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Santrauka

Magistro darbo tikslas yra patobulinti spaudos jmonés uzsakymy kokybés valdymo procesa,
naudojant sukurtg veiklos procesy tobulinimo metodika. Siame darbe tiriama spaudos jmoné, kurios
veiklos procesai yra nuolatos tobulinami, taciau, kai kurie reikalauja daug laiko, stebint pacius
procesus bei jy rezultatus. Vienas tokiy procesy yra uzsakymy kokybés valdymo procesas. Sis
procesas svarbus, nes jmon¢ yra sertifikuota ISO9001:2015 standartu, taip jsipareigodama grieztai
sekti kokybés procesa, ji tobulinti, stebéti ir analizuoti, siekiant iSlaikyti auks$ciausius kokybés
standartus. mong¢je jdiegtas, ISO standarte reikalaujamas, kokybés valdymo procesas (kokybés
valdymo sistema — KVS), taciau jis néra suskaitmenintas. Atsizvelgdama | Sig problemg ir
suprasdama, kad veiklos skaitmeninimas yra kiekvienos jmonés ateitis, tiriamoji spaudos jmoné nori
patobulinti uzsakymy kokybés valdymo procesg ir suskaitmeninti labiausiai problemines jo veiklas,
tokiu biidu iSlikdama konkurencinga ir tobuléjancia jmone tiek lokalioje, tiek ir pasaulingje rinkoje.
Siame darbe buvo analizuojami veiklos procesy valdymo principai, specializuoty veiklos procesy
valdymo sistemy taikymo aspektai, esami veikly procesy tobulinimo metodai. Taip pat susipazinta su
uzsakymy kokybés valdymo specifika bei sitilomais Sio proceso tobulinimo buidais. Remiantis
analizés rezultatais, buvo sukurta uzsakymy kokybés valdymo procesy tobulinimo metodika, kuri
pritaikyta tiriamoje jmonéje. Patobulinto proceso pagrindu suprojektuota ir realizuota jmonés
uzsakymy kokybés valdymo sistema veiklos procesy valdymo platformoje. Taip pat buvo
eksperimentiskai jvertinta sukurta veiklos procesy tobulinimo metodika bei realizuotas sprendimas.
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Summary

The aim of the Master's thesis is to develop a methodology for the improvement of Quality
Management Processes and use it to improve the Quality Management Process of the company under
study. This thesis investigates a printing company whose business processes are continuously being
improved, but some of them require a lot of time to monitor the processes themselves and their results.
One such process is the Quality Management Process. This process is important because the company
is 1ISO9001:2015 certified, thus committing itself to strictly follow, improve, monitor, and analyze
the quality process to maintain the highest quality standards. The company has a Quality Management
Process (Quality Management System - QMS) as required by the 1SO standard, but it is not digitized.
Recognizing this problem and realizing that digitization is the future of every company, the research
printing company wants to improve its Quality Management Process and digitize the most
problematic activities to remain a competitive and growing company in both the local and the global
market. This thesis analyses the principles of business process management, aspects of the application
of specialized business process management systems, and existing methods of business process
improvement. The thesis describes the specifics of order quality management and the proposed ways
of improving this process. Based on the results of the analysis, a methodology for improving order
quality management processes is developed and applied in the case company. Based on the improved
process, the company's order quality management system is designed and implemented in a business
process management platform. The developed business process improvement methodology and the
implemented solution are also experimentally evaluated.
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Santrumpy ir terminy sarasas
Santrumpos:
API — (angl Application Programming Interface) programy sgsaja.
BPI — (angl. Business process improvement) veiklos procesy tobulinimas.
BPM — (angl. Business process management) veiklos procesy valdymas.
BPMN — (angl. Business process modeling and notation) veiklos procesy modeliavimas ir notacija.
BPMS — (angl. Business process management system) veiklos procesy valdymo sistema.
CIP — (angl. Continuous improvement process) nuolatinio tobulinimo procesas.
CRM - (angl Customer Relationship Management) klienty valdymo sistema.
DMN — (angl Decision Model and Notation) veiklos taisykliy modeliavimas ir notacija.
ERP — (angl Enterprise resource planning) verslo valdymo sistema.
IT — informacinés technologijos.
KPI — (angl. Key performance indicator) pagrindinis veiklos rodiklis.
KVS — kokybés valdymo sistema.
Prof. — profesorius.
RPN — (angl. Risk Priority Number) rizikos prioriteto numeris.
SVPPA — §vaistymo, vertés ir pagrindiniy priezas¢iy analizé.
VVS - verslo valdymo sistema.
WEB — saitynas.
Terminai:

Nutempti — (ang. Drag and drop)veikimo principas, kai objektai lengvai nutempiami kompiuterio
pele 1 norima vieta.

Nagrinétojas — asmuo, priskirtas kaip pretenzijos nagrinétojas.
Pateikéjas — asmuo pateikes pretenzija.

Pretenzija — uzsakymy kokybés valdymo procese pateiktas pastebéjimas, pretenzija, neatitiktis ar
pasitlymas.

Pretenzijos forma — dokumentas pildomas gavus pretenzija.
Uzduociy sprendéjas —asmuo, priskirtas kaip atsakingas uz pretenzijoje pateiktas uzduotis problemai

1Sspresti.
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Ivadas

Baigiamasis magistro darbas priklauso informatikos moksly studijy krypciai, ,,Veiklos
skaitmeninimo ir sistemy architektiiros programai. Siame darbo jvade jvardintos problemos, ikeltas
darbo tikslas bei uzdaviniai, skirti Siam tikslui pasiekti. Taip pat trumpai apzvelgti darbo rezultatai ir
ju svarba, pateikta darbo struktiira.

Darbo problematika ir aktualumas

Kiekvienos jmonés pagrindas yra jos veiklos procesai, kuriy pagalba gaunama galutin¢ iSeiga —
produktas ar paslauga. Veiklos procesai turi veikti optimaliai, kad buty pasiekiami jmonés tikslai.
Did¢jantis jmoniy konkurencingumas privercia visas jmones tobuléti, tad norint neatsilikti jmonéms
svarbu pastoviai perzitiréti veiklos procesus, juos tobulinti ir optimizuoti. Be abejo, norint islikti
imongs turi ne tik veikti efektyviai, bet ir iSsiskirti i§ savo konkurenty. Pasitilyti kg nors naujo ir
unikalaus $iy laiky visuomen¢je yra sudétinga, nes rinka yra jau uzpildyta jvairiausiomis prekémis ir
paslaugomis. Todél vienas i§ budy iSsisKirti — remtis j kokybe ir klientams pasiiilyti auks¢iausios
kokybés produkcija ar paslaugas. Tam jgyvendinti jmonése diegiamos kokybés vadybos sistemos
pagal ISO 9001:2015 standartg, kurios taip pat akcentuoja, jog jmonéje privalo bati procesinis
poziiiris, o procesai nuolatos perzitirimi ir tobulinami, taciau nenurodoma kaip tai atlikti. Mazos ir
vidutinés jmonés neturi resursy taikyti sudétingus metodus, todél svarbu atrinkti minimalistinj
techniky rinkinj, skirta siaurai dalykinei sriciai.

Numatomas problemos sprendimas — naudojantis sukurta veiklos procesy tobulinimo metodika bei
pasirinkta veiklos procesy valdymo sistema, patobulinti uzsakymy kokybés valdymo procesg ir
suskaitmeninti labiausiai problemines proceso veiklas.

Darbo tikslas ir uzdaviniai

Tyrimo tikslas — patobulinti uzsakymy kokybés valdymo procesa, naudojant sukurtg veiklos procesy
tobulinimo metodika bei skaitmenizuoti probleming Sio proceso veikla procesy valdymo platformoje.

