
dalis;

o fizinés aplinkos ir fiziniy iStekliy paprogramé. Paslaugy teikéjy fiziniai iStekliai, technologija
ir informacinés sistemos daznai vystomos laikantis vidinio efektyvumo standarty. IStekliai, kurie
sudaro paslaugos teikimo technologinj pagrindg, kaip ir fiziné¢ aplinka, gali turéti neigiamg poveikj
vartotojy suvokimui. Tai jpareigoja fizinés aplinkos ir iStekliy valdymo paprograme laikyti sudétine
paslaugy kokybés tobulinimo programos dalimi;

e informaciniy technologijy paprogramé. Vartotojai vis daugiau naudojasi technologija
gristomis sistemomis. Paslaugos teikéjas privalo investuoti j tinkamas informacines technologijas ir
atnaujinti programing bei techning jranga;

e vartotojy dalyvavimo paprogram¢. Vartotojai gali daryti reikSminga poveikj paslaugos
teikimo procesui, todél batina su jais konsultuotis. Paslaugos kokybé gali biiti neigiamai paveikta, jei
vartotojas nezino, ka ir kaip daryti arba nenori veikti taip, kaip to reikalauja teikéjas. Sudétiné
vartotojy dalyvavimo paprogramés dalis yra nepageidaujamo individualiy vartotojy elgsenos efekto
paslaugos teikimo procese eliminavimas.

Isanalizavus Groonroos ‘o (2002) paslaugy kokybés valdymo programgq, galima daryti prielaidg,
kad si programa galéty buti taikoma ir valdant vidiniy paslaugy kokybe.

Servqual metodas

Servqual metodikos esmé ta, kad suvokiama paslaugos kokybé nustatoma kaip baly, kuriais
jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas. Mokslininkai Parasuraman, Zeithaml ir Berry
nustaté, kad nepriklausomai nuo paslaugos, vartotojas daugeliu atveju vertina tas pa¢ias savybes. Sis
modelis atsirado susisteminus Parasuraman kokybés spragy modelj ir pridéjus penkias kokybés
vertinimo dimensijas (gimkus, Pilelien¢, 2010):

e Materiallis dalykai — materialinés bazes, jrengimy ir jrenginiy, personalo ir komunikacijos
priemoniy iSvaizda ir Svara;

e Patikimumas — sugebé¢jimas tiksliai atlikti pazadéta paslauga;

e Reagavimas — noras padéti klientams ir noras tiksliai atlikti paslauga;

e Garantijos:

v Kompetencija — reikiamy jgtidziy ir Ziniy turéjimas paslaugai atlikti;
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v' Pagarbumas — mandagumas, démesys ir draugi$kumas bendraujant su personalu;
v Pasitik¢jimas — personalo patikimumas, jtikinamumas ir sgZiningumas;
v' Saugumas — pavojaus, rizikos ir abejingumo nebuvimas.
e [sijautimas:
v' Priéjimas — prieinamumas ir lengvas bendravimas;
v/ RySio palaikymas — informacijos suteikimas vartotojui aiSkia kalba ir vartotojy
iSklausymas;

Servqual modelio pagalba galima identifikuoti vartotojy vertinamos kokybeés aspektus. Todél
jmonés vadovams ir specialistams patartina atsizvelgti j du esminius Kriterijus:

1) kokybiniu pagrindu — Zinios (kas sudaro kokybe) ir pasitlymas (kaip kokybé galéty buti
pagerinta);

2) kokybés matavimas gali apriipinti kiekybés pagrinda specifiniais duomenimis ir visa tai gali
biiti panaudota kokybiskoje vadyboje.

Servqual paslaugy kokybés modelis leidZzia nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy
kokybés ir vartotojy lukesciy, pagal kiekvieng kokybés dimensijos teiginj ir jvertinti organizacijos
teigiamy paslaugy kokybe, bet ir pateikia pasitlymus, kaip kokybé galéty biiti pagerinta, t.y.
identifikuoja kliatis, trukdanc¢ias vartotojams suteikti pageidaujamos kokybés paslaugg. Servqual
modelis vienas i§samiausiy ir nuodugniausius rezultatus duodantis modelis taikomas paslaugy kokybés

vertinimui.

Darbuotojy kompetencija kaip profesionaliy paslaugy kokybés tobulinimo veiksnys

XXI a. yra vadinamas sparciai besikei¢ian¢iu pasauliu. Tam turi jtakos globalizacijos poveikis,
technologiniai poky¢iai, S$iuolaikinio mokslo vaidmuo 2zmogaus gyvenime ir demografinés
charakteristikos, skirtumai tarp tauty. Esant tokioms aplinkybéms, organizacijos kovoja dél islikimo
rinkoje. Zinios, gebéjimai ir nauji jgiidziai yra biitini siekiant uztikrinti organizacijos sékme ateityje.
Kai organizacijos sutelkia démesj j efektyvesnj vidiniy paslaugy teikimg ir jy kokybe, igyja
konkurencinj pranaguma. Siandien paslaugy kokybé yra laikoma bendra koncepcija verslo literatiiroje
ir vaidina svarby vaidmen] vartotojy pasitenkinimui, lojalumui, taip pat organizacijos pajamoms. Be
to, yra rysSys tarp $iy veiksniy ir jmonés pajamy grandinés (Lin‘as, Cho, 2005).

Paslaugas teikian¢ios jmonés klienty pasitenkinimg gali padidinti, iSsiskiriant i§ kity jmoniy
profesionalumu, pagarba ir patikimumu (Saxby ir kt., 2004). Teikti tikslius atsakymus yra svarbesnis
veiksnys klienty pasitenkinimui, nei laiku suteikta paslauga. Apskaitos ir finansines paslaugas
teikian€ios jmongs taip pat turéty imtis priemoniy uztikrinti, kad jy darbuotojai buty malonds ir

komunikabiliis. Vartotojas turéty buti supazindintas su veiklos ir jstatymy pasikeitimais, naujovémis,
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suprasty jy svarbg. Taip gerinamas ne tik jmonés jvaizdis, bet ir susidaryta nuomon¢ apie esamus
kompetentingus darbuotojus ir jy ziniy lygj.

Teigiama jtakg vidiniy paslaugy kokybei daro organizacijoje jdiegta mokymosi kultiira, nes
kokybiskg paslaugg geba suteikti tik kompetentingi darbuotojai, kurie nori tobuléti ir mokytis.
Mokymasis yra procesas, kuris prasideda nuo darbuotojy, pleciasi tarp darbo grupiy ir galiausiai apima
visg organizacija. Tai ypac aktualu organizacijoms, teikianc¢ioms finansines ir apskaitos paslaugas, kur
kasmet jvedami nauji reikalavimai, keiiasi teisin¢ aplinka ir kuriami nauji jstatymai apskaitos ir
mokesCiy srityje. Gera mokymosi aplinka gali skatinti darbuotojus mokytis ir likti ilgg laika
organizacijoje (Amirtash‘as, 2012). Taigi, mokymosi kultiira, deranti su organizacijos ypatumais, ne
tik padeda darbuotojams jgyti auksSto lygio kvalifikacijg, bet ir saugo juos kaip gerus darbuotojus
organizacijoje. Efektyvi mokymosi programa turéty buti pajégi patenkinti darbuotojy poreikius
tinkamai. Organizacija norinti suteikti kokybiska paslauga turi turéti kompetentingus ir profesionalius
darbuotojus, taip pat nuolat kelti jy kompetencija, Zinias, todél toliau aptarsiu darbuotojy
kompetencijas ir jy svarbg organizacijai.

Kompetencija apibiidinamas Ziniy ir jgiidziy derinimas bei gebéjimas juos pritaikyti konkre¢ioms
aplinkybéms. Kompetencija nejgyjama kaip tradiciné kvalifikacija, gavus diploma, ji turi biiti pastoviai
ugdoma. D¢l to organizacijos, siekdamos atitikti nuolat kintanCius reikalavimus, turi kurti mokymo
sistemas, kuriose biity nuosekliai orientuotos j darbuotojy kompetencijy ugdyma (Adamonieng,
Ruibyte, 2010). Konkuravimas paslaugomis ir kainomis kuria tik trumpalaik] efekta. Perpratusios
konkurencinio pranaSumo prigimtj, organizacijos atsigrezé j savo vertingiausig turtg — Zzmogiskuosius
iSteklius, dedancius pagrindg bendryjy ir strateginiy kompetencijy karimui. Organizacijos
konkurencinis pranaSumas pirmiausia kyla ne i§ jos kuriamy paslaugy, bet i§ geb&jimo technologinius
ir gamybinius jgudzius paversti kompetencijomis, remianciomis organizacijos strategija, leidzian¢ioms
prisitaikyti prie nepastoviy aplinkos salygy ir atrasti naujy verslo galimybiy (Atkocitinien¢, Juskaité
2012). Thompsonas ir Richardsonas (1996) konstatuoja, kad jei organizacijos iSlikimas ir s¢kmé kyla
1§ dviejy 1§ esmés svarbiy rezultaty — vartotojams patraukliy paslaugy bei efektyviy organizaciniy
procesy, tai Sie apciuopiami galutiniai rezultatai yra akivaizdziai priklausomi nuo tam tikry bendry
organizacijos kompetencijy buvimo ir i§déstymo. Kad ir koks biity organizacijos veiklos profilis ir
unikalios jos charakteristikos, konkurencinis pranaSumas slypi jos pacios viduje iStekliy ir gebéjimy
pavidalu, todél organizacija turéty strategiSkai veikti atsizvelgdama ] savo unikalius, vertingus ir
neturinius pakaitaly iSteklius ir gebéjimus, o ne ] 1§ ty geb¢jimy kylancias paslaugas, nes biitent Sie
iStekliai yra Siy dieny ekonomikos variklis.

Reikalavimai darbuotojy kompetencijai nuolat didéja ir sparéiai kinta. Siuolaikinémis sparéiy
dinamisky pokyc¢iy salygomis organizacijoms, siekian¢ioms iSlaikyti konkurencinguma, vis dazniau

i8kyla Zzmogiskyjy iStekliy lankstumo poreikis, t.y. gebéjimas pasinaudoti ne tik vidiniais, bet ir
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iSoriniais kompetencijos Saltiniais. Dazniausiai organizacijos tikisi uztikrinti galimybe veiksmingai ir
greitai reaguoti ] rinkos pokycius. Tai savo ruoztu kelia specifinius reikalavimus ir vadovy
kompetencijai bei nuolatiniam jos ugdymui. Kompetencijos valdymas ir vystymas susijes su:

e darbo viety vertinimu

e darbuotojy samda ir atranka

e darbuotojy vidiniu ir iSoriniu mobilumu

e Kkarjeros valdymu

e kvalifikacijos kélimu ir mokymu

e darbuotojy veiklos vertinimu

e atlyginimo uz darbg organizavimu ir t.t.

Tai lemia ir du esminius kompetencijos aktualumo aspektus. Pirmasis susijgs su kiekvieno
darbuotojo pozicija — kompetencija yra svarbus veiksnys individui jgyvendinant sékmingg karjera. IS
kitos pusés, tai svarbu ir organizacijai — darbuotojy kompetencija ir jos ugdymas leidzia organizacijai
igyvendinti savo tikslus ir prisitaikyti prie besikei¢ianciy aplinkybiy. Todél ir vadovo kompetencija yra
daugialypé, tai ne tik profesiné, metodiné, bet ir socialin¢ kompetencija. Ji turi apimti daugybe teoriniy
ir praktiniy ziniy, jgiidZiy turéjima, sprendziant susidariusias problemas, sugeb¢jima dalintis patirtimi,
bendradarbiaujant, ieSkant informacijos, analizuojant ir sisteminant, strategiskai mastant (Adamoniené,
Silingiené 2007). Organizacijy praktinéje veikloje daznai pasitaikanti problema yra ta, kad vadovai
retai kada geba iSskirti savo organizacijos esminius potencialus — zmogiSkuosius isteklius, daran¢ius
didZiausig jtakg veiklos efektyvumui ir bando aprépti visas sritis, nepakankamai analizuojama, kokios
ju kompetencijos duoda didziausia nauda tobulinant paslaugas, procesus, kokiy kompetencijy
stokojama kuriant organizacijos konkurencinj pranaSumg (Atkocitniené, Juskaité 2012).

Isskiriami tam tikri kompetencijos elementai, kurie yra neatskiriami nuo individo asmenybés:

e 7inios: Ziniy rinkin} sudaro teorinés Zinios (biitinos tam tikriems fenomenams, objektams,
situacijoms, organizacijoms ir procesams suprasti), aplinkos zinios (susijusios su kontekstu,
apimancios Zinias apie sistemas, procesus, medZiagas ir produktus, strategijas, organizacing struktiirg
bei kultiirg ir t.t.) ir procediirinés zinios (apibiidina, kaip veiksmas turi biiti atliktas; apima procediiras,
metodus, adekvacius veiklos metodus, arba kitaip — veiksmy rinkinj, atlikta nustatyta tvarka).

e patyrimas (angl. Know-how): patyrimg apima formalizuotas Zinojimas (kaip naudoti procesines
Zinias), empirinis Zinojimas (apima mokymasi 1§ praktiniy patir€iy, jskaitant jutimus, poZiiirius,
1zvalgas, refleksus, intuicija, jautruma ir kt.) ir kognityvinis Zinojimas (intelektinés operacijos, butinos
formuluojant, analizuojant ir sprendziant problemas ar koncepcijas ir tvirtinant projektus, priimant
sprendimus, kuriant, iSrandant, apibendrinant, ieSkant analogiSky argumenty ir t.t.).

e gabumai bei emociniai ir fiziologiniai iStekliai: gabumai tradiciSkai yra vadinami elgsenos

kompetencijomis (pvz., santykiy gebéjimas, lankstumas, iniciatyvumas ir pan.), kuriy vis labiau yra
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reikalaujama ir organizaciniame kontekste. Su gabumais susij¢ emociniai ir fiziologiniai istekliai yra
veikiami zinojimo, kaip kontroliuoti emocines reakcijas, kurios gali veikti kartu ir kaip rizikos
faktorius, ir kaip parama sprendziant problemas.

Vidiniy paslaugy kokybei didel¢ jtaka daro organizacijoje dirbantys darbuotojai ir jy turima
kompetencija. JuceviCius ir Ilonien¢ (2009) isskiria 7 esmines kompetencijas, iSsiSakojancias j

gebéjimus, supratimg bei zinojima.