Tyrimo uZdaviniai:

1. iSanalizuoti veiklos procesy valdymo (BPM) principus bei specializuoty BPM sistemy taikymo
aspektus;

2. 1iSanalizuoti esamus veikly procesy tobulinimo metodus, uzsakymy kokybés valdymo specifika
bei siilomus §io proceso tobulinimo biidais;

3. atliktos analizés pagrindu sukurti uzsakymy kokybés valdymo procesy tobulinimo metodika ir ja
pritaikyti spaudos jmongés proceso patobulinimui;

4. patobulinto proceso pagrindu suprojektuoti ir realizuoti jmonés uzsakymy kokybeés valdymo
sistemg veiklos procesy valdymo platformoje;

5. eksperimentiSkai jvertinti sukurtgjg veiklos procesy tobulinimo metodika bei realizuotg
sprendimg ir parengti iSvadas.
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Darbo rezultatai ir jy svarba

Tiriamojo darbo metu buvo iSanalizuoti veiklos procesy valdymo principai, specializuoty BPM
sistemy taikymo aspektai, esami veikly procesy tobulinimo metodai, susipazinta su kokybés valdymo
specifika bei sitilomais $io proceso tobulinimo buidais. Pagrindinis darbo rezultatas — sukurta
uzsakymy kokybés valdymo procesy tobulinimo metodika ir pritaikyta spaudos jmonés proceso
patobulinimui. Patobulinto proceso pagrindu suprojektuota ir realizuota imonés uzsakymy kokybés
valdymo sistema. Eksperimentiskai vertinus tobulinimo rezultatus, nustatyta, kad sukurta metodika
yra efektyvi, o patobulintas procesas kuria didele pridéting verte tiriamai jmonei.

Darbo struktura
Sj darba sudaro jvadas, keturi skyriai ir i§vados.

Ivade apraSyta jzanga ] tiriamgjj darba, pateikiamas numatomas problemos sprendimas. Taip pat
aprasyta tiriamojo darbo problematika ir aktualumas, iskeltas darbo tikslas ir uzdaviniai, pristatyti
darbo rezultatai ir jy svarba bei pateikta darbo struktiira.

Pirmajame skyriuje apraSytas probleminés srities analizés tikslas, tyrimo objektas, sritis ir
problema, pateikta probleminés srities analizé¢, siekiamo sprendimo apibrézimas bei i§vados. Sioje
analizéje apibréztas veiklos procesy gyvavimo ciklas, detaliai apraSyti jo etapai. ISnagrinétos
specializuotos sistemos, skirtos verslo procesams valdyti. Taip pat aprasyti galimi bendri veikly
procesy tobulinimo metodai ir technikos. Isigilinta j kokybés valdymo procesy specifika.

Antrajame skyriuje aprasyta kokybés valdymo proceso tobulinimo metodika: aprasyti reikalavimai
keliami neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo metodikai, metodikos zingsniai ir pritaikymas.

Trediajame skyriuje aprasytas tiriamos jmonés neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos
projektas. Pateikti funkciniai ir nefunkciniai reikalavimai, jy specifikacija, dalykinés srities modelis
bei realizacijos modelis.

Ketvirtajame skyriuje aprasytas metodikos pritaikymo tiriamajai jmonei eksperimentinis tyrimas.
Pateikta dalykinés srities analizé: trumpai supazindinta su tiriama jmone, pateikta ir aprasyta jos
organizaciné struktiira, pagrindinés veiklos funkcijos. Orientuojantis | darbo temg jsigilinta }
neatitik¢iy valdymo procesa, jam keliamus tikslus ir uzdavinius. ISanalizuoti proceso dalyviai ir pilnai
susipazinta su procesu bei kaip jis vykdomas Siuo metu. Taip pat pateikti tyrimo rezultatai ir iSvados.

ISvadose pateikti darbo rezultatai ir detalios iSvados apie darba.

13



1. Probleminés srities analizé

Siame skyriuje buvo atlikta detali analizé apragant projekto specifika ir analizuojant veiklos procesy
tobulinimo aspektg bei su juo susijusius elementus. SKyriuje jsigilinta j tokius elementus kaip: veiklos
procesy gyvenimo ciklas, veiklos procesy valdymo sistemos, tobulinimo metodai.

1.1. Analizés tikslas

Sios analizés tikslas buvo isanalizuoti veiklos procesy valdymo principus, kad suprasti kaip efektyviai
valdyti procesus. Taip pat buvo svarbu iSanalizuoti specializuoty BPM sistemy taikymo aspektus bei
nustatyti jy nauda, i8analizuoti esamus veikly procesy tobulinimo metodus bei detaliai susipazinti su
uzsakymy kokybés valdymo specifika, sitilomais §io proceso tobulinimo budais. Analizé buvo
atliekama, kad buty galima Sios analizés pagrindu sukurti uzsakymy kokybés valdymo procesy
tobulinimo metodika ir jg pritaikyti spaudos jmonés proceso tobulinimui.

1.2. Tyrimo objektas, sritis ir problema

Tyrimo objektas, sritis ir problema yra pagrindiniai darbo esme atspindintys elementai. Siuos
elementus buvo svarbu apsibrézti prie§ pradedant tiriamajj darba, kad buty aiski tyrimo kryptis ir
ribos.

Tyrimo problema — spaudos jmoné nori patobulinti kokybés valdymo procesg ir suskaitmeninti
labiausiai problemines jo veiklas. Sis procesas biitinas remiantis ISO 9001:2015 standartu, todél jis
privalo biiti nuolatos perzitirimas ir tobulinamas. Esamas procesas reikalauja daug rankinio
darbuotojy darbo, kuris uzima per daug laiko ir zmogiskyjy resursy, o paties proceso kokybé
matuojama ruoSiant sudétingas ataskaitas. Jmoné pastebi, kad néra rekomendacijy kaip toks procesas
turéty biiti tobulinamas atsizvelgiant | kokybés valdymo proceso specifika.

Tyrimo objektas — kokybés valdymo procesas (veikos procesy valdymo kontekste). Siekiant geriau
suprasti tyrimo objekta, Siame darbe buvo iSanalizuotas bendras veiklos procesy valdymo gyvavimo
ciklas (zr. 1.3 skyrius) ir kokybés valdymo jmonése specifika (zr. 1.6 skyrius). Tai buvo svarbu
siekiant, kad tyrimas bty kryptingas, o siiilomas sprendimas efektyvus ir tinkamas spresti problemai,
egzistuojanciai nustatytame objekte.

Tyrimo sritis — uzsakymy kokybés valdymo proceso tobulinimo ir skaitmeninimo metodai bei
priemonés. Siame darbe iSanalizuotos egzistuojancios veiklos procesy valdymo sistemos (zr. 1.4
skyrius), kuriy pagalba galima skaitmeninti patobulintg procesg bei parengti eksperimenting sistema
patobulinto proceso patikrinimui. Taip pat iSanalizuoti veiklos procesy tobulinimo metodai ir
technikos (zr. 1.5 skyrius), siekiant atrinkti labiausiai tinkamus jrankius pasirinkto proceso
tobulinimui.