7 lentelé. Darbuotojy kompetencijos (Jucevicius, Iloniené (2009))

Darbuotoju

kompetencijos ApraSymas

Tobuléjimo ir Gali buti dviejy lygmeny: individo lygmens ir organizacijos lygmens. Organizacijos

tobulinimo lygmuo turi pasizyméti: menturiais, mokymosi konsultanto gebéjimais; motyvacija ir

kompetencija geb¢jimu skatinti organizacija tapti besimokancia; gebéjimu formuoti ir vystyti
besimokancig organizacija; gebéjimu kurti, vystyti ir palaikyti mokymosi partnerystéje
tinklus, panaudojant $iuolaikines technologijas; organizacijos vystymo gebéjimais.

Lyderystés Reikalauja sekancCiy gebéjimy: gebéjimas motyvuoti ir “uzdegti” zmones; komandinio

kompetencija darbo gebéjimai; gebéjimas kurti ir vystyti komandas.

MultikultiiriSkumo | Ja sudaro: tarptautinés veiklos patirtis; globalinis mastymas; kultirinés jvairoveés

ir
multinacionalumo
kompetencija

tolerancija; nuostata geografiniam mobilumui; gebéjimas pasiekti kultiiring sinergija;
mokéjimas veikti multikultiirinése ir multinacionalinése komandose; gebéjimas valdyti
jvairove; gebéjimas vystyti multikultiiring ir multinacionaling organizacija; gebéjimas
keistis kultiros prasme ir keisti organizacijos kultlirg; multinacionalinés organizacijos
jvaizdzio kiirimo nacionalingje terpéje gebéjimai.

Inteligentiskumo

Ja sudaro: nuostata naujai informacijai; gebé¢jimas informacijoje pamatyti konteksta;

kompetencija gebéjimas atsirinkti esming informacija ir jg panaudoti sprendimy priémimui; gebéjimas
integruoti jvairiy sri¢iy/ Saltiniy informacijg ir Zinias; gebéjimas pamatyti jvairias
alternatyvas; iSoriniy ir vidiniy informacijos Saltiniy valdymo gebéjimas; gebéjimas
integruoti naujg informacija su jau turimomis ziniomis pasiekiant naujg Zinojimo
kokybe; veiklos vizijos platumas ir riby suvokimas.

Veiklos Turi dvi esmines dedamasias kompetencijas, eile gebé&jimy bei zinojimy: problemy

efektyvumo sprendimo  kompetencija  (gebéjimas  analizuoti,  prioretizuoti;  gebé¢jimas

kompetencija konceptualizuoti; gebéjimas taikyti efektyvius sprendimo metodus) ir valdymo

organizavimo kompetencija (vadybos funkcijy ir proceso zinojimas; gebéjimas valdyti
projektus; gebéjimas valdyti virtualias ir judrias sistemas; veiklos monitoringo
gebéjimai; veiklos standarty nustatymo gebéjimai; organizacijos projektavimo
gebéjimai).

Komunikaciné
kompetencija

Sudaro: nuostata biiti patikimu partneriu; nuostata kooperacijai ir jsipareigojimui;
tinklinés komunikacijos gebéjimai.

SprendZiant teikiamy paslaugy kokybeés gerinimg ypac¢ daug démesio reikia skirti organizacinés
kultiiros plétrai. Organizacija, turinti susiformavusias tradicijas ir pazitras i klienta, vertybiy skale ir
elgesio normas yra teikiamy paslaugy kokybés garantas. Bandyta nustatyti darbuotojy mokymo ir
motyvavimo jtakg organizacinés kultiiros formavimuisi, teikiamy paslaugy kokybei ir Kitiems
darbuotojy veiklos rezultatams. Ankstyvieji mokslininky darbai apie organizacijy veikla, valdymo

ypatumus nagrinéti Siomis pagrindinémis kryptimis Zitiréti 8 lentele.
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8 lentelé. Organizacijos kultiiros plétros jtaka paslaugu kokybei ir darbuotoju veiklos

rezultatams (sudaryta remiantis Bowen‘as, Schneideris, 1988; Juranas, Gryna, 1993)

Kryptys

AprasSymas

Vadovo valdymo
bidas ir elgsena

Tai apima pagrindines vadovo veikos funkcijas: visy riiSiy planavimg, darbuotojy
motyvavima, organizacijos vieningumo palaikyma bei paslaugy kokybés uztikrinima;

Organizacijos
stiprinimo metodai

Tai buvo iSskirta kaip viena i§ organizacijos valdymo funkcijy, kai vadovas turi
organizuoti tinkamas personalo sudarymo, mokymo bei motyvavimo sistemas, organizuoti
rinkodara, finansavima ir kitas organizacijos veiklai palaikyti reikalingas veiklas;

Organizacinés
kultiiros kiirimas ir
démesys klientui

Sis veiksnys yra susijes su vidine organizacijos aplinka ir darbuotojais, ta¢iau vartotojas
yra pagrindinis iSorinés aplinkos subjektas, | kurj turi orientuotis bet kurios kategorijos
organizacija. Vartotojas vertina ne tik jsigyta paslauga, jos kokybe, taciau jam svarbus ir
pats jsigijimo procesas - kaip ta paslauga pateikiama: aptarnavimo kultura ir
kvalifikuotumas, darbuotojy suinteresuotumas bendradarbiauti ir pan. Norint palaikyti
organizacijos efektyvuma, sékme bei konkurencinguma svarbu numatyti, kaip galima
pritraukti ir iSlaikyti vartotoja, o tai galima padaryti tik vadovaujantis tinkamomis kultiiros
vertybémis;

Technologijy
svarba

Organizacijos vadovai turi nuspresti, kokias priemones, jrankius bei jranga naudoti, kad
bity jmanoma suteikti kuo geresnés kokybés paslaugas ir visiSkai patenkinti vartotojo
poreikius. Kaziliinas (2004) itin pabrézia kultarinés aplinkos veiksnj. Jy manymu,
darbuotojy veiklos kokybei jtaka daro tinkama psichologiné aplinka darbo vietoje Tik
tada, kai darbuotojai gerai jsisamonina organizacijos kulttira, supranta veiklos pobiidj bei
tikslus, pajunta gera vidinj organizacijos klimata, jie iSvengia neigiamos emocinés
jtampos. Be to, taip garantuojami geresni veikos rezultatai, darbuotojai patiria
pasitenkinima atliekamu darbu, kas uztikrina ir aukstesnio lygio paslaugas.

Ziniy valdymas siejamas su technologijy naudojimu, kad informacija biity tinkama ir prieinama,

kad ir kur ji buty. Zinios reikalauja mainy, o informacinés technologijos (IT) tik padeda tuos mainus

jgyvendinti. Todél IT reikia tinkamai pritaikyti prie konkre€iy aplinkybiy. PaZymétina, kad veiksmai

su informacija (procesai) turi buti kreipiami taip, kad skatinty darbuotojus geriau suprasti veiklos

procesus, efektyviau naudoti laikg ir kitus iSteklius, ivertinti rizikos veiksnius, operatyviau

identifikuoti priezastis ir tiksliau parinkti priemones iSkilusioms problemoms spresti. Dél Siy

priezas¢iy, pasak Gudo ir Brundzaités (2005), reikia sukurti organizacin] konteksta, kuriame biity

kuriamos, saugomos, skleidZiamos ir naudojamos organizacijos Zinios, uZztikrinan¢ios organizacijos

adaptavimasi prie besikeic¢iancios aplinkos bei aplinkos keitimg norima linkme. Organizaciniu

lygmeniu, atsizvelgiant | nuolat besikei¢iancig iSoring aplinka, jvertinant jmonés kulttrg, turéty biti

modeliuojama veikla, per kurig skirtingy zmoniy sukauptos ir suvienytos Zinios bei gebéjimai

transformuojasi j konkurencingus produktus ir paslaugas (Atkocitinien¢ 2012).

9 lentel¢je pateikiami kontaktiniy apskaitos darbuotojy jgiidZiai.
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9 lentelé. Kontaktiniy apskaitos darbuotojy jigidziai (Varca, 2004)

Gebéjimai Sudétis ApraSymas
Kognityviniai | Aritmetiniai mokeéjimas sudéti, atimti, padauginti ir padalinti mintinai arba su
kalkuliatoriumi, o taip pat mokéjimas paskaiciuoti procentus;
Grupavimo mokéjimas pamatyti, kaip tie patys dalykai vyksta skirtingose
kategorijose ir geb¢jimai atpazinti taisykles bei panaudoti informacija;
Dedukciniai mokeéjimai bendras taisykles pritaikyti specifinéms problemoms (fakty ir
jvykiy loginé analiz¢é siekiant rasti optimaly problemos sprendimg);
Indukciniai tai gebéjimai suderinti atskirg informacija arba specifinius atsakymus j
problema, sukurti bendras taisykles arba apibendrinimus; tai apima ir
gebéjimus parengti korektiskas iSvadas i$ ribotos informacijos arba
duomeny;
Informacijos tai gebéjimas sutvarkyti informacija arba duomenis (skai¢ius, zodzius,
tvarkymas, procediiras, matematines arba logines operacijas) taip, kad kiti ja suprasty
sisteminimas ir galéty naudotis;
NovatoriSkumas tai geb¢jimas pasitlyti nejprastas ir gudrias id€jas nagrinéjamai situacijai,
sukurti dar nenaudotas procediiras;
Atmintis tai geb¢jimas prisiminti informacija (zodZzius, skaiCius, paveikslus ir

procediiras);

Savitvardos

Démesys detaléms

gebéjimas susikoncentruoti ties uzduotimi ir nepamesti potencialiai

(angl.  Self- nuobodZiy uzduoties elementy

mastery) Tolerancija tai gebéjimas wvaldyti susierzinimg nepaisant nuovargio, blaskomo

jgadiiai frustracijai démesio, nuobodulio ar pasiprieSinimo; tai gebéjimas dirbti siekiant
sunkiai jgyvendinamo tikslo;

Proto blaivumas gebéjimas pripazinti, kad reikalai klostosi j blogaja pusg; gebéjimas
atpazinti pirmuosius jspéjimo zenklus, rodancius, kad situacija darosi
problematika arba nevaldoma;

Nuoseklumas gebéjimas gerai jsisavinti, kas turi buti daroma, gebéjimai teisingai
nustatyti prioritetus ir atlikti tai, kas privaloma be kity Zzmoniy pagalbos;

IStvermingumas tai gebéjimas greitai atsigauti nemaloniose situacijose;

Pasipriesinimas gebéjimas susilaikyti nuo galutiniy sprendimy iki svarbiy fakty surinkimo

iSankstiniam ir jvertinimo.

pozitiriui

Streso tolerancija tai gebéjimas iSlaikyti didziulj spaudimg darbe ir jo spartg; gebéjimas
palaikyti auksta darbinguma visos darbo dienos bégyje nepaisant skubiy ir
kriziniy situacijy.

Asmeniniy Elgsenos lankstumas | tai gebéjimas greitai pakeisti elgesj, jprocius, stiliy, kai to reikalauja darbo
santykiy aplinka;

palaikymo Empatija tai gebéjimas persikiinyti j kito Zmogaus situacija ir suprasti, kaip tas
jgidZiai zmogus jauciasi;

Klausymasis tai mokéjimas isklausyti ir suprasti kito zmogaus kalbg;

Fakty tai gebéjimas apCiuopti svarbig informacijg apie problemg palaikant

identifikavimas

pokalbj ir klausinéjant;

Minciy déstymas

tai geb¢jimas komunikuoti Zodziu kitam suprantamu budu;

[taigos

tai geb¢jimas daryti jtaka kity zmoniy nuomonei ir sprendimams;
gebéjimas palenkti j savo puse;

Prezentacijos

tai geb¢jimas pasisakyti grupéje ir efektyviai atsakyti j klausimus;

Paslaugy pardavimas

tai geb¢jimas daryti jtakg Zzmonéms, jsitilant pasinaudoti paslauga pirma
kartg arba toliau ja naudotis;

Kompetencijy sgraSe pazymimos Zinios apie veikla, orientacija j vartotojus, komandinis darbas

bei kitos kompetencijy sritys. Manoma, kad §iy kompetencijy reikia kiekvienam darbuotojui. Taciau,

be Siy pagrindiniy kompetencijy, sudaromas sarasSas kompetencijy, reikalingy tam tikrai pareigybei.

42




Kiekvieno padalinio ar srities vadovy darbo grupé analizuoja tos srities pareigybiy darbg ir iSskiria
pagrindinius veiksnius, uztikrinancius auksta darbo atlikimo kokybe. Kiekvienai pareigybei sudaromi
kompetencijos (ziniy, geb¢jimy, igudziy) reikalavimai pagal penkiy lygiy skale nuo tritkstamos iki

ekspertinio lygio kompetencijos (Stankeviciené, Lobanova, 2006).

Apibendrinant galima teigti, kad norint tobulinti paslaugy kokybe mokslinéje literatiroje galima
rasti nemazai metody. Siame darbe aptarti tik keletas is jy: visuotinés kokybés vadybos koncepcija,
paslaugy kokybés valdymo programa, kokybés funkcijos isskleidimo metodas. Sie metodai remiasi
vartotojy poziurio j paslaugq analizavimu ir jo likesciy patenkinimu, taip pat j paslaugy kokybés
tobulinimq biitina jtraukti darbuotojus, suteikti jiems daugiau jgaliojimy, isklausyti jy pasiilymy.
Personalo kompetencijos kélimas yra vienas is svarbiausiy biudy kaip gerinti teikiamy finansiniy ir
apskaitos paslaugy kokybés lygj. Paslaugy kokybé priklauso nuo paslaugas teikiancios organizacijos
tiksly ir vertybiy, poZiirio i klientq, taip pat nuo aptarnaujancio personalo Ziniy ir kompetencijy. Taip
pat labai svarbus vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Vartotojas paslaugq vertina
remdamasis savo patyrimu ir litkesciais, todél kiekvienas vartotojas tq pacig paslaugg ir jos kokybe
suvokia savaip. Visos paslaugy savybés yra budingos ir vidinéems paslaugoms, nes jos turi tas pacias

sudedamgsias dalis kaip ir paslaugos: vartotojq ir paslaugy teikéjq.
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3. MICRO MATIC SSC TYRIMO METODIKA

Siame skyriuje pristatoma organizacija UAB ,,Micro Matic SSC* ir jos veiklos specifika ir

pateikiama tyrimo metodika.

3.1. Organizacijos UAB ,,Micro Matic SSC* pristatymas

,Micro Matic SSC, UAB* dany bendrové, aptarnauja grupés jmones Danijoje, Svedijoje,
Vokietijoje, Austrijoje, Didziojoje Britanijoje, Pranciizijoje, Ispanijoje, Olandijoje, Belgijoje ir
Liuksemburge. Uzsienio jmoniy grupé ,,Micro Matic A/S“, kuriai priklauso tiek gamybos, tiek
prekybos jmonés, Lictuvoje jsteigé nuosavg VPC. Bendrové Kaune jkiré VPC, kuriame teikiamos
finansinés paslaugos grupés jmonéms kitose Salyse. 4 lenteléje pateikiami VPC aptarnaujami

divizionai, jy verslo specifika.

10 lentelé. ,,UAB Micro Matic SSC* aptarnaujamy diviziony struktira (sudaryta

autoreés)
Divizionas Verslo specifika Verslo vienety | Verslo vienety
skaicius partneriy
skaicius
Micro Matic Holding Holdinginé jmoné, kuri valdo visus 1 2
Kitus divizionus
Micro Matic Alaus pilstymo jrangos gamyba 10 1
Nassau Door Pramoniniy varty gamyba 6 4
Micro Matic Systems | Holdinginé jmoné, kuri valdo Triax 1 1
systems, Elogic ir Senmatic grupés
jmones
Triax systems Skydiniy ir kabeliy gamyba 1 1
Senmatic Sensoriy gamyba 2 2
Elogic Elektros skydiniy gamyba 2 1

,»Micro Matic A/S* patronuojanti kompanija 2013 metais min¢jo savo veiklos SeSiasdeSimtmet;.
Tuo tarpu ,,Micro Matic SSC, UAB* paslaugy centras Lietuvoje veikia nuo 2012 mety. Sparciai
besikeiciancioje verslo aplinkoje svarbu, kad organizacija dirbty nuolat tobulindama savo strategija.
Kompanijos pagrindinis finansy departamentas perkeltas | Lietuvoje jkurta VPC, todél verslo
partneriai (verslo vienety finansy departamento vadovai) savo veiklg koncentruoja padalinio strateginei
veiklai gerinti, t.y. nebevadovauja finansy departamentui, dél ko isteigtas VPC su kai kuriy paslaugy
operacijy iskélimo galimybe dél mokestinés bazés skirtumy. Verslo partneriy darbo specifika susidaro
1§ valdymo ataskaity prieziiiros, finansiniy plany, biudzety, prognoziy kirimo, kaupiniy sudarymo

prieziuros. Be to, jie privalo uztikrinti rysj tarp komerciniy tiksly ir finansiniy pasekmiy, kainodaros,
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rySiy. Verslo partneriai atlieka investicijy, rizikos valdymo funkcijas bei apyvartinio kapitalo
optimizavimo priezilira.

Pagrindinio finansy departamento darbuotojai atlieka verslo vienety ataskaity vizavimg, VPC
priezitirg. Departamento funkcija yra iSlaikyti ir tobulinti veiksmingg kontrolés sistema, organizacijos
politikos bei procediiry prieziiirg, izdo bei rizikos valdyma, mokes¢iy bei audito kuravima.

4 paveiksle pateikiamos VPC teikiamos paslaugos.

o Saskaity ir mokéjimy apdorojimas
*Mokéjimy vykdymas ir kontrolé

Mokétinos sumos eKelioniy i3laidy apskaita

sTiekéjo kortelés valdymas

#Sgskaity ménesinis uzdarymas ir sutikrinimas

eKlienty atsiskaitymo ir uzsakymy valdymas
*Grynuyjy pinigy apskaita

eTarpusavio skoly suderinimas

eKredito valdymas

eKlienty kortelés valdymas

#Sgskaity ménesinis uzdarymas ir sutikrinimas

Gautinos sumos

ellgalaikio turto apskaita ir jvedimas
Ilgalaikio turto apSkaita eNusidévéjimo skaiciavimas

#Sgskaity ménesinis uzdarymas ir sutikrinimas
eZurnaly paruodimas ir jvedimas j programa
eBanko ir didZiosios knygos sgskaity sutikrinimas
*Mokesciy paskaiciavimas

DidZiosios knygos
apskaita

Finansq analize ir eBiudZety sudarymas ir prognozé
lanavimas eFinansiniy ataskaity analizé
P eKasty ir produkty kainos analizé

eFinansiniy ataskaity paruosimas

Ataskaitq teikimas e Statistiniy ataskaity paruosimas
eDeklaracijos ir kitos ataskaitos Valstybinéms institucijoms

4 pav. VPC teikiamos paslaugos (sudaryta autorés)

VPC darbo specifika susidaro 1§ mokétiny ir gautiny sumy apskaitos, pinigy srauty valdymo bei
banky ir kelioniy i$laidy apskaitos, kreditiniy korteliy administravimo, tarpusavio suderinimy akty,
didZiosios knygos apskaitos, kaupimo bei nuraSymy administravimo, ilgalaikio turto apskaitos,
biudzeto duomeny sudarymo, pinigy srauty prognozavimo tarp padaliniy, ménesiniy uzdarymy,
besikartojan¢iy, standartizuoty vidaus finansy valdymo ataskaity administravimo, paruoSimo bei
perzitiros, bandomojo balanso bei iSorinés atskaitomybés sudarymo ir nuolatinio darbo instrukcijy
atnaujinimo susijusio su kiekviena skirtinga operacija. Taip pat vidiniy paslaugy centro darbo specifika

sudaro einamy procesy tobulinimas bei optimizavimas, dalyvavimas jvairiuose projektuose
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susijusiuose su finansais, tam tikry operacijy valdymas (darbo uzmokesCio apskai¢iavimas ir
deklaravimas, PVM, kiti mokesciai, privalomy ataskaity teikimas ir t.t.).

VPC diegia pazangias darbo ir veiklos organizavimo formas. Organizacijoje sickiama procesy
optimizavimo, ugdomi personalo gebéjimai identifikuoti problemg ir jg spresti. Pagrindiniai procesai
yra aprasomi instrukcijose, taip uztikrinama, kad naujas darbuotojas paskaites instrukcijg sugebéty
teisingai atlikti procesg ir suteikti paslaugg. Nuolatiné procesy analizé¢ padeda iSsiaiSkinti priezastis ir
priimti teisingus sprendimus. Procesy perziiira padeda iSsiaiskinti, kurie veiksmai proceso eigoje yra
nereikalinga, taip pat kuriuos veiksmus biity galima automatizuoti, taip sutaupant laiko ir Zmogiskyjy
iStekliy. Tai efektyvina darba, didéja darbuotojy suinteresuotumas dirbti efektyviai.

Micro Matic SSC, UAB siekia kuo kokybiskiau aptarnauti savo klientus. VPC strategija —
sukurti verte komercinio verslo pusei, taip pat sutaupyti iSlaidas bei gerinti kontrole, testinumg ir
vidiniy paslaugy kokybe.

Kaip matome VPC veikla yra glaudZiai susijusi ir priklauso nuo verslo partneriy ir finansy
departamento vadovy priimamy sprendimy. Pagrindinés iskylanc¢ios problemos organizacijoje:

e tarpusavio nesusikalbé¢jimas;

e komunikacijos stoka;

e aptarnaujanciy technologiniy sistemy trikdziai;

e veiklos procesy harmonizavimas;

e profesionaliy darbuotojy atranka;

e verslo vienety ir VPC darbuotojy funkcijy nepasidalinimas;

e skirtingi strateginiai tikslai, nuo visos organizacijos tiksly;

e paslaugos verslo vienetams yra standartizuotos;

e  kultiiriniai skirtumai.

D¢l Siy priezas¢iy gaunama informacija gali biiti netiksli, nepilna, kas suteikiant finansines
paslaugas yra kritiSkai svarbu. Daznai verslo partneriy ir VPC darbuotojy rySys grjstas teikéjo -
vartotojo principu, kas 1§ esmés yra blogai, nes abu vienetai priklauso tai paciai organizacijai ir turi
siekti bendros gerovés Siai jmonei.

Apibendrinant galima teigti, kad norint suteikti kokybiskq paslaugq, bitina tarpusavio
komunikacija su kitais verslo vienetais ir jy darbuotojais. Perdavus grupés verslo vienety finansus ir
apskaitg tvarkyti VPC sumazZinamos administracinés islaidos bei perkeliama atsakomybé, gaunama
profesionali prieziiira bei konsultacijos norint isvengti neteisingo apskaitos jstatymy interpretavimo ir
taikymo. Kompanijai nereikia gaisti laiko bei eikvoti pinigy ieSkant profesionaliy buhalteriy, o
vartotojai taip pat yra labiau patenkinti gaunant visapusiskq aptarnavimq. Taciau norint, kad vidinés
paslaugos biity suteiktos nepriekaistingai butina atsizvelgti j bendroje praktikoje iskylancias

problemas VPC ir jas logiskai spresti taip pat jtraukiant ir verslo vienetus.
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3.2.Tyrimo metodika

Siame poskyryje apzvelgsiu mokslinio tyrimo eigq, tikslus uzdavinius, metodikg. Pateikiama tyrimo

strategija ir eiga taip pat pagrindziami anketos ir interviu klausimai.

Tyrimo tikslas - jvertinti UAB “Micro Matic SSC* vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy
teikimo ir kokybés aspektus.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Istirti UAB ,Micro Matic SSC* teikiamy vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy
vertinimus jmonés vadovés ir vartotojy pozitriu;

2. Atskleisti UAB ,,Micro Matic SSC* vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy tobulinimo
kryptis ir priemones.

Tyrimo seka:

e interviu;

¢ vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy vartotojy apklausa.

5 pav. pateikiamas grafinis vaizdas kaip buvo atliekamas tyrimas.

Mokslinés Identifikuotos
literatiiros finansiniy ir L
Saltiniy analizé | — | apskaitos paslaugy | — Instrumento parinkimas
savybes / \
Interviu su Anketiné apklausa
organizacijos vadovu vidiniy paslaugy
vartotojy

{ :

Duomeny apdorojimas

\ 4

Vidiniy finansiniy ir apskaitos
paslaugy kokybés bei teikimo
tobulinimo Kkryptys

5 pav. Darbo loginé schema (sudaryta autorés)

Pirmiausia Siame magistriniame baigiamajame darbe iStiriama ir sisteminama skirtingy autoriy
moksliné literatiira apie paslaugy kokybe ir jy teikimo procesus. Identifikuojamos pagrindinés
finansiniy apskaitos paslaugy savybés pagal kurias jvertinama paslaugy kokybé. Parenkamas
instrumentas atlikti tyrimui. Siame darbe pasirinkta misraus tyrimo strategija t.y atliktas interviu su

organizacijos vadovu ir vidiniy vartotojy anketiné apklausa. Atlikus interviu ir apklausa apdorojami
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gaunami duomenys. Pagal duomeny rezultatus galima sukurti organizacijos UAB ,,Micro Matic SSC*
vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimo ir kokybés tobulinimo kryptis, perspektyvas.

Tyrimo metody pagristumas ir tyrimo eiga.

Interviu atliktas su UAB ,Micro Matic SSC* direktore. Interviu informantu pasirinkta
organizacijos direktoré todél, kad ji organizacijoje dirba nuo pat pradziy, maté visus organizacijos
procesus, pasikeitimus, augima, taip pat nuolat bendrauja su verslo partneriais ir Zino jy likesc¢ius
teikiamy paslaugy atzvilgiu. Interviu padéty identifikuoti pasitilymus, kaip buty galima patobulinti
UAB ,,Micro Matic SSC* teikiamy finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybe. Triukumy ir nekokybisky
paslaugy paSalinimas, organizacijai padidinty efektyvumg, skatinty kokybés gerinimg per
nepertraukiamg veiklos procesy tobulinimg, optimizuojant organizacijoje vykstan¢ius procesus.

Interviu metodu siekiama suvokti informantés patirtj, suzinoti nuomones tiriamu klausimu.
Interviu tipas — struktirizuotas, t.y. 1§ anksto sudaromi klausimai. Interviu metu issiaiskinamos
finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybés vertinimo kriterijai. Toliau 13 lenteléje pateikiami interviu
klausimyno pagrindimas.

11 lentelé. Interviu klausimyno pagrindimas (sudaryta autorés)

Klausimai Klausimy pasKirtis

1-3 Nustatyti kaip Micro Matic SSC UAB vadovas vertina savo darbuotojy kompetencijas,
kokios kompetencijos yra butinos buhalteriui ir kaip organizacija skatina darbuotojus
kelti savo kompetencija.

4-5 Nustatyti kokios finansiniy ir apskaitos paslaugy savybés yra svarbiausios, kokie yra
vidiniy vartotojy reikalavimai apskaitos tvarkymui.
6-7 Nustatyti kokios pagrindinés komunikacijos, nesusikalbéjimo ir priestaravimy problemos

kyla organizacijoje ir kaip organizacijos vadovybé¢ jas sprendZia.
8-11 Nustatyti teikiamy finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybe bei jy teikimg. Kaip bty
galima pagerinti vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybe bei jy teikima.

Atsizvelgiant | tiriamojo darbo tikslg ir objekts, nutarta tyrime taip pat taikyti Kiekybinio tyrimo
metoda. Vidiniy vartotojy, gaunanéiy finansines ir apskaitos paslaugas, nuomonei jvertinti pasirinkta
anoniming¢ anketa. Anketinés apklausos metodas pasirinktas todél, kad:

e palyginti per nedidelj laiko tarpa galima apklausti visus verslo partnerius;

e duomeny apdorojimui panaudoti informacines sistemas;

e tyréjas, gaves apibendrintus apklausos rezultatus, galés taikyti vienokias ar kitokias tobulinimo
galimybes siekiant kokybisky paslaugy;

Luobikienés (2006) teigimu, apklausa yra labiausiai paplites metodas rinkti duomenis. Naudojant
apklausa galima nustatyti bei jvertinti tiriamojo objekto charakteristikas ir suformuoti apibendrinancias
iSvadas. GuscCinskiené (2008) apklausa apibrézia kaip rinkimg susistemintos informacijos i§
respondenty, naudojant anketos klausimynus, kuriuose tam tikra tvarka iSdéstyti suformuluoti
klausimai, skirti respondentams. Pasak Bitino (2006), apklausas galima skirstyti i anonimines ir

jvardytas. Atliekant finansiniy ir apskaitos vidiniy paslaugy kokybés tyrima buvo pasirinktas tyrimas
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pasitelkiant anonimines anketas, nes $io tipo anketos padidina informacijos objektyvuma ir teisinguma.
Anketinés apklausos turi Siuos privalumus: greitai, lengvai ir nebrangiai galima surinkti daug
statistiniy duomeny, kuriuos lengvai ir efektyviai galima apdoroti Microsoft Excel bei kitomis
kompiuterinémis programomis.