1.3. Veiklos procesy valdymo gyvavimo ciklas

Veiklos efektyvumas ir nasumas visada priklauso nuo veikloje vykstanciy procesy. Siekiant
efektyvinti veiklg ir gerai suprantant veiklos procesus, galima identifikuoti silpniausias procesy
vietas, kuriuose kyla problemos ir jas i§spresti. Sioms problemoms ispresti taikomas veiklos procesy
valdymas (toliau BPM). BPM apibréziamas kaip niekada nenutriikstanti disciplina naudojanti jvairius
metodus, kurie padeda pagerinti veiklos efektyvuma ir yra orientuota j nuolatinj procesy perzitiréjima
ir tobulinimg. BPM pagrindg sudaro jmonés veikloje vykdomy procesy supratimas (angl. as-is),
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analizavimas, tobulinimas, geresniy procesy versijy (angl. to-be) modeliavimas, naujy procesy versijy
vykdymas bei stebéjimas ir Sie veiksmai kartojami tiek karty, kiek reikia sukuriant nenutriikstantj
cikla. Sis ciklas jvardijamas kaip BPM gyvavimo ciklas. Nors jvairiuose $altiniuose BPM gyvavimo
ciklas apibréziamas skirtingai, tie skirtumai néra pagrindiniai, o ciklo etapai i§ esmés vis tiek apima
BPM pagrindg. Paveiksle (zr. 1 pav. ) pateiktas BPM gyvavimo ciklas, kuris pasirinktas todél, kad
yra detalus, aiSkiai suprantamas ir jame i$skirtos visos svarbiausios BPM fazés ir jy iSeigos elementai.
Sis ciklas plac¢iai aprasytas vadovélyje skirtame isdéstyti verslo procesy valdymo pagrindus [1].

e e———

Proceso
identifikavimas

N—e

Proceso architektara

Atitikties ir Esamos
nasumo jzvalgos versijos
apsibrézimas

| —

Esamo proceso
modelis (As-is)

Stebéjlmqs ir Proceso
kontrolé analizé
Vykdomas!
Proceso
pertvarkymas

procesas
1 pav. BPM gyvavimo ciklo etapai [2]

Grésmeés,
problemos,
tobulinimo
galimybés

Geresné proceso
versija (To-be)

Vykdymas

BPM tai nuolatinis darbas su procesais ir jy tobulinimu. I$ viso yra $e$i pagrindiniai etapai, kuriuose
vykdoma konkreti veikla, siekiant atrasti efektyviausig veiklos procesy vykdyma.

- Proceso identifikavimas — §is etapas apima veikos procesy analize ir jvertinimg. Tam turi
biti iSkeliama veikos problema ir nustatomi konkretlis procesai, kurie yra susij¢ su Sia
problema. Siame etape gaunama aiski procesy, susijusiy su keliama problema, architektira ir
rySiai tarp jy.

- Esamos proceso versijos apsibréZimas — kad buity galima tobulinti procesg pirmiausia reikia
ji gerai suprasti. Antrajame etape turi biiti iSanalizuojamas kiekvienas procesas, kuris siejamas
su keliama problema. Siekiant suprasti kaip procesas yra vykdomas dabar, gali buti vykdomos
apklausos, perzitirimi jmonés dokumentai, ar jeigu yra galimybé, stebimas kaip realiai vyksta
procesas. Taip pat reikia suprasti veiklos taisykles, susijusias su pasirinktu procesu. Esamo
proceso analizés rezultatas turety atsakyti j Siuos klausimus:

- kaip prasideda procesas?
- kaip vyksta procesas?
- koks proceso galutinis rezultatas?

- kas yra proceso dalyviai ir kokios jy rolés bei atsakomybés?
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- ar vykdomos sistemy integracijos ir kokios jos?
- kiek laiko vyksta procesas?
- kas vykdo proceso uzduotis (zmonés, sistemos ar pan.)?

Siame etape vykdomas ir veiklos proceso modeliavimas, tai yra proceso atvaizdavimas
diagramomis, kurios supaprastintu biidu atspindi pagrindines jo savybes, ivestis, iSvestis ir
uzduotis, kurios sudaro procesg. Sukirus veiklos proceso modelj juo biitina pasidalinti su
visais suinteresuotais asmenimis bei gauti jvertinimg ir patvirtinimg. Taip jsitikinama ar
procesas suprastas teisingai. Turint atsakymus j Siuos klausimus, proceso diagramg ir supratus
esama procesg, gaunamas esamas pasirinkto proceso vaizdas bei galima pereiti prie Kito etapo.

Proceso analizé — treCiajame etape tikslas — iSskirti proceso silpngsias vietas, problemas,
grésmes. Tam pasirenkami veikos procesy tobulinimo metodai, kuriy pagalba gaunama etapo
iSeiga: silpnybés, problemos ir grésmés, dokumentuojama ir, jei jmanoma, jvertinama
naudojant veiklos rodiklius.

Proceso pertvarkymas — pertvarkymo etape, pagal gautg ankstesnio etapo iSeiga, nustatomi
proceso pokyciai, kurie padéty iSspresti nustatytas proceso problemas, panaikinti galimas
grésmes ir silpnybes. Gali biiti kuriamos kelios patobulinto proceso versijos, kurios véliau
analizuojamos ir palyginamos pagal nustatytus veiklos rodiklius, jei reikia apjungiamos j dar
vieng proceso versijg. Naujos proceso versijos analizuojamos naudojant proceso analizés
metodus. Proceso tobulinimas gali buti vykdomas dviem budais: kai procesas yra
pertvarkomas | geresne versija ir kai procesas yra automatizuojamas (pastarasis biidas
vykdomas kitame etape). Tiek vienu, tiek Kitu biidu tobulinant procesus rezultatas yra vienas
—tobulesné proceso versija. Siekiant efektyviausio proceso varianto rekomenduojama procesa
tobulinti abiem biidais. Sio etapo iSeiga yra nauja proceso versija — patobulinto proceso
modelis.

Proceso vykdymas — Siame etape atliekami pakeitimai, kurie reikalingi naujo patobulinto
proceso diegimui ir tai atskirai inicijuoja jmonés poky¢iy valdyma. Jei pasirinkta kartu
automatizuoti procesg — $is etapas apima ir naujg, procesg palaikanc¢iy sistemy diegimg arba
kirimg. Patartina naujg procesa iSbandyti daug karty mazesné¢je auditorijoje pries§ paleidziant
veikti pilnu mastu, taip jsitikinant, kad procesas veikia taip kaip tikétasi modeliavimo metu.
Geri rezultatai testavimo metu paskatins ir motyvuos visus suinteresuotus asmenis naujg
patobulinta procesa efektyviai vykdyti pilnu mastu. Procesy vykdymo etapo iSeiga —
sékmingai veikloje jdiegta ir vykdoma naujo proceso versija.

Stebéjimas ir kontrolé — kai procesas vykdomas, pereinama prie SeStojo etapo, kuriame
naujas procesas yra nuolatos stebimas, analizuojamas ir renkami duomenys pagal nustatytus
veiklos rodiklius. Sis etapas yra vienas svarbiausiy BPM gyvavimo cikle, kadangi suteikia
galimybe nustatyti, ar naujas procesas yra efektyvesnis, ar i§sprendzia iskeltas problemas,
kokig nauda nesa veiklai [2]. Duomenimis pagrjsta analizé leidzia nustatyti, ar naujas procesas
neturi naujy problemy ir grésmiy, tobulinimo galimybiy. Etapo iSeigoje pateikiamos jzvalgos
apie proceso naSumg ir problemas bei galimg tobulinima.
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Po paskutiniojo ciklo etapo sprendziama, ar reikia ciklg sukti dar kartg. Jei randama naujo proceso
problemy ir grésmiy bei nustatoma, kad procesas gali biti tobulinamas, naujas procesas tampa esamu
procesu ir ciklas sukamas dar kartg. Cikly gali bati tiek Kiek reikia, siekiant iSgauti geriausia proceso
versija. Taip pat atsirandant naujoms technologijoms ir galimybéms, net ir tobulu pripazintas
procesas, laikui bégant, gali vél tapti tobulintinu. D¢l Sios priezasties BPM ir yra apibréziamas, kaip
niekada nenutrikstanti disciplina.