Anketiné apklausos klausimai skiriami j tris blokus. Pirmieji 21 klausimai parengti pasitelkiant
Servqual metoda, kuriy tikslas padéti jvertinti Kaip vidiniai vartotojai suvokia UAB ,,Micro Matic SSC*
teikiamy paslaugy kokybe. Antrasis klausimy blokas skirtas jvertinti kaip vidiniai vartotojai vertina
vidiniy paslaugy teikima, procesus, komunikacija su paslaugas teikianciais darbuotojais. TreCiasis
blokas klausimy yra demografiniai klausimai, kurie padeda issiaiskinti kokio dydzio padalinius valdo
verslo partneriai, kokia jy lokacija ir kokia veikla uzsiima padaliniai.

Anketoje adaptavus Servqual metoda finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybei istirti palikti
klausimai, kurie jvertina kaip vartotojas suvokia kokybe. Modelyje dazniausia naudojamos penkios
dimensijos, kurias sudaro 22 indikatoriai (Nyeckas, Morales, 2002; Sureshchandar, ir kt. 2002):

1. Apcivopiamumas (angl. Tangibles) fiziniai objektai (personalas, jranga, kitos bendravimo
metu naudojamos priemonés), iSmatuojami organoleptiskai (jmoniy jutikliais).

2. Patikimumas (angl. Reliability) — organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas

jvykdyti pazadus.

3. Reagavimas (angl. Responsiveness) — noras padéti klientui, paslaugg suteikti kokybiskai ir gr-
eitai.

4. Uztikrinimas (angl. Assurance) — darbuotojy Zzinios ir paslaugumas, gebéjimas vartotojui
sukelti pasitikéjima

5. Individualus démesys, jsijautimas (angl. Empathy) — individualus démesys vartotojui, ra-
pinimasis juo, specialiy poreikiy tenkinimas.

Antrojo bloko klausimai atspindi VPC iskylancias problemas:

e tarpusavio nesusikalb¢jimas;

e komunikacijos stoka;

e aptarnaujanciy technologiniy sistemy trikdziai;

e veiklos procesy harmonizavimas;

e verslo vienety ir VPC darbuotojy funkcijy nepasidalinimas;

e paslaugos verslo vienetams yra standartizuotos;

e  kultiiriniai skirtumai.

Verslo partneriy apklausa siekta atskleisti organizacijos vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy
teikimo tobulinimo ir vidiniy paslaugy kokybés gerinimo galimybes. Taip pat vartotojy nuomoné ir pasii-
lymai, tai pasléptos verslo tobulinimo galimybés, todél juos reikia tinkamai vertinti. Sistemiskai r-
enkant informacija, jg registruojant ir analizuojant, duomenis bity galima naudoti kaip informacija,
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skirta paslaugoms, procesams tobulinti ar klaidoms taisyti. Toliau 12 lenteléje pateikiamas anketos

klausimyno pagrindimas.

12 lentelé. Anketos klausimyno pagrindimas (sudaryta autorés)

Klausimyno | Klausimai Klausimy paskirtis
dalis
I 1-4 Nustatyti kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC turimus
materialius iSteklius (jranga baldai), teikiamy dokumenty tvarkinguma, bei
darbuotojy aprangs.
5-9 Nustatyti kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC darbuotojus, ar

jie laiku atlicka darbus, ar duomenys yra teisingai pateikti i§ pirmo karto, ar
nuosirdZziai nori i§spresti iSkilusias problemas ir padéti verslo partneriams.

10-13 Nustatyti kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC darbuotojy
atsakomybés lygj.

14-17 Nustatyti kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC darbuotojy
konfidencialuma, bendravima ir Ziniy lygj.

18-21 Nustatyti kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC darbuotojy
empatija ir pasiruosima padéti vartotojui.

Il 22-25 Nustatyti kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC paslaugy
teikimg. Ar greitai yra atsakoma j laiskus, ar kyla komunikacijos,
nesusikalb&jimo ir kulttiriniy skirtumy problemy.

26-28 Nustatyti ar daznai kyla problemy su finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimu,
nepasidalinimu atsakomybiy rengiant ataskaitas

29-30 Nustatyti kokias charakteristikas turi turéti buhalteris ir kurios i jy yra
svarbiausios verslo partneriams.

Il 31-33 Nustatyti kokius padalinius valdo verslo partneriai, kokie padaliniy dydziai.

Tyrimo imtis. Atliekant UAB ,,Micro Matic SSC* teikiamy apskaitos ir finansiniy paslaugy
teikimo ir kokybés tyrimg anketos iSsiystos visiems verslo partneriams. Jy UAB ,,Micro Matic SSC*
turi 12. Anketa uzpildé visi verslo partneriai. Anketa buvo pildoma 2016 m. balandzio ménes;.

Buhalterin¢ apskaita — tai Gikiniy operacijy ir tikiniy jvykiy, iSreikSty pinigais, registravimo,
grupavimo ir apibendrinimo sistema, skirta gauti informacijg ekonominiams sprendimams priimti ir
finansinei atskaitomybei sudaryti (Kal€inskas, 2003). Pagrindin¢ problema — vidiniy vartotojy
reikalavimai gali prieStarauti jstatymams reglamentuojantiems finansines ir apskaitos paslaugas. Taigi
atlikus anketing apklausg, svarbu nustatyti kaip atsizvelgus ] teisin} reglamentavimg ir kiekvieno
vidinio vartotojo jmongés specifikacijg buty galima patobulinti finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybe
bei teikimg.

Finansinés ir apskaitos paslaugos yra labai svarbi verslo dalis organizacijoje daro jtakg jmonés
rezultatams, todel svarbu uztikrinti, kad vidinés paslaugos bty kokybiSkos ir profesionalios.
Profesionalumg uZztikrinti padeda tinkamai pasirinktas darbuotojas, kuris yra iSsilavings, protingas ir
turintis patirties. Kokybe teikiamy paslaugy uZztikrinti yra kiek sunkiau. Tam reikia laiko, démesio
pastangy. Finansinés ir apskaitos paslaugos yra grieztai reglamentuojamos jstatymy ir teisiniy

reikalavimy. Taciau norint patenkinti vidiniy vartotojy poreikius, reikia atsizvelgti ne tik j jstatymus,
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apskaitos standartus ir reikalavimus, bet ir | veiklos pobtudj, iSskirtinai kiekvienam vidiniam vartotojui

pritaikyti finansiniy ir apskaitos paslaugy teikima taip, kad kiekvieno vartotojo lukes¢iai buty

patenkinti. Taigi, reikia nustatyti kokie yra vidiniy vartotojy reikalavimai finansinéms ir apskaitos

paslaugoms. Pirmiausia reikia iSsiaiSkinti kas budinga finansinéms ir apskaitos paslaugoms, 0 po to

nustatyti jy svarbumg apklausus organizacijos vadovg ir vidinius vartotojus. Finansiniy ir apskaitos

paslaugy kokybés vertinimo kriterijai:

pateikiama apskaitos informacija turi biti tiksli — tikslumas;

Buhalteriné apskaita turi biiti tvarkoma profesionaliai — profesionalumas;

Visi darbai susij¢ su apskaita turi biti atlikti laiku — savalaikiSkumas;

Buhalteris turi biti komunikabilus — komunikabilumas;

Buhalteris turi nuolat mokytis, tobuléti, sekti visg naujausig informacija ir informuoti
vartotojg apie visus pasikeitimus — novatoriSkumas;

Imonés apskaita turi buti tvarkoma laikantis visy jstatymy ir apskaitos standarty
reikalavimy — atitiktis teisinei bazei;

Imonés apskaita turi biiti tvarkoma kruopsciai — kruopStumas;

Buhalteris turi atstovauti vartotojui visose valstybinése institucijose (teikti deklaracijas,
atsakyti j iSkilusius klausimus ir t.t.) — pareigingumas;

Buhalteriné apskaita turi baiti visiSkai integruota ir pritaikyta verslui — integruotumas;
Imonei paskirtas buhalteris turi sugebéti atsakyti j visus vartotojui iSkylancius klausimus
— kompetentingumas;

Vartotojui svarbu yra teisingas tarpiniy ir metiniy finansiniy ataskaity paruoSimas —

specifiSkumas.

Apibendrinant galima teigti, kad pasirinkus atlikti anketing apklausq su organizacijos

vidiniais vartotojais ir interviu su organizacijos direktore, iSsiaiskinta abiejy suinteresuoty pusiy

nuomoné apie paslaugy teikimq ir jy kokybe.
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4. MICRO MATIC SSC TYRIMO REZULTATU ANALIZE

Siame skyriuje apzvelgsiu atlikto misraus tyrimo (anketinés apklausos ir interviu) duomenis.
Anketinés apklausos pagalba buvo issiaiskinta kaip vidiniai finansiniy ir apskaitos paslaugy vartotojai
(verslo partneriai) vertina UAB Micro Matic SSC paslaugy teikimg ir kokybe. Interviu atliktas su
organizacijos UAB Micro Matic direktore. Sis interviu padéjo iSskirti svarbiausias darbuotojy
kompetencijas, reikalingas suteikti profesionalias paslaugas, taip pat kaip organizacijos vadovybé

vertina savo teikiamy paslaugy kokybe.
4.1. Tyrimo rezultaty analizé

4.1.1. Anketos duomeny analizé

Apklausoje dalyvavusiy verslo vienety (partneriy) charakteristikos

Anketinés apklausos duomeny analizé pradedama nuo tyrime dalyvavusiy verslo partneriy

charakteristiky apzvalgos (13 lentelé).

13 lentelé. Verslo partneriy charakteristikos

PoZymis Grupés Imoniy
skaicius

Imonés 11-30

dydis pagal | 31-100
darbuotojy 101-250

skai¢iy 251-500
daugiau nei 500

Veiklos rusis | Gamyba alaus i$pilstymo jrangos

Pardavimas alaus i$pilstymo jrangos

Gamyba ir pardavimas ilgalaikiy sprendimy d¢l tinklo jrangos

Dury gamyba ir pardavimas

Gamyba ir pardavimas drégmés, temperatiiros ir dujy matavimo jutikliy
Projektavimas, dokumentavimas ir gamyba elektros skydiniy

Lokacija Ryty Europa
Baltijos Salys
Skandinavijos Salys
Vakary Europa
Vidurio Europa
Piety Europa

RPIRIM O RFRPIOIFRPIWIRAINFINDINN(FP[AlW

IS 13 lenteléje pateikty duomeny matome, kad 8 verslo partneriai atstovauja smulkias arba
vidutines jmones, o 4 — dideles jmones. Pagal veiklos rasis daugiausia partneriy atstovavo dury
gamybos ir pardavimo (4 respondentai) ir drégmés, temperatiros ir dujy matavimo gamybos bei
pardavimo (3 respondentai) verslus. Didzioji dalis (penki i§ dvylikos) apklausoje dalyvavusiy

atstovavo verslui, kuris vykdomas Skandinavijos 3alyse (Danijoje, Norvegijoje, Svedijoje, Suomijoje).
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Keturi verslo partneriai buvo i§ Vakary Europos Salyse (Vokietijoje, Liuksemburge, Didziojoje
Britanijoje, Pranciizijoje) vykdomy versly.

Pirmoje anketos dalyje remiantis Servqual metodika taikant septyniy baly skale (1 balas —
visiSkai nesutinku, 7 balai — visi$kai sutinku), siekta i$siaiSkinti, kaip vidiniai finansiniy ir apskaitos

paslaugy vartotojai vertina UAB Micro Matic SSC teikiamas paslaugas (6 pav.).

5,83

5,85
5,80 5,75 5.75
5,75 5,71
5,70 2,67
5,65
5,60
5,55

Apciuopiamumas Patikimumas Reagavimas Uztikrinimas Empatija

6 pav. Micro Matic SSC teikiamy paslaugy kokybés vertinimas pagal Servqual metodika

Is 6 paveiksle pateikty duomeny, matome, kad Servqual metodika padeda issiaiskinti teikiamy
vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybe, apimancig materialinius ir fizinius objektus,
darbuotojy patikimumg, reagavimg, saugumg ir empatijos dimensijos. Daugiausia baly skirta buvo
apCiuopiamumo dimensijai 5,84, t.y. fiziniams ir materialiems organizacijos istekliams, darbuotojy
aprangai, paruosty ataskaity tvarkingumui. Reagavimo ir patikimumo dimensijos, t.y. UAB Micro
Matic SSC darbuotojy sugebéjimas darbus atlikti laiku, teisingai, pasiryzimas padéti ir iSspresti
iSkilusias problemas vidiniy vartotojy buvo jvertintas 5,75 balo. Maziausiai (5,67) baly vidiniai
vartotojai skyré empatijos dimensijai. Taigi tobulinant UAB Micro Matic SSC teikiamy finansiniy ir
apskaitos paslaugy kokybe organizacijai reikéty orientuotis biitent | §ig dimensija ir skirti daugiau
démesio vidiniy vartotojy specifiniams poreikiams tenkinti. Apibendrinant visy penkiy dimensijy
vertinimus galima daryti i§vada, kad UAB Micro Matic SSC vidiniai vartotojai teigiamai vertina
teikiamy paslaugy kokybe, nes jy skirti balai yra aukStesni nei vidutiniSki. Nepaisant to, yra
tobulinting Micro Matic SSC teikiamy vidiniy paslaugy kokybés aspekty.

Toliau i$samiai aptarsime kiekvienos dimensijos turinio vertinimus.

53



Apciuopiamumo dimensija

7 pav. pateikiamas UAB Micro Matic SSC turimy materialiniy i$tekliy (jranga, baldai), teikiamy
ataskaity tvarkingumo bei darbuotojy aprangos vertinimas. Fizinés aplinkos ir kitas ap¢iuopiamas

detales verslo partneriai gali jvertinti, kai atvyksta ] UAB Micro Matic SSC ofisa.

7
! 6,00
5 5,67 5,75 292 '
5 5 5
5
4 4 4
4 . .
33
3 ) 5
2 A
1 1 1 1
P ] i
0 _ : : : . : .
1. Micro Matic SSC 2. Micro Matic SSC 3. Micro Matic SSC 4. Dokumentai susij¢ su
jranga ir programos yra materiali jranga darbuotojai yra paslaugomis
modernios vizualiai yra patraukli tvarkingai apsirenge (ataskaitos,deklaracijos)
yra vizualiai patrauklis
ml
m2 1
3
m4 1 1
5 4 2 3
6 5 4 3
m7 2 5
m Vidurkis 5,67 5,75 5,92 6,00

7 pav. Micro Matic SSC paslaugy kokybés apciuopiamumo dimensijos komponenty

vertinimas

IS 7 paveiksle pateikty duomeny, matome, kad verslo partneriai UAB Micro Matic SSC
apCiuopiamumo dimensijg vertina geriau, nei vidutini§kai. Organizacijos jranga ir programos pagal
svertinj vidurkj jvertinta 5,67 balo, jrangos vizualinj pateikimg 5,75 balo, organizacijos darbuotojy
tvarkingumas ir apranga 5,92 balo. Su tvarkingai atrodanciu specialistu yra maloniau dirbti, pasgmoné
netiesiogiai siuncia signalus, kad jis yra patikimas. Dokumenty ir ataskaity apiforminimas, jy Sablonus

verslo partneriai vertina - 6 balais.
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Patikimumo dimensija
Verslo partneriai vertino UAB Micro Matic SSC darbuotojus, ar jie laiku atlieka darbus, ar
duomenys yra teisingai pateikti i§ pirmo karto, ar nuosirdziai norima iSspresti iSkilusias problemas ir

padéti verslo partneriams (Zr. 8 pav.).

7
6,17 6 592 5,83 5 50
6 55 5 233 5 ’
5 4
4 3 33 3l 13 3fl3
3 2 A— A—
2 11 10 1 11
. i i i
0 : . . o . . . . . .
5. Micro Matic SSC = 6. Kai Jums iskilo = 7. Micro Matic SSC = 8. Micro Matic SSC = 9. Micro Matic SSC
darbuotojai darbus = problemos, Micro UAB atlieka UAB suteikia UAB darbuotojai
atlieka laiku Matic SSC UAB paslaugas teisingai paslaugas sutartu primygtinai
darbuotojai i§ pirmo karto laiku reikalauja pirminiy
nuoS$irdziai ja jrasy
i$sprendzia
ml
u2 1
3
m4 1 1 3 1 1
5 1 2 3 3 3
6 5 6 5 5 4
m7 5 3 1 3 3
vidurkis 6,17 5,92 5,33 5,83 5,50

8 pav. UAB Micro Matic SSC paslaugu kokybés patikimumo dimensijos vertinimas

Norint biiti gerai vertinamai klienty, organizacijai labai svarbu susikurti patikimo paslaugos
teikéjo jvaizdj. Tam jtakos turi finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimas laiku, duomeny teisingumas ir
darbuotojy suinteresuotumas padéti vartotojui. Patikimumo organizacijos UAB Micro Matic SSC
paslaugoms suteikia tai, kad darbai yra visada atliekami laiku. 5 i§ 12 verslo partneriy tai vertina
auk3ciausiu balu — 6,17. UAB Micro Matic SSC darbuotojy rodomas suinteresuotumas iSspresti
iSkilusias problemas vertinamas 5,92 balo. Kiek maziau baly buvo skirta UAB Micro Matic SSC
darbuotojy teikiamy paslaugy teisingumui i§ pirmo karto — 5,33 ir organizacijos darbuotojy

reikalavimui pirminiy apskaitos jrasy — 5,50 balo.

Reagavimo dimensija

Kaip verslo partneriai vertina UAB Micro Matic SSC darbuotojy atsakomybés lygj, ar

organizacija suinteresuota padéti klientui, suteikti paslauga kokybiskai ir greitai apibendrinta 9 pav.
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7
6 6,08
5 5,75 5,75 5.42
5
5
4 4
4
333
3
22 2 2
2 r
11 1
: i I
0 . : - : : : :
10. Micro Matic 11. Darbuotojai 12. Micro Matic 13. Micro Matic
SSC UAB Micro Matic SSC UAB darbuotojai UAB darbuotojai
darbuotojai Jums = UAB suteikia Jums visada pasirenge visada pasiryze
tiksliai pasako, greitg aptarnavima. Jums padéti. atsakyti j Jiisy
kada bus atlikta klausimus
paslauga
ml
m2
m4 2 1 1 2
5 2 1 2 3
6 5 6 4 3
m7 3 4 4 3
vidurkis 5,75 6,08 5,75 5,42

9 pav. UAB Micro Matic SSC paslaugy kokybés reagavimo dimensijos vertinimas

IS 9 paveiksle pateikty duomeny matome, kad verslo partneriai gan aukstais balais vertina UAB
Micro Matic SSC darbuotojy suinteresuotumg padéti klientui, paslaugas suteikti kokybiskai ir greitai.
Finansy ir apskaitos srityje tikslumas yra labai svarbu, todé¢l aiskiai nurodzius terminus ir kitas sglygas
bei jy laikantis suteikiant paslaugas vartotojai bus labiau patenkinti. UAB Micro Matic SSC darbuotojy
paslauguma ir pasiryzimo padéti svertinis vidurkis yra 5,75 balo. Pasiryzimo atsakyti j verslo partneriy
Klausimus svertinis vidurkis yra 5,42 balo. Vadinasi, buty tikslinga skatinti UAB Micro Matic SSC
darbuotojus daugiau dométis vartotojy interesais, palaikyti su jais rys$j, ir padéti iSspresti iSkilusius
klausimus. Tada vartotojai bus labiau patenkinti organizacijos teikiamomis paslaugomis, atitinkamai

padidés pasitikéjimo lygis. Auks¢iausias svertinis vidurkis skirtas greitam aptarnavimui — 6,08 balo.

Uztikrinimo dimensija

Verslo partneriai vertino UAB Micro Matic SSC darbuotojy konfidencialuma, bendravimg ir
ziniy lygj. Darbuotojy zinios ir paslaugumas vartotojui kelia pasitikéjimg organizacija ir jos

teikiamomis paslaugomis (zr. 10 pav.).
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6 5sg 6,00 558 5,67

33 3

1 1 1 110

14. Micro Matic SSC 15. Jus jauciatés 16. Micro Matic SSC | 17. Micro Matic SSC
UAB darbuotojy saugiai sandoriuose =~ UAB darbuotojai yra ~ UAB darbuotojai

O P N W b~ 01 O
N

elgesys kelia Jums  su Micro Matic SSC | mandags su Jumis. turi pakankamai
pasitikéjima UAB ziniy, kad galéty
atsakyti i Jisy
klausimus.
ml
m2
m3 1
m4 1 1 1 1
5 4 3 5 2
6 6 3 4 5
m7 1 5 2 3
vidurkis 5,58 6,00 5,58 5,67

10 pav. UAB Micro Matic SSC paslaugy kokybés uztikrinimo dimensijos vertinimas

I$ 10 paveiksle pateikty duomeny matome, kad verslo partneriai pras¢iau vertina UAB Micro
Matic SSC darbuotojy ziniy pakankamuma atsakyti j visus iSkylanc¢ius klausimus — 5,67 balo. 5,58
balo jvertinta UAB Micro Matic SSC darbuotojy elgesys ir mandagumas bendraujant su verslo
partneriais. Geriausiai — 6 balais — jvertintas pasitikéjimas sandoriuose su UAB Micro Matic SSC.
Vertinant kaip saugiai jauciasi vidiniai vartotojai sandoriuose su UAB Micro Matic SSC galima teigti,
kad didzioji dauguma vartotojy vertina pakankamai gerai UAB Micro Matic teikiamas paslaugas ir

jauciasi saugiai.

Empatijos dimensija

Verslo partneriy vertinimai, pateikti dél UAB Micro Matic SSC darbuotojy empatijos ir

pasiruo$imo padéti vartotojui, apibendrinti 11 pav.
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7
6 5,67 5,75 5,67 5,58
5 55 5
5
4
3 3 3
3 —
2
2
1 1 1
. 0 ]
0 _ _ _ _ _ _ _ _
18. Micro Matic SSC = 19. Micro Matic SSC | 20. Micro Matic SSC = 21. Micro Matic SSC
UAB darbuotojai UAB darbo valandos UAB darbuotojy UAB darbuotojai
suteikia Jums patogios visiems interesai yra geriausi supranta Jusy
individualy démes;j. klientams. specifinius poreikius
ml
2
m3 1
n4 1 1
5 5 5 3 5
6 3 5 7 3
n7 3 2 1 3
vidurkis 5,67 5,75 5,67 5,58

11 pav. UAB Micro Matic SSC darbuotojy démesio ir empatijos dimensijos vertinimas

I$ 11 paveiksle pateikty duomeny matome, kad UAB Micro Matic SSC darbuotojy suteikiamas
individualus démesys ir jy interesai verslo partneriy atzvilgiu, vertinami 5,67 balo. Teikiant finansines
ir apskaitos paslaugas kitiems verslo vienetams labai svarbus veiksnys yra kiek paslaugos teikéjas
skiria individualaus démesio. Visi verslo vienetai turi savo specifikas, veikia skirtingose Salyse,
kuriose skiriasi jstatymai, todél butina atsizvelgti  Siuos veiksnius, norint maksimaliai sumazinti
galimy klaidy tikimybe ir suteikti kokybiska paslaugg. UAB Micro Matic SSC darbo diena ir laikas yra
vertinamas 5,75 balo. Siems atsakymams jtakos turi tai, kad verslo vienetai yra jsikiire skirtingose
Europos valstybése ir skirtingose laiko zonose, taciau darbo valandy prasilenkimai néra dideli, kaip
biity, jei jmonés biity jkurtos kituose Zemynuose. Zemesnius balus verslo partneriai skyré jvertinant

UAB Micro Matic SSC darbuotojy supratima apie vartotojy specifinius poreikius — 5,58 balo.
UAB Micro Matic SSC paslaugy teikimo vertinimas

Paslaugy teikimo vertinimas apima vidiniy paslaugy teikimo proceso dimensijas, komunikacijg
su paslaugas teikianciais darbuotojais.

Komunikacijos vertinimai

Atsakydami j klausimg apie atsakymy j uzklausimus greituma, verslo partneriai teigia, kad Micro
Matic SSC darbuotojai atsako j uzduodamus Klausimus i$ karto (3 atsakymai) arba tg pacig dieng (12

atsakymy). Tai labai aukstas tiriamos jmonés darbuotojy reagavimo j uzklausas vertinimas.
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Verslas kasdien susiduria su vienokiais ar kitokiais sunkumais, taip pat ir komunikacijos, todél
verslo partneriy prasyta nurodyti, ar jie susiduria su komunikacijos problemomis. Pusé apklaustyjy,
anot jy atsakymy, nepatiria jokiy komunikacijos su tiriamos jmonés darbuotojais problemy, kita dalis
(5 verslo partneriai) teigia, kad komunikacijos problemy iSkyla 1-3 kartus per ménesj. Nors tik vienas
apklausos dalyvis (kuris yra i§ Danijos, valdo jmong, kurioje dirba daugiau nei 500 Zmoniy, kurios
verslo specifika yra gamyba alaus iSpilstymo jrangos) tvirtina, kad su komunikacijos problemomis
susiduria kasdien, vis délto reikéty i tai atkreipti démesj dirbant su Siuo verslo vienetu.

Kaip jau minéta, UAB Micro Matic SSC teikia paslaugas savo grupés jmonéms, kurios veikia
skirtingose valstybése. D¢l skirtingy geografiniy zony, jproc¢iy, paprociy ir kultiiriniy skirtumy, kyla
Visose organizacijose problemy. Manytume, kad ne i§imtis ir UAB Micro Matic SSC. Taciau didZioji
dalis (7 1§ 12) apklaustyjy teigia, kad jie nejaucia kultiiriniy skirtumy, kiti apklaustieji tvirtina, kad
kulttriniai skirtumai turi minimaly poveikj.

Beveik pusé (5 i§ 12) verslo partneriy UAB Micro Matic SSC darbuotojus vertina kaip labai
profesionalius. Vis délto 7 i§ 12 verslo partneriy laikosi nuomonés, kad Micro Matic SSC darbuotojai
turéty nuolat tobulinti savo Zinias. Kiekvienoje srityje vyksta pasikeitimai, i§leidziami nauji jstatymai,
potvarkiai, ne iSimtis ir finansy bei apskaitos sritis, kuri ypa¢ pasiZzymi jstatymy pasikeitimais. Dél to

norint buti savo srities specialistu biitina nuolat tobulinti ir atnaujinti savo Zinias.

Aptarnavimo technologijy funkcionalumo vertinimas

Vidiniai vartotojai vertino, ar tinkamai veikia UAB Micro Matic SSC aptarnaujancios Sistemos,
ty. ar iSkyla paslaugos teikimo trikdziy dél elektroninio paSto, apskaitos programy, serverio,
telefoninio rysio. Visi apklausoje dalyvavusieji teigé, kad re¢iau (8 i§ 12) ar dazniau (1 i$ 12) susiduria
su tokio pobtidzio problemomis. Ketvirtadalis (3i§ 12) apklaustyjy tokiy problemy nepatiria. Su
aptarnaujan¢iy technologijy trikdziais, manau, susiduria ne viena organizacija. Svarbiausia turéti
pakankamai gerus informaciniy technologijy specialistus, kurie sugebéty sumazinti iSkylancius

trikdZius ir juos greitai sutvarkyti.