1.4. Veikos procesuy valdymo sistemos

Veiklos procesy valdymo sistemy analizés dalis suskirstyta j keturias pagrindines dalis. Pirma dalis
skirta iSanalizuoti kas yra BPMS bei kokia turi buti jy strukttira. Antra dalis skirta pridétinés vertés
bei savybiy analizei. Tre¢ioje dalyje yra iSanalizuotos ir palygintos egzistuojancios BPMS. Ketvirtoje
dalyje jsigilinta j tg sistemg, kuri palyginimo metu buvo pranasesné.

1.4.1. Apibrézimas ir struktira

Veikos procesy valdymo sistemos yra veiklos procesy valdymo metodikos vykdymo jrankis, skirtas
pagerinti ir optimizuoti jmonés veiklos procesus, juos identifikuojant, modeliuojant, automatizuojant,
analizuojant ir matuojant veiklos rezultatus. Tai svarbu siekiant, kad veiklos procesai tapty
efektyvesni ir prisitaikyty prie nuolat kintancios aplinkos.

BPMS gali biiti naudojamos jvairiems veiklos procesams, pavyzdziui:

e Uzsakymy valdymui;

kokybés valdymui;

o finansy ir apskaitos valdymui;
e tiekimo grandinés valdymui,
e personalo valdymui;

e Klienty aptarnavimui.

Veiklos procesy valdymo sistema taip pat gali biti naudojama uztikrinti, kad yjmonés procesai atitikty
teisés aktus ir standartus. Jos gali biiti debesyse arba jdiegtos lokaliai, atsizvelgiant j jmonés nuostatas
arba saugos reikalavimus. Veikos procesy valdymo sistemos Suteikia aplinkg ir jrankius, leidzian¢ius
modeliuoti procesus, valdyti uzduotis ir darbo eiga procese, susijusig su Zmonémis ar sistemomis.
BPMS paprastai apima $ias funkcijas:

e procesy kiirimas ir modeliavimas;

e procesy automatizavimas ir tobulinimas;

e uzduociy koordinavimas ir vykdymas;

e procesy valdymas ir kontroliavimas;

e duomeny jvedimas rankiniu budu (formos) arba automatiskai (integracija);

e ataskaity teikimas.
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Veiklos procesy valdymo sistemos struktiira (zr. 2 pav.) dazniausiai apibréziama, kaip susidedanti i$
5 pagrindiniy komponenty [3]:

1.
2.
3.

vartotojy valdymo komponentas, skirtas valdyti vartotojy paskyras;

procesy projektavimo komponentas - kuris naudojamas proceso modeliavimui;

procesas vykdomas proceso vykdymo komponente. Procesy valdymas apima procesy planavima,
organizavima;

procesy analizés ataskaity teikimo komponentas, skirtas buitinoms proceso veiklos ataskaitoms
teikti;

procesy stebé¢jimo ir iSim¢iy tvarkymo komponentas, skirtas tvarkyti informacija realiuoju laiku
apie procesy vykdyma. Procesy stebésena padeda nustatyti, ar procesai atlickami efektyviai ir ar
siekiamas tikslas pasiektas.

BPMS dazniausiai turi ir duomeny bazg, kurioje saugomi procesy duomenys. Taip pat reikiamus
duomenis proceso vykdymui galima arba jvesti (formos) arba integruoti i§ naudojamy kity sistemy.

BPMS

Vartotojy valdymo komponentas

i N T
Projektavimo PrDceslu_ anz-lulirzés
komponentas atsskaltLL teikimo

omponentas,

L r A

i '

Procesy
Proceso stebé&jimo ir
vykdymo isim iy
komponentas tvarkymo
L y modulis )

BPMS duomeny bazé

2 pav. BPMS struktiira

1.4.2. Pridétiné verté ir savybés

Veiklos procesy valdymo sistemos neSa didel¢ naudg jmonéms. Tai gali biiti kokybés gerinimas,
sumazeéjes darbo kriivis, sumazgjgs resursy naudojimas, geresné komunikacija tarp skyriy bei
darbuotojy, didesnis efektyvumas ir produktyvumas, geresnis informacijos valdymas ir sprendimy
priemimas, padidéjes konkurencingumas. Visa tai padeda jmonei siekti savo tiksly. Sios sistemos
padeda jmonéms valdyti ir kontroliuoti jvairius procesus, kurie yra svarbis jy veiklai.

Pagrindinis veiklos procesy valdymo sistemos privalumas — jos vartotojai turi galimybe aktyviai
dalyvauti verslo procesy tobulinime, naudojant paprastus ir intuityvius jrankius. Kaip teigia
,Gartner, BPMS palaiko visg proceso tobulinimo gyvavimo ciklg — nuo proceso identifikavimo ir
projektavimo, iki jgyvendinimo, analizés bei nuolatinio optimizavimo [4]. Tai leidZia jmonéms

valdyti visg procesy gyvavimo cikla, apibréziant ir palaikant geriausig savo procesy praktika. Taip
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pat BPMS yra vertingas verslo procesy kiirimo ir tobulinimo jrankis, kuris leidzia verslo ir IT
specialistams vienodai suprasti procesg per visg jo gyvavimo ciklg. Naudodami veiklos procesy
valdymo programine jrangg, procesus gali modeliuoti tiek IT komandos, tiek kiti verslo atstovai,
suprantantys apie procesus.

Kokybés valdymo kontekste veiklos procesy valdymo sistemos taip pat atlicka svarby vaidmen;.
BPMS suteikia galimybe valdyti, tobulinti ir stebéti kokybés valdymo procesus, kurie yra vieni
svarbiausiy jmongje, nes uztikrina, kad produktai ir paslaugos atitinka auksCiausius kokybés
standartus ir operacijos yra atliekamos tinkamai. 1SO9001:2015 kokybés standartas reikalauja, kad
kokybés valdymo procesas biity nuolatos vykdomas, stebimas ir tobulinamas, 0 veiklos procesy
valdymo sistemose daugiausiai démesio skiriama procesy modeliavimui, stebéjimui, tobulinimui ir
automatizavimui, perkeliant juos nuo rankinio darbo ir popierinio varianto prie lengvy automatizuoty
operacijy. Tai efektyviai parodo, kur atsiranda duomeny ir procesy klititys ir iSrySkina verslo procesy
trikumus, jskaitant sritis, kuriose eikvojami istekliai.

Tam, kad iSsirinkti tinkamiausig veiklos procesy valdymo programing jranga, butina atkreipti démesj
1 pagrindines specializuoty programy savybes ir jvertinti ar norimos sistemos jas turi. Toliau
pateikiamos svarbiausios BPMS savybés.

Proceso dizaineris be kodavimo — BPMS, kuriose bitinas gebéjimas koduoti, veiklos procesy
valdymas visada yra sunki uzduotis. Tai gali atlikti tik IT specialistai. Naudodami be kodavimo
platformas naudotojai turi galimybe kurti programas ir patys jdiegti formas bei procesus. Intuityvus
nuvilkimo formos projektavimas, vaizdiné darbo eiga ir paprastas ataskaity teikimas leidzia greitai
kurti programas ne tik IT specialistams. Verslo procesas turi buti identifikuotas ir iSanalizuotas pries
ji tobulinant, o sistemos naudotojas turi uzfiksuoti ir suprojektuoti proceso eiga Sistemoje, todél
vizualinis proceso srauto vaizdavimas yra viena i§ svarbiausiy BPM sistemos savybiy. Bandant
patobulinti pasirinkta procesa, intuityvus nuvilkimo proceso dizaineris be kodavimo gali padéti kurti
procesus, nepaisant naudotojo gebéjimo koduoti.

Formy kiiréjas — formy kiiréjas, skirtas rinkti, rodyti ir nukreipti atitinkamus duomenis. Efektyvus
formy kiiréjas taip pat yra svarbus, nes formos yra daugelio procesy pagrindas. Naudojant formy
kiiréja, kiekvienas darbuotojas gali greitai kurti formas ir tai nereikalauja jokiy kodavimo Ziniy. Sis
formy kiiréjas turi turéti kelias pagrindines funkcijas:

e galimyb¢ naudoti Sablonus;
o kelios lauky parinktys;
o lenteliy, skyriy ir priedy jterpimo parinktys.

Atvirojo kodo programose jrankj su pritaikomais formos laukais galima toliau tobulinti ir iSplésti
visas jrankio funkcijas. Prisitaikanéios ir lengvai prieinamos formos pagerins procesus, taip
pagerindamos bendrg veiklos funkcijy efektyvuma.

Procesuy poky¢iy valdymas — lankstumas pagerina programinés jrangos kokybe¢ prisitaikymo ir
kintamumo pozitriais. Dél besikei¢iancios darbo aplinkos gali tekti pakeisti nustatyta verslo procesa,
todél turi biti galimybé greitai reaguoti j situacijg. Bet kokia, dél to atsiradusi problema reikalauja
nedelsiant pasalinti klaidy atsiradimo prieZastis. Veiklos procesy valdymo sprendimas turi suteikti
galimybe:
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e iStaisyti duomenis jy jvedimo zingsnyje, tai yra pakeisti formos laukus arba redaguoti klaidas;
e leisti perzitiréti, i§ naujo atidaryti arba perkelti procesa.

Lanksti veiklos procesy valdymo programiné jranga padés pasalinti problemas ir iSvengti pertekliniy
uzduociy.

Ataskaity teikimo priemonés ir proceso naSumo metrika — ataskaity teikimo priemonés turi buti
pajégios generuoti ataskaitas realiuoju laiku kiekviename svarbiame proceso gyvavimo ciklo etape.
Sios ataskaitos suteikia procesy matomuma, kad nustatyti proceso klaidas, neveiksminguma ir
tobulinimo sritis. Integruotas ataskaity teikimo jrankis padeda sekti nustatytus KPI, o jzvalgos, kurios
gaunamos stebint procesus, gali padéti priimti svarbius verslo sprendimus bei jvertinti procesy ir
darbuotojy efektyvuma. Taip pat galima sekti véluojancius procesus bei uzdelsty procesy islaidas, jei
tokiy yra.

BPMS procesy naSumo metrikos yra automatiskai fiksuojami sistemos duomenys, kurie vertinami,
kad nustatyti, ar problemos kyla dél prasto proceso modeliavimo, ar dél prasto proceso vykdymo.

Integracija su kitomis programomis — BPMS daznai integruojamos su kitomis informacinémis
sistemomis, pavyzdziui, su ERP ar CRM sistemomis. Tai leidzia sukurti vientisa duomeny baze ir
pagerinti informacijos apdorojimg. BPMS turi turéti galimybe biti integruota su visomis jmoneés
sistemomis, kad buity uztikrintas didesnis darbuotojy produktyvumas. Integracija tampa butinybe,
siekiant i8vengti rankinio darbo perduodant duomenis ir duomeny suvedimo klaidy, todél tai yra
biitina savybé norint automatizuoti procesus.

Duomeny ir dokumenty valdymas — kadangi jmonés veikia kieckvieng diena, jos generuoja daug
dokumenty ir duomeny, kuriuos reikia tinkamai tvarkyti. BPMS turi turéti galimybe valdyti visus
dokumentus ir duomenis, kad biity galima sukurti visos sistemos saugykla. Jei §i saugykla bus kitoje
sistemoje, duomeny ir dokumenty valdymo procesas uztruks. Veiklos procesy valdymo programiné
Iranga turi surinkti reikiamus duomenis i§ visy katalogy ir integruoty platformy bei turéti dokumenty
saugykla, kurig galima bty pasiekti i§ vienos vietos.

Prieigos kontrolé — prieiga prie jautrios informacijos turi buti kontroliuojama. BPMS naudojami
dokumentai, duomenys ir formos yra konfidencialis, todél sistema turi turéti funkcija, uztikrinancia,
kad prieiga buty ribojama ir kontroliuojama. Tam tinkamiausias biidas yra rolémis pagristas prieigos
valdymas, skirtas apsaugoti informacijg ribojant, kas gali jg perzitréti ar redaguoti. Veiklos procesy
valdymo programiné jranga turi leisti tvarkyti visas prieigos galimybes ir visiskai valdyti, kas pasiekia
slapta informacija.

Automatiniai praneSimai — bet kuriai atliktai uzduociai yra atliekami tolesni veiksmai arba
reikalaujama grjztamojo rysio. Jei BPMS leidzia gauti automatinius praneSimus apie jvykusias
uzduotis, viso proceso vykdymas tampa greitesnis. Pazangi veiklos procesy valdymo sistema turi
leisti:

e siysti automatinius prane$imus naudotojams pagal jy role ir uzduotis;

e siysti automatinius praneSimus pagal i§ anksto nustatytg laiko intervalg.
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Automatinio vykdymo galimybé - automatinio vykdymo galimybé - tai darbo eigos
automatizavimas priskiriant uzduotis, nustatant veiklos taisykles ir terminus. Veiklos procesai apima
uzduotis, kurias reikia atlikti norint pasiekti rezultaty. Kai kurios i§ 8iy uzduociy yra jprastos ir turi
buti atlickamos kasdien. Naudojant BPMS, turin¢ig automatinio vykdymo funkcija, darbo eiga tampa
sklandesné. Taip pat sutrumpéja laikas, skiriamas jprastoms uzduotims atlikti. Tai leidzia:

e nutraukti procesa;
e perskirti uzduotj;
e automatikai priskirti uzduotis pagal vartotojus ar roles.

BPMS turi turéti funkcija, kuri automatiSkai seka visus veiksmus. Be to, ji turi turéti atsargine
funkcija, kuri leisty grjzti atgal ir patikrinti ankstesnius rezultatus.

Pritaikymas mobiliems jrenginiams — veiklos procesy valdymo sistema reikalinga ir uz jmonés
riby. Mobilusis jrenginys yra patogus sprendimas, kai negalima sistemos pasiekti per kompiuterj,
todél bitina jsitikinti, kad pasirinkta BPMS gali biiti pasiekiama naudojant mobiliuosius jrenginius,
kuriuose yra bent jau ,,Android* ir ,,jJOS* operacinés sistemos.

Konkurencinga kainodara — renkantis veiklos procesy valdymo sistema biitina atsizvelgti j blisima
jmonés mastelj ir esamy vartotojy skaiciy. Taciau taip pat reikia uZztikrinti, kad didéjant vartotojy
skaiCiui platformos pardavéjai ir platformos galimybeés leisty pridéti daugiau darbuotojy, laikiny
vartotojy ar klienty be dideliy papildomy islaidy.

1.4.3. Sistemy palyginimas

Veiklos procesy valdymo sistemy yra daug, todél i$sirinkti tinkamg sistemg jmonéms gali biiti sunku.
Norint nustatyti, kuri i§ jy labiausiai tinka, verta atidziai jvertinti konkre¢ius jmonés poreikius ir
kiekvienos sistemos savybes, kurios buvo aptartos 181.4.2 skyriuje.