Apskaitos procesy harmonizavimas

Visos grupés jmoniy vadovybei labai svarbu, kad ataskaitose buity parodoma tiksli ir vienoda
informacija, palyginti su kitais grupés verslo vienetais. Be to, tai palengvina ir darbg ty zmoniy, kurie
daro konsoliduotas ataskaitas. Dél to nustatomos taisyklés, kaip turi biti registruojama vienokia ar
kitokia tikiné operacija, kaip ji turi atsispindéti ataskaitose ir kt. Taigi verslo partneriy praSyta jvertinti
apskaitos procesy harmonizavima. 2 i§ 12 verslo partneriams tai nepriimtina, nes jy verslo vienetai

uzsiima specifine veikla ar yra iSskirtiniai. 9 verslo partneriai sutinka, kad apskaitos procesy
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harmonizavimas yra gera mintis ir yra naudingas organizacijai. Vienam vartotojui nesvarbu, ar

apskaitos procesai yra harmonizuoti.
Darby, uzduociy ir atsakomybés pasidalijimo vertinimas

Dauguma (7 i§ 12) vidiniy paslaugy vartotojy nesusidiiré su Siomis problemomis. MaZzesn¢ dalis
(4 18 12) susiduria retkarc¢iais. Buhalterio atsakomybés yra gan grieztai nustatytos jstatymy, todél UAB
Micro Matic SSC stengiasi jy laikytis. Taciau kai kurie verslo partneriai nenori perduoti savo darby j
vidiniy paslaugy centra, Kiti, atvirk§¢iai, nori perduoti buhalteriui ir tg atsakomybe, kuri yra privaloma

verslo partneriui, todél tarp Micro Matic SSC darbuotojy ir verslo partneriy kyla gincy.
Apskaitos darbuotojo biitiny savybiy vertinimas

12 paveiksle apibendrinti verslo partneriy atsakymai j klausima, kokios savybés turéty buti

budingos profesionaliam buhalteriui.
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12 pav. Apskaitos ir finansy paslaugg teikiancio darbuotojo biitinos savybés

Svarbiausias savybés, kurias turi turéti buhalteris, apklaustyjy nuomone, yra kruopStumas,
tikslumas ir profesionalumas (10 atsakymy), atsakomybés jausmas (9 atsakymai) ir gebéjimas darbus
uzbaigti laiku (8 atsakymai). Kiek maziau svarbus verslo partneriy nuomone yra noras mokytis ir augti
bei apskaitos ir mokesCiy jstatymy iSmanymas. Taciau visos iSvardintos savybés yra tarpusavyje
glaudziai susijusios, nes darbuotojas, neiSmanydamas apskaitos standarty ir mokes¢iy jstatymuy,
nesugebés buti profesionalus darbuotojas. Maziausiai atsakymy sulauké atsargumas ir
komunikabilumas. Vidiniai UAB Micro Matic SSC paslaugy vartotojai mano, kad nuolankumas,

paklusnumas ir uzsispyrimas néra biitinos savybés apskaitg tvarkanciam darbuotojui.
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14 lenteléje pateikti vidiniy apskaitos ir finansiniy paslaugy teikimo proceso Kriterijai rezultato ir

eigos pozilriu.

14 lentelé. Svarbiausi finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimo proceso Kriterijai

Balai . .

T T2 131415 vidurkis
Pateikiama apskaitos informacija turi buti tiksli 12 5,00
Imonés apskaita turi biiti tvakoma laikantis visy jstatymy ir
apskaitos standarty reikalavimy 319 4,75
Vartotojui svarbu yra teisingas tarpiniy ir metiniy finansiniy
ataskaity paruo$imas 1147 450
Imonés apskaita turi biiti tvarkoma kruopsciai 11417 4,50
Visi darbai susij¢ su apskaita turi bati atlikti laiku 715 4,42
Buhalterin¢ apskaita turi biiti tvarkoma profesionaliai 11714 4,25
Buhalteris turi nuolat mokytis, tobuléti, sekti visg naujausia
informacija ir informuoti vartotojg apie visus pasikeitimus 1]17]4 4,25
Buhalterin¢ apskaita turi bti visiskai integruota ir 1
pritaikyta verslui 21415 4,00
Imonei paskirtas buhalteris turi sugebéti atsakyti j visus
vartotojui i$kylancius klausimus 11263 3,92
Buhalteris turi atstovauti vartotojui visose valstybinése
institucijose ( teikti deklaracijas, atsakyti j iSkilusius 1
Klausimus ir t.t.) 2 1613 3,83
Buhalteris turi biti komunikabilus 1|13 |5]2 3,50

IS 14 lentelés duomeny matome, kad svarbiausias kriterijus UAB Micro Matic SSC vidiniy
paslaugy vartotojams yra tikslumas — Visi vartotojai §j kriterijy jvertino auk$¢iausiu balu. Jei
pateikiama apskaitos informacija yra netiksli, visos ataskaitos ir darbas netenka prasmés, be to, jmonei
gresia mokestinés baudos ir sankcijos uz neteisingy apskaitos duomeny pateikima. Tai pateisina, kodél
antras pagal populiaruma vartotojy atsakymas buvo jmonés apskaita turi biti tvarkoma laikantis visy
istatymy ir apskaitos standarty reikalavimy (4,75 balo). Finansiniy ir apskaitos paslaugy kokybé
priklauso nuo to, ar kruopséiai yra tvarkomi jmonés duomenys, ar teisingai paruoSiamos finansinés
ataskaitos bei apskaitos sistemy integravimas verslui Sie Kkriterijai buvo jvertinti 4,50 balo. Maziausias
svertinis vidurkis buvo skirtas komunikabilumui — 3,50 balo ir atstovavimui valstybinése institucijose
3,83 balo.

UAB Micro Matic SSC teikiamy paslaugy vertinimas, priklausomai nuo verslo partneriy

lokacijos

Kaip verslo partneriai i§ skirtingy geografiniy zony vertina UAB Micro Matic SSC teikiamas
paslaugas apibendrinta 15 lenteléje.
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15 lentelé. Vidiniy paslaugy teikimo ir kokybés vertinimas pagal verslo vienety

lokacija
Teiginiai Skandinavijos gjrl;a;& LietU\_/_a,
Salys o Lenkija
Salys
1. Micro Matic SSC jranga ir programos yra modernios 5,20 5,50 6,20
2. Micro Matic SSC materiali jranga vizualiai yra patraukli 5,80 5,50 5,80
3. Micro Matic SSC darbuotojai yra tvarkingai apsirenge 5,60 6,00 6,20
4. Dokumentai susij¢ su paslaugomis (ataskaitos, 5 80 5 50 6.40
deklaracijos) yra vizualiai patraukliis ’ ’ ’
5. Micro Matic SSC darbuotojai darbus atlieka laiku 6,60 5,00 6,20
6. Kai Jums iskilo problemos, Micro Matic SSC UAB 6.00 550 6.00
darbuotojai nuosirdziai jg iSsprendzia ’ ’ ’
7. Micro Matic SSC atlieka paslaugas teisingai i$ pirmo karto 5,40 5,00 5,40
8. Micro Matic SSC suteikia paslaugas sutartu laiku 6,20 5,50 5,60
9. Micro Matic SSC darbuotojai primygtinai reikalauja 5 60 400 6.00
pirminiy apskaitos jrasy ' ' '
10. Micro Matic SSC darbuotojai Jums tiksliai pasako, kada 5 60 5 50 6.00
bus atlikta paslauga ’ ’ ’
11. Darbuotojai Micro Matic SSC suteikia Jums greita
aptarnavima. 6,00 550 6,40
12(.1 Micro Matic SSC darbuotojai visada pasirenge Jums 6.40 450 5 60
padéti. ' ' '
13. Micro Matic SSC darbuotojai visada pasiryze atsakyti j
Jusy klausimus 5,40 5,00 5,60
14. Micro Matic SSC darbuotojy elgesys kelia Jums 580 500 5 60
pasitikéjima ’ ’ ’
15. Jus jauciatés saugiai sandoriuose su Micro Matic SSC 5,80 5,50 6,40
16. Micro Matic SSC darbuotojai yra mandagiis su Jumis. 5,60 5,00 5,80
17. Micro Matic SSC darbuotojai turi pakankamai ziniy, kad 540 500 6.20
galéty atsakyti i Jusy klausimus. ' ' '
18. Micro Matic SSC darbuotojai suteikia Jums individualy 5 80 6.00 5 40
démes;. ' ' '
19. Micro Matic SSC darbo valandos patogios visiems 5 60 5 50 6.00
klientams. ' ' ’
20. Micro Matic SSC darbuotojy interesai yra geriausi 5,60 5,00 6,00
21. Micro Matic SSC darbuotojai supranta Jiisy specifinius 560 450 6.00
poreikius ’ ’ ’

Pagal 16 lenteléje pateiktus duomenis matome, kad verslo partneriy atsakymai yra sugrupuoti j
tris grupes, pagal tai kokioje Salyje yra vykdoma veikla. Geriausiai Micro Matic SSC paslaugas vertina
Lietuvos ir Lenkijos verslo partneriai, kiek pras¢iau — Skandinavijos Salyse (Danijoje, Norvegijoje,
Svedijoje, Suomijoje) esantys verslo partneriai. Prasdiausiai Vertino Vakary Europos $alyse
Vokietijoje, Liuksemburge, Didziojoje Britanijoje ir Pranctzijoje jsikiir¢ verslo partneriai.
Skandinavijos Saliy partneriai geriausiai vertina laiku suteikiamq paslaugq, darbuotojy norq padéti
sprendziant iskilusius klausimus, prasciausiai — Micro Matic SSC jrangq ir programas, is pirmo karto

teisingai suteiktas paslaugas bei darbuotojy zZiniy lygj. Vakary Europos Saliy partneriai geriausiai
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vertina darbuotojy tvarkingg aprangq ir suteikiamq individualy démesj, prasCiausiai — tai, kad
darbuotojai primygtinai reikalauja pirminiy apskaitos jrasy, kai partneriai, neva, randa klaidy
ataskaitose ir tai, kad néra visada pasirenge jiems padéti. Lietuvos ir Lenkijos Saliy partneriai
geriausiai vertina saugumo jausmg sandoriuose su Micro Matic SSC, darbuotojy Ziniy lygj bei greitg
aptarnavimg, praséiausiai — i§ pirmo karto teisingai suteiktas paslaugas, individualy démesj verslo
partneriy poreikiams.

Apibendrinant galima teigti, kad apklausus UAB Micro Matic SSC visus vidiniy paslaugy
vartotojus, dauguma jy yra patenkinti teikiamomis finansinémis ir apskaitos paslaugomis. Geriausiai
jvertinta tiksli ir laiku paruosta informacija, ataskaity apiforminimas, fiziné darbo aplinka, darbuotojy
apranga, etiskas elgesys ir bendravimas. Teigiamai vertinamas ir darbuotojy reagavimas j gaunamus
laiskus, vartotojy nuomone darbuotojai yra profesionalai ir puikiai ismano darbo specifikg.
Silpniausia organizacijos vieta yra demesio nesutelkimas j individualius ir specifinius vartotojo
poreikius. Svarbiausios savybés, kurias turi turéti apskaitq tvarkantis darbuotojas, vidiniy paslaugy
vartotojy nuomone yra tikslumas, jmonés apskaita turi biti tvarkoma laikantis visy jstatymy ir
apskaitos standarty reikalavimy, kruopstumas, sugebéjimq atsakyti j visus vartotojui iSkylancius
klausimus, organizacijos atstovavimas valstybinése institucijose. Skirtingiems jvairiy Saliy vidiniy
vartotojy vertinimams apie UAB Micro Matic teikiamas paslaugas ir jy kokybe jtakos turi kultiriniai

skirtumai tarp Skandinavijos, Vakary ir Vidurio Europos Saliy.

4.1.2. Interviu duomeny analizé

Siame skyrelyje pateiksiu atlikto struktirizuoto interviu su UAB Micro Matic SSC direktore,
turinio analize.

Pirmiausia turinio analizé prasideda nuo kategorijy iSgryninimo: darbuotojy kompetencijos,
komunikacija su vidiniais paslaugy vartotojais, vidiniy paslaugy kokybeé, vidiniy paslaugy teikimo
procesas. Sios kategorijos padeda struktiirizuoti organizacijos vadovés poziiirj ir savo darbuotojy
vertinima, bitiny kompetencijy buhalteriams, kaip yra skatinimas darbuotojy augimas jmon¢je. Taip
pat patvirtinanciais teiginiais pagrindziama vadovés nuomoné apie iSkylanc¢ias komunikacijos ir
prieStaravimy problemas tarp organizacijos darbuotojy ir vidiniy paslaugy vartotojy. Organizacijos
vadové jvertina teikiamy paslaugy kokybe teikimo procesa bei pateikia pasitilymus, kaip mano, kad

galéty pagerinti vidiniy paslaugy kokybe ir paéius procesus susijusius su vidiniy paslaugy teikimu.
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16 lentelé. Struktiirizuoto interviu turinio analizé

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Darbuotojuy Esamy darbuotojy | ,,...aukstos kvalifikacijos, turi geras technines zinias ir atsakinga
kompetencijos | kompetencijy pozitri j darbg*
vertinimas
Kompetencijos ,»-turéty ne tik darbo patirties, biity komunikabilhs, lankstis, greit
biitinos perprasty verslo specifika, noréty mokytis ir tobuléti, bet ir turéty

buhalteriams

teisinga vertybiy supratima.‘

,»pagrindinés apskaitos zinios, pats pradziamokslis bei ERP sistemos
iSmanymas*

»labai svarbiis “softs skilsai”: analitiniai sugebéjimai, darbas
komandoje, laiko planavimo ir problemy sprendimo jgudziai, elgesys
stresinése situacijose

,bendravimo jgidziai‘

»svarbu suprasti kaip procesai susije tarpusavyje‘

,buhalteris turi buti lankstus, orientuotis versle, inovatyvus, laiku
pabaigiantis darbus*