Tiriama jmoné taip pat buvo iskélusi reikalavima, kad sistema turi btiti nemokama ir atvirojo kodo.
Taip sickiama jsitikinti, ar pasiteisins nauja sistema, nepatiriant daug iSlaidy. Atvirojo kodo
programingés jrangos reikalavimas buvo iSkeltas dél Siy priezas¢iy:

e kaina: dauguma atvirojo kodo programiniy jrangy yra nemokamai prieinamos ir galima jas
atsisiysti, naudoti bei keisti be jokiy mokesc¢iy. Tai labai naudinga jmonéms, kurios nenori
skirti daug 1¢é8y ir pirkti brangias licencijas;

e patikimumas: atvirojo kodo programinés jrangos kodas yra viesai priecinamas, todél visi gali
patikrinti jo veikimg ir paSalinti bet kokias klaidas. Tai suteikia daug didesnj patikimuma nei
uzdarosios programinés jrangos, kuriy kodas yra pasléptas nuo vartotojy;

e laisvé: atvirojo kodo programinés jrangos vartotojai turi laisve modifikuoti ir pritaikyti
programing jranga savo poreikiams. Jie gali pridéti naujy funkcijy arba pakeisti esamas, kad
jos atitikty jy specifinius poreikius;

e konkurencingumas: atvirojo kodo programinés jrangos naudojimas gali padéti jmonéms
iSlaikyti konkurencingumg rinkoje, nes jiems nereikia mokeéti uz licencijas arba kity
mokesciy. Tai leidzia joms sutaupyti pinigy ir investuoti ] kitas veiklos sritis.
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Palyginimui buvo pasirinktos 3 nemokamos atvirojo kodo BPMS, i§ TOP 12 sgraso, kurj parengé
Solutions Review kompanija. Si kompanija specializuojasi programiniy jrangy, tarp jy ir BPMS,
apzvalgose, siekdama palengvinti jmonéms darba, renkantis reikiama programine jrangg. Sis TOP 12
sgrasas atnaujintas 2022 metais ir | jj jtrauktos BPMS yra gerai sukurtos, todél vartotojams sitilo
placias jy naudojimo galimybes.

,Bonita BPM*

,,Bonita BPM* yra nemokamas jrankis verslo programoms kurti, vykdyti, stebéti ir tobulinti. ,,Bonita
BPM* sukurtas taip, kad augty augant verslui. D¢l plataus pritaikymo vartotojai gali laisvai koduoti
ir kurti plétinius. Taip pat kaip ir ,,Camunda“ naudoja verslo procesy modeliavimo ir zyméjimo
standartg 2.0 (BPMN) procesams modeliuoti ir efektyviam verslo procesy grafiniam vaizdui sukurti.
,Bonita BPM* funkcijos:

e verslo taisykliy valdymas;

e procesy modeliavimas, projektavimas, atvaizdavimas ir valdymas;
e procesy fiksavimas ir analiz¢;

e procesy optimizavimas ir automatizavimas;

e proceso pokyciy steb¢jimas;

e darbo eigos valdymas;

e Uzduociy valdymas, delegavimo ir atlikimo kontrol¢;
e integracija su kitomis sistemomis ir programomis;

e jvairiy duomeny tipy apdorojimas;

e dokumenty tvarkymas ir valdymas;

e duomeny analizé, vizualizacija ir ataskaity kiirimas;
e Dbendradarbiavimo funkcija;

e gyvavimo ciklo valdymas;

e keliy uzduociy atlikimas vienu metu;

e Drag & Drop principas.

,»Bonita BPM* gali buti lengvai pritaikyta jvairioms jmonéms ir jy veiklos procesams. Ji gali bati
integruota su kitomis jmonés sistemomis, tokiomis kaip CRM, ERP ar duomeny bazés. Drag and
drop proceso projektavimas suteikia patogig vartotojo sgsajg greitai ir lengvai sukurti, valdyti,
automatizuoti ir vizualizuoti veiklos procesus, naudojant vilkimo sasaja. ,,Bonita BPM* leidzia
valdyti kelias veiklos procesy versijas, o tai suteikia galimybe jmonéms keisti savo procesus. Tai yra
patikima, kokybiska ir stabiliai veikia. Taip pat i sistema turi techninio palaikymo paslauga —,,Bonita
BPM* teikia Sig paslauga, kad padéti vartotojams naudoti sistemg efektyviau.
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,Camunda“

,»Camunda“ leidzia kurti verslo programas lanksciai, bendradarbiaujant ir efektyviai. Tai yra itin
lengva platforma darbui ir kei¢iamo dydzio jrankis, kuris naudoja verslo procesy modeliavimo ir
zyméjimo standartg 2.0 (BPMN) procesams modeliuoti. Dél savo dinamisky ir kei¢iamo dydzio
funkcijy ,,Camunda® yra viena geriausiai vertinamy BPM sprendimy srityje. Pagrindinés ,,Camunda‘“
funkcijos yra Sios:

verslo taisykliy valdymas;

procesy modeliavimas, projektavimas, atvaizdavimas ir valdymas;

procesy fiksavimas ir analizé;

procesy optimizavimas ir automatizavimas;

procesy pokyciy stebe¢jimas;

versijy valdymas;

procesy vykdymo stebéjimas realiu laiku;

grafinis darbo eigos redaktorius;

darbo eigos valdymas;

taisyklémis pagrjsta darbo eiga,

darbo eigos automatizavimas;

uzduociy valdymas, delegavimo ir atlikimo kontrolé¢;
automatiniy jspé&jimy ir pranesimy siuntimas,
duomeny importavimas / eksportavimas;

integracija su kitomis sistemomis ir programomis;
jvairiy tipy duomeny apdorojimas ir skai¢iavimai;
dokumenty tvarkymas ir valdymas;

duomeny analizé, vizualizacija ir ataskaity kiirimas;
pritaikomas metriky skydelis;

el. pasto integravimas;

bendradarbiavimo funkcija;

gyvavimo ciklo valdymas;

sablonai ir jy valdymas;
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e prieigos valdikliai / leidimai;
e vartotojo lygio valdymas;

e Drag & Drop principas;

e paieskos / filtravimo funkcija.

»Camunda“ leidzia automatizuoti daugelj verslo procesy, siekiant sutaupyti laikg ir padidinti
efektyvuma. Ji turi grafine sgsajg, Kuri suteikia galimybe vartotojams lengvai kurti ir valdyti verslo
procesus be programavimo ziniy. Taip pat ,,Camunda“ leidzia stebéti verslo procesy vykdyma realiu
laiku, suteikiant galimybe nedelsiant reaguoti j bet kokius sutrikimus. Ataskaity generavimo
galimybé leidZia kurti jvairias ataskaitas, kurios rodo veiklos procesy statistikg ir padeda atlikti
veiklos analizg. Sis jrankis gali palaikyti didelj apkrovimg ir uztikrinti nepertraukiama veikla.
»Camunda“ gali buti integruota su daugybe kity sistemy ir technologijy, tokiy kaip ERP, CRM,
duomeny bazés API, WEB servisai, siekiant sukurti sudétingus verslo procesus ir vieningg
informacijos apdorojimo platforma.

»]BPM¢

,»JBPM* vartotojai turi prieigg prie verslo programos, galin¢ios modeliuoti verslo tikslus, pagerinti
matomuma, apibudinti sudétingg verslo logika. Programiné jranga gali veikti bet kurioje ,Java“
aplinkoje ir buti lengvai jterpiama jvairiose programose. ,,JBPM* taip pat naudoja verslo procesy
modeliavimo ir Zyméjimo standartg 2.0 (BPMN. Pagrindinés ,,jBPM* funkcijos:

e verslo taisykliy valdymas;

procesy modeliavimas, projektavimas, atvaizdavimas ir valdymas;
e procesy fiksavimas ir analiz¢;

e procesy optimizavimas ir automatizavimas;

e Versijy valdymas;

e darbo eigos valdymas;

e Uzduociy valdymas, delegavimo ir atlikimo kontrolé¢;
e integracija su kitomis sistemomis ir programomis;

e duomeny analizé, vizualizacija ir ataskaity kiirimas;
e el. pasto integravimas;

e bendradarbiavimo funkcija;

e vartotojo lygio valdymas;

e Drag & Drop principas.
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,»JBPM* leidzia modeliuoti ir valdyti verslo procesus naudojant grafinius modelius, kurie padeda
suprasti, kaip procesai veikia ir kaip jie yra susije. Modelius galima kurti tiek ziniatinklio, tiek
,»Eclipse pagrindu veikian¢iuose redaktoriuose. Taip pat leidziama automatizuoti procesus, kurie
gali biti vykdomi automatiSkai, nepriklausomai nuo darbuotojy darbo uzimtumo. Procesy sekimas
leidzia stebéti procesy eigg ir matyti, kurie darbai yra atlikti, o kurie dar ne. ,,JBPM* sistema leidzia
spresti problemas, susijusias su verslo procesais ir nustatyti, kurie procesai reikalauja patobulinimo.
Darbo apimciy valdymas padeda nustatyti, kiek darbuotojy reikia kiekvienam procesui atlikti.
Sistemoje generuojamos ataskaitos apie procesy eiga, kad buty galima suzinoti, kaip sékmingai
procesai vykdomi.

Apibendrinantis sistemy palyginimas pateikiamas 1 lentelé¢je. Sistemy palyginimas pagal savybes.
Pateiktoje lenteléje BPMS lyginamos pagal savybes pateiktas 1.4.3 skyriuje.

1 lentelé. Sistemy palyginimas pagal savybes

Savybé Bonita BPM Camunda jBPM
Proceso dizaineris be kodavimo + + +
Formy kiiréjas + + +—
Procesy poky¢iy valdymas + + -
Ataskaity teikimo priemonés + + +
Proceso nasumo metrika - + -
Integracija su kitomis programomis + - + + -
Duomeny ir dokumenty valdymas + + +
Prieigos kontrolé - + +
Automatiniai pranesimai - + -
Automatinio vykdymo galimybé + + +
Pritaikymas mobiliems jrenginiams - - +

Sios trys lyginamos sistemos (,,Camunda, , jBPM* ir , Bonita BPM*) gali biti naudingos jmonéms,
kurios nori automatizuoti ir valdyti savo veiklos procesus. Taciau jos skiriasi savo funkcijomis ir
savybémis. ,,Camunda‘“ yra platforma, kuri teikia placias galimybes automatizuoti verslo procesus ir
integruoti juos su kitomis sistemomis. Jos funkcijy sarasSas yra didziausias. Tai yra galinga platforma,
kuri gali biiti naudojama ir mazZose, ir didelése jmonése. Ji skirta dirbti su sudétingais veiklos
procesais. Be to, ,,Camunda‘ turi placig partneriy ir vartotojy bendruomene, kuri gali padéti jmonéms
pritaikyti ir naudoti $ig platformg. Yra galimos ir mokamos versijos su papildomomis naudomis
imonéms. ,,.Bonita BPM* yra platforma, kuri teikia placias galimybes automatizuoti verslo procesus
ir integruoti juos su kitomis sistemomis. Tai yra labai patogus ir lengvai naudojamas jrankis, taciau
turi maziau funkcijy nei anks¢iau minéta ,,Camunda“ sistema. ,,jBPM* platforma yra labai populiari
tarp atvirojo kodo projekty ir taip pat gana galinga platforma, taciau ji gali buti sudétingai pritaikoma
ir naudojama jmonese, kurios neturi patirties su BPM sistemomis. Be to 1S $iy trijy lyginamy sistemy
Ji turi maziausiai funkcijy, kas gali papildomai apsunkinti darbg su sistema.
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Daugiau gilinantis j ,,Camunda“ ir ,,Bonita BPM* sistemas taip pat galima papildomai iSskirti Siuos
skirtumus:

e platformos démesys: ,,Camunda“ orientuojasi ] sudétingy, ilgai trunkanciy procesy
automatizavimg, o ,,Bonita BPM* labiau orientuota j trumpesniy, paprastesniy procesy
automatizavima;

e tinkinimas: ,,Camunda“ yra lengvai pritaikoma ir leidZia vartotojams kurti savo procesus nuo
nulio, o ,,Bonita BPM* siiilo ribotg parink¢iy asortiments;

e integracija: ,,Camunda‘“ integruojasi su daugybe jrankiy ir sistemy, jskaitant CRM, ERP ir
debesy platformas, o ,,Bonita® integravimo galimybés yra labiau ribotos;

e lengvas naudojimas: tiek ,,Camunda®, tiek ,,Bonita BPM* yra patogios platformos, taciau
vartotojy nuomone ,,Camunda‘“ yra lengviau naudojama ir intuityvesné nei ,,Bonita BPM*;

e pritaikomumas: ,,Camunda‘ yra tvirtesné ir lankstesné platforma, o ,,Bonita BPM* geriau
tinka mazesnéms jmonéms, Kuriose procesai paprastesni.

Atsizvelgiant | sistemy palyginimg, nuspresta Uzsakymy kokybés valdymo sistemos realizavimui
pasirinkti ,,Camunda“ platforma.

L,Camunda“ struktiira

,Camunda“ yra veiklos procesy valdymo platforma (BPMS), padedanti jmonéms valdyti veiklos
procesus. Ji teikia visapusiSka sprendima, skirtg veiklos optimizavimui ir efektyvumo gerinimui. Ji
pateikia grafinj darbo eigos vaizdg ir leidZia vartotojams modeliuoti, vykdyti ir stebéti procesus realiu
laiku, taip patikrinant ar jie vykdomi pagal plana. Si sistema yra naudinga jmonéms, kurios nori
sumazinti procesy vykdymo laika, nes leidZia integruoti procesus su esamais sistemy ir paslaugy
tinklais, tokiu biidu sudarydama salygas automatizuoti veiklos procesus.

,Camunda“ teikia jrankius procesams modeliuoti, vykdyti ir stebéti, taip pat su procesu susijusiems
duomenims ir uzduotims valdyti. Jg sudaro penki komponentai, kurie kartu palaiko verslo procesy
automatizavima:

1. modeliavimo modulis ,,Modeler*;

2. darbo eigos variklis ,,Engine*;

3. valdymo modulis ,,Admin‘;

4. uzduociy modulis ,, Tasklist;

5. stebéjimui skirtas modulis ,,Cockpit®.

e Modeliavimo modulis ,,Modeler* yra grafinis jrankis, skirtas kurti, modeliuoti, susieti ir
modifikuoti veiklos procesy diagramas, naudojant BPMN, ir veiklos taisykles, naudojant
DMN. Siame modulyje tiek kiréjai, tiek kitos suinteresuotosios Salys gali vienu metu
bendradarbiauti, dirbti su procesy diagramomis ir veiklos taisyklémis bei naudoti
bendradarbiavimo funkcijas (pvz., komentarus). Siame modulyje turi biiti sukonfigiiruoti
ivairis jvykiai ir jgyvendinimo salygos, kad darbo eigos variklis suprasty, kas turi buti
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vykdoma, kai procesas pasiekia tam tikra uzduotj. Sis modulis skirtas darbui lokaliame
kompiuteryje.