Kompetencijy ,»biitina ugdyti darbuotojy kompetencija bei gilinti Zinias*
kélimas »Skatiname kelti savo kompetencija jgyjant tarptautines kvalifikacijas
(ACCA egzaminai), organizuojame vidinius bei iSorinius mokymus*
Komunikacija | Vidiniy vartotojy | ,,paslaugos buty suteikiamos kokybiskai, patiriant minimalius kastus,
su  vidiniais | reikalavimai taip pat svarbu lankstumas, procesy ir verslo poreikiy supratimas‘
paslaugu Komunikacijos ,Darbe pasitaiko visko. Dazniausiai problemy kyla dél pakankamai
vartotojais problemy siauro ,,mgstymo“*
aktualumas
Iskilusiy »~sprendzia komunikuojant ir aiSkinantis poreikiy priezastis, kuriant
priestaravimy politikas, taisykles, kompleksinés informacijos perdavimo Sablonus*
sprendimas »sprendziame komunikuojant ir aiSkinantis vartotojy poreikius®
»kreipiameés j iSorinius konsultantus*
»padeda iSspresti informaciniy technologijy konsultantai‘
,padeda iskilus jvairiems sistemos trikdziams, ar Kitiems
nesklandumams*
Vidiniy Paslaugy ,»] vidinius klientus zitirime taip lyg jie buty iSoriniai, stengiames, kad
paslaugy vertinimas jie gauty geriausios kokybés ir maziausios kainos paslaugas®
kokybé Latsizvelgti | visy klienty nuomong ir poreikius®
Paslaugy kokybés | ,,efektyvinti paslaugos paruoSimo greitj, sumazinti ar iSvis atsisakyti
gerinimas tarpiniy nereikalingy veiksmy‘
»paslaugos atlickamos greic¢iau‘
,,Miisy darbuotojai atlieka daug visokiy patikrinimy, kad jsitikinty, jog
visi duomenys yra teisingi ir korektiski*
»Sieksime ir toliau atrasti biidy kaip pagerinti paslaugy kokybe ir kuo
labiau sumazinti zmogiskojo faktoriaus klaidy skaiciy“
Vidiniy Vidiniy  paslaugy | ,,bendravime naudojame IT technologijy: internetas, ,,business skype*,
paslauguy teikimo proceso | ,lync meetigai®, pastas, telefonas*
teikimo vertinimas ,.toks paslaugy teikimas ir bendravimas yra patogiausias ir pigiausias
procesas budas miisy organizacijai®

»tam tikrose Salyse asmeninis kontaktas ir susitikimai yra labiau
vertinami“

Vidiniy  paslaugy
teikimo proceso
gerinimas

,Miisy tikslas yra mazinti kelioniy sgnaudas ir bati socialiai atsakinga
organizacija“

,.skatinamas bendravimas IT technologijy pagalba‘“

,stengiamés visus dokumentus saugoti pdf, excel, word ar Kkitais
formatais. Specialiame diske saugojami dokumentai yra prieinami bet
kada ne tik musy vidiniy paslaugy centro darbuotojams, bet ir verslo
partneriams*
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I$ interviu atsakymy matome, kad UAB Micro Matic SSC organizacijos vadové teikiamas
vidines finansines ir apskaitos paslaugas vertina gerai, taip pat yra patenkinta savo darbuotojy
turimomis kompetencijomis. Puikiai supranta, kad norint turéti profesionalius darbuotojus, reikia juos
ugdyti, skatinti tobuléti ir gilinti zinias. Visos grupés pagrindinis tikslas yra kaSty minimizavimas,
todel ir buvo jsteigtas vidines finansines ir apskaitos paslaugas teikiantis centras. Sio centro
pagrindinis tikslas teikti profesionalias paslaugas uz atitinkama kaing, todél UAB Micro Matic SSC
perziiiri visus atliekamus procesus, ieSko galimybiy kaip juos optimizuoti, taip sumazinant darby
apimtis, greiciau suteikiant paslaugas ir iSvengti Zzmoniy klaidy. Kadangi visi verslo vienetai priklauso
tai paciai jmoniy grupei, kurig aptarnauja UAB Micro Matic SSC, norima, kad visi verslo vienetai savo
duomenis atvaizduoty finansinése ataskaitose vienodai. Taip pat biity atsizvelgta j visus specifinius
verslo vienety poreikius, bet nenutolstant nuo grupés verslo politikos. Su verslo partneriais
bendraujama interneto technologijy pagalba, tai abiems puséms yra patogu, greita ir palyginti pigu.
Taciau kaip ir mini UAB Micro Matic SSC direktoré, dél palyginti mazo bendravimo ,,akis j akj*
iSkyla komunikacijos problemy, sunkiau bendrauti, kai nepazjsti Zmogaus, nematai jo emocijy ir

reakcijy.

Apibendrinant galima teigti, kad UAB Micro Matic SSC direktoré teigiamai vertina darbuotojy
kvalifikacijq bei teikiamy paslaugy kokybe. Vidiniy paslaugy centras jkurtas tik 2012 m., todél Sio
pirmojo paslaugy teikimo ir kokybés tyrimo rezultatai padeés atskleisti kryptis, kuriomis biitina
tobuléti, ieskoti naujy budy kaip efektyviau atlikti uzduotis, sutvarkyti ir efektyvinti procesus, kad visos
suinteresuotos pusés biity patenkintos. Pagrindinis organizacijos prioritetas teikti profesionalias
finansy ir apskaitos paslaugas uz prieinamq kaing, todél ypatingas démesys skiriamas darbuotojy
kompetencijai ir jy profesiniam augimui, kad bity uztikrintas vidiniy vartotojy litkesciy ir poreikiy

patenkinimas.

4.2. Vidiniy paslaugy teikimo ir kokybés tobulinimo kryptys

Siame poskyryje nubréziamos UAB Micro Matic SSC pasiilymai vidiniy finansiniy ir apskaitos

paslaugy teikimo ir kokybés gerinimo, atsizvelgiant j empirinio tyrimo rezultatus, kryptys.

4.1. poskyryje buvo atlikta UAB Micro Matic SSC teikiamy finansiniy ir apskaitos paslaugy
teikimo ir kokybés jvertinimo analizé. Teikiamas vidines paslaugas vertino visi dvylika verslo
partneriy, kuriuos centras aptarnauja. Empirinio tyrimo duomeny analizé leidzia daryti prielaidas, kur
bty tikslinga gerinti teikiamy vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimo procesus ir kokybe.

Pirma, butina geriau paZinti aptarnaujamus vartotojus ir jy verslo specifikq, kuri turi jtakos
vidiniy paslaugy teikimui ir kokybei. Tuo tikslu reikéty parengti metodika ir, ja remiantis, reguliariai,

pavyzdziui, 1 kartg per metus, vykdyti vidiniy vartotojy tyrimus. Gauty rezultaty lyginamoji analizé
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parodyty tiriamos jmonés pasiekimus tobulinant vidiniy apskaitos ir finansiniy paslaugy teikimg ir
kokybe.

Antra, reikéty daugiau démesio skirti darbuotojy kompetencijos ugdymui. Apskaitos ir finansy
jstatymai nuolat Kinta, todél profesionalus apskaitos ir finansy specialistas turi skirti laiko susipazinti
su pakeitimais, apzvelgti mokesc¢iy naujienas ir kt. aktualijas. Kiekvienas darbuotojas turéty issikelti
metinius tikslus, o vadovas — isklausyti jy nuomong, pageidavimus ir skatinti tobuléti bei toliau kelti
kvalifikacija. Imoné turi skatinti darbuotojus mokytis, lankyti seminarus, mokesciy renginius, laikyti
tarptautinius egzaminus (ACCA) ir t. t. Bitina pazyméti, kad kompetencijos kélimas neturéty biiti
prilyginamas tik apskaitos ir finansy ziniy gilinimui. Teikiant tiek iSorines, tiek vidines paslaugas
bitina tobulinti komunikacinius, empatijos ir kitus gebé¢jimus. Kompetencijos kélimas glaudZiai susijes
su finansavimu, todél aukstesni reikalavimai darbuotojams turéty buti padengiami ir didesniu
finansavimu.

Trecia, tobulinti darbo organizavimg. Norint efektyviau dirbti bei pasiekti geresnius rezultatus,
bitina perziaréti kiekvienos pareigybés atliekamus darbus. Salinant nereikalingus procesus, bus
greiCiau suteikta paslauga, sumazinama klaidy tikimybé. Pavyzdziui, norint grei¢iau apdoroti didelés
apimties failus, deréty apmokyti darbuotojus kasdienéje veikloje pradéti naudoti jvairias MS Excel
funkcijas, sukurti jvairiy faily Sablonus, kurie padéty sutikrinti ar visos apskaitos operacijos
uzregistruotos ] teisingas saskaitas ir su teisingomis sumomis. Efektyviau bity, jei darbai biity
i§skirstyti, pavyzdziui, vienas zmogus tik registruoja sgskaitas, 0 kitas darbuotojas jas koduoja (nurodo
] kokig sanaudy saskaitg turi buti uzregistruota). Darbuotojy laiko registravimas ir stebéjimas, atliekant
vieng ar kitg uzduotj, padéty greiciau pastebéti neefektyvius procesus, kuriuos reikia tobulinti, idiegti
naujas taisykles ar pasitelkiant IT buty galima atlikti grei¢iau.

Tyrimo rezultatai rodo, kad verslo partneriai pasigenda individualaus démesio, t.y. verslo vienety
veiklos specifikos iSmanymo, lankstumo ir prisitaikymo prie vartotojy poreikiy. Verslo vienetai veikia
skirtingose Salyse, kuriose mokesciy ir teisiné bazé skiriasi. Norint suteikti apskaitos ir finansines
paslaugas kokybiskai, tikslinga susisteminti informacijg, Susijusiag su mokesciais ir apskaitos tvarkymu
(galima buty paruosti instrukcijas pagal kiekvienos Salies mokesting baze). Teigiamy rezultaty duoty ir
tikslus darby ir atsakomybiy pasidalijimas tarp UAB Micro Matic SSC darbuotojy ir verslo partneriy.
Neretai verslo partneriai uzduoda papildomy darby, kurie néra jtraukti | UAB Micro Matic SSC
darbuotojy atsakomybiy sgrasg. Buhalterio atsakomybés yra grieztai apibréZtos jstatymy, taip pat
grupés politikoje nustatytos atsakomybés skirtingy funkcijy darbuotojams. Paruostos instrukcijos ir
pastabos btity naudingos naujiems darbuotojams perimant darbus ir susipazjstant su jmonés veikla.
Svarbu, kad visi procesai ir susijusi informacija su apskaita bei jos procesais biity dokumentuota ir

1Ssaugota, kad visiems UAB Micro Matic SSC darbuotojams ji buty prieinama.

66



ISVADOS

1. Paslaugy perkélimas j vieng padalinj, taip sumazinant veiklos kaStus ir suteikiant geresnés
kokybés paslaugas vidiniams vartotojams, tampa vis daznesnis. Organizacijos vis labiau
koncentruojasi j pacius svarbiausius verslo procesus, iSkeldamos antrinius procesus uz verslo riby.
Taip sumazinami veiklos kastai, padidéja ekonominis lankstumas, jmonés 1&Sos paskirstomos
efektyviau, paslaugy kokybé yra kur kas geresné, procesai tampa standartizuoti, todél sumazinama
klaidy tikimybé, paslaugos suteikiamos grei¢iau. Taciau pastebima, kad jkurtuose vidiniy paslaugy
centruose daznai iSkyla jvairios problemos, pavyzdziui, auksCiausios vadybos grandies démesio
trilkumas, nepakankamas veiklos gerinimui skiriamas démesys, prarandamas tiesioginis kontaktas su
vartotojais, neteisingas paslaugos kainos apskai¢iavimas verslo vienetams, iSkylantys kultiiriniai
skirtumai ir komunikacijos problemos, atskiry verslo vienety koncentravimasis tik j savo veiklos
interesus, o0 ne bendras organizacijos perspektyvas. ISanalizavus skirtingy autoriy atliktus tyrimus apie
vidiniy paslaugy centry veiklg ir efektyvuma, pastebima, kad jkurti centrai pradeda atsipirkti tik po 3-4
mety, taip pat kuriant paslaugy centrus neefektyvu perkelti tik vienos funkcijos, pvz., apskaitos
tvarkymo. Geriausi rezultatai pasiekiami, kai kartu perkeliama ir visa finansiné veikla, konsultavimas,
IT specialistai ar zmogiskyjy iStekliy valdymas.

2. Atlikus anketing vidiniy vartotojy apklausa ir interviu su UAB Micro Matic SSC direktore,
galima teigti, kad esminiy vidiniy paslaugy teikimo ir kokybés vertinimy skirtumy néra. Vidiniai
vartotojai teigiamai vertina greita paslaugy suteikimg, greitg atsaka j paklausimus, darbuotojy
mandagy elges;j. Jie puikiai jvertino pateikiamy dokumenty, ataskaity apiforminimg ir tvarkinguma.
Imonés vadové ir apklausoje dalyvave vidiniai vartotojai yra labai panaSios nuomonés apie UAB
Micro Matic SSC darbuotojus. Abi Salys aukstai vertina jy atlickama darbg ir laiko juos profesionalais.
Suprantama, tyrime dalyvavusieji mano, kad biitina nuolat atnaujinti Zinias ir kelti kvalifikacijg, ypac
igyti tarptauting kvalifikacija. PrasCiau apklaustieji vertina démesio stoka individualiems ir
specifiniams jy poreikiams. Si problema daZnai iskyla vidiniuose paslaugy centruose, nes paslaugas
bandant standartizuoti siekiant efektyvumo, nukencia verslo vienetai. Imonés direktoré mano, kad
apskaitag tvarkanciam darbuotojui butinos savybés yra lankstumas, greitas orientavimasis ir
mokymasis, taip pat iSmanymas ERP ir apskaitos ziniy, noras mokytis ir tobuléti. Vidiniy vartotojy
nuomone, apskaitg tvarkantis darbuotojas turi biiti kruopstus, atsakingas, profesionaliai dirbti, sugebéti
darbus pabaigti laiku ir teisingai.

3. UAB Micro Matic SSC vidiniy paslaugy teikimo ir kokybés tobulinimas galéty buti
vykdomas Siomis kryptimis:

a) issiaiskinti tikslius vidiniy vartotojy poreikius bei susisteminti informacijg, susijusig su

mokesCiy ir apskaitos tvarkymu. Tik iSsiaiSkinus, ko reikia vartotojams ir kaip jie jsivaizduoja
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profesionaliai suteiktg paslaugg, galima imtis veiksmy, kaip tai pasiekti. Efektyviausias biidas surinkti
duomenis apie vidiniy vartotojy poreikius apklausos ar anketos pagalba uzduodant specifinius
klausimus apie teikiamas paslaugas bei atskirus jy procesus. Tai biity naudinga atlikti nors vieng karta
per metus. Susisteminus visy vartotojy atsakymus, galima surengti susitikimg, kuriame dalyvauty ne
tik verslo partneriai ir vidiniy paslaugy centro atstovai, bet taip pat auksS¢iausia visos grupés
organizacijos grandis. Tada buity lengviau nuspresti, kaip patenkinti ne tik verslo partneriy poreikius,
kad pakeitimai buity naudingi ir visai jmoniy grupei,

b) kelti darbuotojy kompetencijg. Kickvienas darbuotojas turéty iSsikelti metinius tikslus,
susijusius su kvalifikacijos kélimu. Darbuotojai turéty tobulinti ne tik techning kompetencijg, susijusig
su apskaitos ir finansy ziniomis ir geb¢jimy vystymu, bet ir komunikacing bei tarpkultiring
kompetencijas. Tam reikia numatyti organizacijos biudzete 1éSas, skirtas darbuotojy mokymams,
tarptautiniams egzaminams (ACCA).

c) pertvarkyti darbo procesus. UAB Micro Matic SSC pagerinty vidiniy paslaugy teikima
ir kokybe perzitréjusi darbuotojy kraivius, perskirstant darbus tarp pareigybiy. [veiklinant IT
technologijas, galima bty iki minimumo sumazinti rankinj darbg. D¢l to sumazéty ir klaidy tikimybé
bei sparciau buty teikiamos paslaugos. Darbo instrukcijy sudarymas, apskaitos informacijos, biidingos
kiekvienam verslo vienetui, susisteminimas biity naudingas ne tik esamiems, bet ir naujai priimtiems j

UAB Micro Matic SSC darbuotojams — jie grei¢iau adaptuotysi ir perprasty veiklos specifika.
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1 priedas. Anketa UAB Micro Matic SSC vidiniams paslaugy vartotojams

Dear respondents,

My name is Simona Piekuté. I am master student of School of Economics and Business at Kaunas
Technology. | conduct an investigation which aim is to find out an opinion of customers who are linked to
internal financial and accounting services provided by Micro Matic SSC UAB. The results obtained will be
used for preparing the master's thesis. The questionnaire is anonymous. Thank you in advance for your time

and sincere answers.

PERCEPTIONS
The following statements relate to your feelings about the particular company Micro Matic SSC. Please

evaluate Micro Matic SSC UAB has the feature described in the statement. Here, we are interested in a number
that shows your perceptions about Micro Matic SSC UAB Company.

Strongly Strongly
Disagree Agree
1 2 3 4 5 6 7

PERCEPTIONS | Score (P)

Tangibles

1. Micro Matic SSC UAB has modern looking equipment.

2. Micro Matic SSC UAB physical facilities are visually appealing.

3. Micro Matic SSC UAB employees are neat appearing.

4. Materials associated with the services (statements, reports, documents) are visually appealing at
Micro Matic UAB.

Reliability

5. When Micro Matic SSC UAB promises to do something by a certain time, it does so.

6. When you have a problem, Micro Matic SSC UAB shows a sincere interest in solving it.

7. Micro Matic SSC UAB performs the services right at the first time.

8. Micro Matic SSC UAB provides its services at the time it promises to do so.

9. Micro Matic SSC UAB insists on error free records.

Responsiveness

10. Employees of Micro Matic SSC UAB tell you exactly when services will be performed.

11. Employees of Micro Matic SSC UAB give you prompt service.

12. Employees of Micro Matic UAB are always willing to help you.

13. Employees of Micro Matic SSC UAB are never too busy to respond to your request.

Assurance

14. The behavior of employees in Micro Matic SSC UAB instills confidence in you.

15. You feel safe in your transactions with Micro Matic SSC UAB.

16. Employees of Micro Matic SSC UAB consistently courteous with you.

17. Employees of Micro Matic SSC UAB have the knowledge to answer your questions.

Empathy

18. Micro Matic SSC UAB gives you individual attention.

19. Micro Matic SSC UAB has operating hours convenient to all its customers.

20. Micro Matic SSC UAB has your best interest at heart.

21. The employees of Micro Matic SSC UAB understand your specific needs.

In second part of questions please evaluate SSC employees and service they provide. What kind of
experience you have with SSC employees in these parts: communication, cultural differences, quality of work,
etc.

22. How fast do SSC employees answer to your questions?
O Immediately
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[ The same day

[ After 1-2 days

[ Longer than 2 days

[ Longer than one week

23. How often do you have communication problems with SSC employees?
'l Every day
[1 1-3times in week
[1 1-3times in month
[0 We don’t have any communication problems

24. Have you ever felt any cultural differences between you and people who work in SSC?
' Yes, every day | feel cultural differences between me and people who work in SSC
[1 Yes, it happens usually
1 1t happens only few times
7 No

25. What your opinion about employees who work in SSC?
[ They are really professional and good employees
[ They are good, but they should improve them knowledge and competence.
[0 1 have no opinion on this issue
[ | think they are not professional

26. Do you have experience with serving technology systems troubles (problems with email,
programs, server and phone)?

[ Yes, it happens quite often

[ Yes, it happens rarely

[0 No, everything works perfect

27.How do you evaluate all accounting process harmonization according to group policy?
[ Idon’tlike it, because my entity are exceptional compared with another group’s entity

[1 I think its good idea. All group companies reports should have the same logic

[1 Idon’t care about this topic.

28. Do you have any bad experience when you and SSC employee don’t agree who have the main
responsibility by doing the work and certain tasks?

[1 Yes, it happens quite often

[1 Yes, it happens rarely

[1 Sometimes, but then a company heads make decision

[1 No

29. What characteristics must an accountant have? (You can choose few answers)
Thoroughness, accuracy

Humility / obedience

Professionalism

Responsibility

The desire to learn and grow

Stubbornness

Carelessness

The ability to complete the work in time

Communicability

Compliance with laws and regulations knowledge of accounting

I Y O A 0
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30. Please evaluate the statements by relevance: 1 it does not matter, 2 irrelevant, 3 neither important

nor unimportant, 4 important, 5 very important.

The given accounting information must be accurate

Accounting must be handled professionally

All work related to accounting must be carried out in time

Accountant should be sociable

Accountant must constantly learn, improve, follow all the latest information and inform
the consumer of any change

Company records must be managed in accordance with all laws and accounting
standards

Company records must be managed carefully

Accountant represent consumers in all public institutions (to provide returns, answer
questions, etc.)

Accounting must be fully integrated and adapt for business

The company designated accountant should be able to answer all of the questions facing
the client

User is important to correct the interim and annual financial statements preparation

Demographic characteristics:

31. How big is the entity which you represent?
From 1 to 10 people

From 11 to 30 people

From 31 to 100 people

From 101 to 250 people

From 251 to 500 people

More than 500 people

(0 O O O B O

w

2. What kind is your business activity?
Producing dispense and packaging equipment for beverages.
Selling dispense and packaging equipment for beverages.
Develop, manufacture and market long lasting solutions for the protection of network equipment and
flexible delivery of high quality cabinets.
Producing and selling industrial sectional doors and domestic garage doors.

O O™

O O

climate control in nursery gardens
1 Designing, documenting, produce, test, install and service electrical panels used in buildings, on
building sites.

33. Your entity location are:
[1 East Europe

[1 Baltic countries

[ Scandinavian countries

[1  West Europe

[J  Middle Europe

[ South Europe

Producing and selling sensors for measuring of humidity, temperature and gases as well as solutions for
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2 priedas. Struktiirizuoto interviu su UAB Micro Matic SSC direktore transkripcija.

1. Kaip vertinate savo darbuotojy kompetencija?

Darbuotojai dirbantys vidiniy paslaugy centre yra aukstos kvalifikacijos, turi geras technines Zinias
ir atsakingg poziiiri j darbg. Priimdama naujus darbuotojus atidziai renkuosi kandidatus j darbo vieta.
Noriu, kad miisy organizacijos darbuotojai turéty ne tik darbo patirties, biity komunikabilis, lankstis,
greit perprasty verslo specifikg, noréty mokytis ir tobuléti, bet ir turéty teisinga vertybiy supratima.

2. Kaip manote kokie svarbiausi bruozai, kriterijai, kompetencijos yra biitinos buhalteriui?

Techninés zinios yra svarbios ir reikalingos. Tai yra pagrindinés apskaitos zinios, pats
pradziamokslis bei ERP sistemos iSmanymas. Taciau norint biiti geru specialistu, taip pat yra labai
svarbis ‘“‘softs skilsai”: analitiniai sugebé¢jimai, darbas komandoje, laiko planavimo ir problemy
sprendimo jgudziai, elgesys stresinése situacijose. Taip pat nemaza reikSme¢ vaidina ir bendravimo
jgidziai. Daznai finansai jmonése yra jungiamoji grandis tarp jvairiy departamenty (gamyba,
pirkimai, pardavimai, marketingas), todél labai svarbu suprasti kaip procesai susije¢ tarpusavyje.

3. Kaip organizacija prisideda ir skatina ugdyti darbuotojuy kompetencija?

Siuo atzvilgiu organizacijos pozifiris yra labai svarbus, mes suprantame, kad norint turéti
kvalifikuotus darbuotojus biitina ugdyti darbuotojy kompetencija bei gilinti zinias. Todél skatiname
kelti savo kompetencija jgyjant tarptautines kvalifikacijas (ACCA egzaminai), organizuojame vidinius
bei iSorinius mokymus. Taip pat darbuotojy skatinimas mokytis ir tobuléti yra kaip priedas
darbuotojui, nes tada jis jauciasi pilnaverciu, kyla pasitenkinimas darbu.

4. Kokios buhalterio savybés, charakteristikos Jiisu nuomone, yra pacios svarbiausios ir
reikSmingiausios?

Mano nuomone, buhalteris turi biiti lankstus, orientuotis versle, inovatyvus, laiku pabaigiantis
darbus.

5. Kokie yra pagrindiniai vidiniy vartotojy reikalavimai apskaitos tvarkymui?

Misy paslaugy vartotojai - verslo partneriai labiausiai nori, kad paslaugos biity suteikiamos
kokybiskai, patiriant minimalius kaStus, taip pat svarbu lankstumas, procesy ir verslo poreikiy
supratimas.

6. Ar daznai kyla komunikacijos ir nesusikalbéjimo problemu tarp Jusy darbuotoju ir verslo
partneriy? Kaip organizacija sprendZia Sias problemas?

Darbe pasitaiko visko. Dazniausiai problemy kyla dél pakankamai siauro ,,mastymo*, tik dél savo
problemos, negalvojant kaip, tai veikia visg organizacijg ir kitus departamentus — verslo vienetus.
Organizacija §ias problemas sprendZzia komunikuojant ir aiSkinantis poreikiy prieZastis, kuriant
politikas, taisykles, kompleksinés informacijos perdavimo Sablonus.

7. Kaip sprendziate iSkilusius prieStaravimus tarp verslo partneriy noruy, istatymu bei grupés
politikos?
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Kaip ir prie§ tai klausime mingjau, prieStaravimus sprendziame komunikuojant ir aiskinantis
vartotojy poreikius. Dél apskaitos paslaugy ir jstatymy ar prieStaravimy kreipiamés j iSorinius
konsultantus. Nesutarimus kylancius dél ataskaity ar duomeny eksportavimo, sisteminimo, ar
papildomos informacijos teikimo padeda iS$spresti informaciniy technologijy konsultantai. Misy
organizacija turi atskirg IT padalinj, kuris padeda iSkilus jvairiems sistemos trukdziams, ar kitiems
nesklandumams.

8. Kaip vertinate teikiamy finansiniy ir apskaitos paslauguy kokybe?

I vidinius klientus zitirime, taip lyg jie biity iSoriniai, stengiamés, kad jie gauty geriausios kokybés ir
maziausios kainos paslaugas.

9. Kaip manote kaip organizacija galéty pagerinti vidiniy finansiniy ir apskaitos paslauguy
kokybe? Ar atsizvelgiama i vidiniy vartotojy poreikius bei iSsakyta nuomone?

Stengiamés atsizvelgti 1 visy klienty nuomong ir poreikius, bet svarbiausias kriterijus yra, kad
rezultatas kurty vertg visai grupei, o ne tik atskiram departamentui ar verslo vienetui (ypatingai kai tai
darome kito verslo vieneto saskaita, pvz. vieno departamento efektyvumas padidéja, perkeliant visg
nastg kitam departamentui). Paslaugy kokybe mes bandome gerinti visada, efektyvinti paslaugos
paruoSimo greit], sumazinti ar i8vis atsisakyti tarpiniy nereikalingy veiksmy. Taip sutaupoma laiko ir
iStekliy miisy vidiniame paslaugy centre, o paslaugos atliekamos grei¢iau. Misy darbuotojai atlicka
daug visokiy patikrinimy, kad jsitikinty jog visi duomenys yra teisingi ir korektiSki. Sieksime ir toliau
atrasti budy kaip pagerinti paslaugy kokybe ir kuo labiau sumazinti Zmogiskojo faktoriaus klaidy
skaiciy.

10. Kaip vertinate finansiniy ir apskaitos paslaugy teikimo procesa?

Siai dienai, mes labai daug bendravime naudojame IT technologijy: internetas, ,,business skype®,
»lync meetigai, pastas, telefonas. Visos miisy aptarnaujamos jmonés yra skirtingose Salyse, todél
manome, kad toks paslaugy teikimas ir bendravimas yra patogiausias ir pigiausias biidas misy
organizacijai.

11. Kaip manote kaip organizacija galéty pagerinti vidiniy finansiniy ir apskaitos paslaugy
teikimo procesa?

Musy tikslas yra mazinti kelioniy sgnaudas ir biti socialiai atsakinga organizacija. MaZinant
keliones léktuvais ir automobiliais, prisidedama prie aplinkos iSsaugojimo ir sutaupoma kelioniy
i8laidy. Todél yra skatinamas bedravimas IT technologijy pagalba. Nors d¢l skirtingos kultiirines
aplinkos tam tikrose Salyse asmeninis kontaktas ir susitikimai yra labiau vertinami. Taip pat
organizacija tausoja gamtg mazindama popieriaus sunaudojima, stengiamés visus dokumentus saugoti
pdf, Excel, Word ar kitais formatais, specialiame diske saugojami dokumentai yra prieinami bet kada

ne tik miisy vidiniy paslaugy centro darbuotojams, bet ir verslo partneriams.
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