Taip pat ,,Modeler® komponentas apima ir formas, bei jungtis.

o jungtys ,.Connectors* — skirtos sistemg integruoti su iSorinémis sistemomis ir
technologijomis. Taip sumazinamas laikas, optimizuojami bei automatizuojami
procesai, kuriems reikalingi duomenys i keliy sistemy. Jungtys jterpiamos ;| BPMN
diagramas i§ ,,Modelere sgsajos, tai vaizduojama kaip konkreti uzduotis BPMN
procese. Pridéjus prie diagramos, jungtys sukonfigliruojamos naudojant intuityvy
nustatymy skydelj.

o formos ,,Forms* — §i funkcija leidzia kurti ir konfigtruoti formas, kurios gali veikti
procese, kuriam reikalinga zZmogaus sgveika. Sukonfigiiravus formas, jas galima
prijungti prie vartotojy uzduociy.

Darbo eigos variklis ,,Engine“ — pagrindinis platformos komponentas, skirtas veiklos
procesy modeliams vykdyti ir uzduotims automatizuoti. Jis leidzia apdoroti operacijas esant
mazam delsos laikui.

Valdymo modulis ,,Admin“ — $§is modulis skirtas administruoti naudotojus: Kurti,
konfigtiruoti, valdyti ir stebéti grupes. Be to Siame modulyje galima valdyti organizacinius
nustatymus, pvz., vartotojy valdyma, roles ir naudojimo metrikos jzvalgas. Naudojant
,ZAdmin“ galima atlikti Siuos pagrindinius veiksmus:

o valdyti vartotojus ir jy grupes;
o tvarkyti sarasus, kad apriboti prieigg prie grupiy;
o tvarkyti teises ir apribojimus.

UZduoc¢iy modulis ,,Tasklist“ — skirta darbui su vartotojo uzduotimis uzduociy sarase.
Naudojant uzduociy sgrasg, procesy savininkai gali visiSkai automatizuoti procesus,
organizuodami zmogaus uzduotis. Kai vartotojui reikia atlikti uzduotj, ji rodoma uzduociy
sgrase. Uzduociy sgraSas skirtas greitai jgyvendinti verslo procesus Kuriuose reikia vartotojy
jsitraukimo. Naudojant uzduociy sgrasa galima suorganizuoti zmoniy darbo eigas, kurios yra
svarbios verslui ir sumazinti procesy koordinavimo projekty laika.

Stebéjimui skirtas modulis ,,Cockpit“ — skirtas variklyje veikianéiy proceso atvejy
stebéjimui ir trikdZiy Salinimui. ,,Cockpit” suteikia skaidrumg ir matomuma realiuoju laiku,
kad buty galima stebéti, analizuoti ir iSspresti ,,Camunda“ procesy problemas. ,,Cockpit*
suteikia galimybe¢ matyti aktyvius ir uzbaigtus proceso atvejus, atlikti pagrindines operacijas,
tokias kaip incidenty sprendimas ir proceso egzemplioriy kintamyjy atnaujinimas.

1.5. Veiklos procesy tobulinimas

Sis analizés skyrius suskirstytas j tris pagrindines dalis. Didelis démesys buvo skiriamas metodams
ir technikoms, skirtoms procesams tobulinti, patj tobulinimo procesa ir galimg tobulinimo techniky
klasifikacijg.
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1.5.1. Metodai ir technikos

Geras jmonés veiklos procesy valdymas (BPM) gali padéti pasiekti jmonés tikslus ir padidinti
konkurencinguma. Ypac svarbu efektyviai valdyti procesus, svarbius jmonés veiklai, kad jie buty
nuolat tobulinami, taip didinant produktyvuma ir pridéting vert¢ klientui. Veiklos procesy
tobulinimas (BPI), dar vadinamas nuolatinio tobulinimo procesu (CIP), yra esamy veiklos procesy
tobulinimo ir optimizavimo praktika, siekiant atitikti dabartinius pramonés standartus, pagerinti
procesy efektyvumg bei klienty patirtj [5]. Proceso tobulinimo tikslas — nustatyti, analizuoti ir
tobulinti darbo eigg. Procesai gali bati modifikuoti arba papildyti antriniais procesais. Taip pat kai
kurie procesai gali baiti automatizuojami arba pasalinami, siekiant galutinio tobulinimo tikslo (t. y.
sumazinti klaidas, sumazinti atlickas, pagerinti naSumg ar pagerinti kokybe). Procesy tobulinimas
vykdomas pasirenkant atitinkamus metodus ar jrankius. Kalbant apie metodus, literatiroje
dazniausiai minimos §ie nusistovéj¢ metodai: ,,LEAN®, ,,Six Sigma“, ,, TOM*, ,, TOC*.

» LEAN*

»LEAN®“— siekia paSalinti visus nereikalingus veiksmus i§ proceso, taip gerinant efektyvuma ir
mazinant iSlaidas. Taip pat siekia kuo efektyviau iSnaudoti resursus. To siekiama optimizuojant,
automatizuojant ir standartizuojant procesus bei per samoningg darbuotojy jtraukimg j proceso
gerinimo procesa. ,, LEAN® siekia sukurti gana greitg ir efektyvia procesy granding, kuri yra nukreipta
tiesiai j kliento poreikius ir pageidavimus. Tai padidina produktyvuma, mazina kastus ir didina klienty
poreikiy patenkinima. ,,LEAN® taip pat sieckia sumazinti arba visi$kai pasalinti visas atliekas, kurios
néra naudingos ar reikalingos, pavyzdziui, pertekliy, per didelj laiko tarpa tarp procesy etapy arba
netinkamg informacijos srauta. ,,LEAN®“ metode Svaistymas jvairiose srityse daZniausiai yra
skirstomas j astuonis pagrindinius tipus [6, 7, 8]. Svaistymo tipy pavyzdziai pateikiami 2 lenteléje.

2 lentelé. ,,LEAN“ §vaistymo tipai

Svaistymo tipas Pavyzdziai

Transportas (T) Uzduodiy keitimas, per daznas métymasis tarp uzduociy, kolegy trukdziai, prasta komunikacija

Inventorius (1) Isigytos priemonés, kuriomis komandos naudojasi retai arba nesinaudoja visai, nepristatytos
funkcijos

Judéjimas (M) Blogai sutvarkytos darbo vietos, nereikalingas darbuotojy judéjimas, nereikalingi susitikimai ar

papildomos pastangos ieSkant informacijos

Laukimas (W) Laukiama aukstesnés vadovybés patvirtinimo arba laukiama, kol baigsis kita veikla

Perteklius (OW) Nereikalingo didelio kiekio dokumenty pildymas, daugybés skirtingy veikly vykdymas neturint
aiskios vizijos ir strategijos, funkcijos, kurios neduoda vertés

Apdorojimas (P) Keliy lygiy patvirtinimas atliekant mazas uzduotis, daug laiko praleidziant tam tikrai uzduociai,
rankiniu biidu generuojamos ataskaitos

Defektai (D) Neteisingas duomeny rinkimas, klaidos, neteisinga proceso iSeiga

Zmogaus jgiidziai | Darbuotojai néra efektyviai jsitrauke j procesa, tinkamo mogaus néra tinkamoje vietoje, darbus
(2) atliekantis asmuo yra per daug kvalifikuotas

Taip pat ,,LEAN“ metode veiklos klasifikuojamos j tris veikly tipus [9]. Veikly tipy klasifikacija
pateikiama 3 lenteléje. Siame metode teigiama, kad norint patobulinti procesus (siekiant i§vengti
Svaistymo), pirmiausia reikia atsisakyti veikly, kurios nekuria vertés (NV).
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3 lentelé. ,,LEAN* veikly tipai

Veiklos tipas Aprasymas

NV Nekurianti vertés veikla

BNV Biitina nekurianti vertés veikla
KV Kurianti verte veikla

Nors ,,LEAN® ir neapibrézia konkretaus proceso tobulinimo metodo, prie techniky yra sitiloma
naudoti PDCA cikla:

e plan (planuoti) — susikuriamas planas, kuris apibrézia tikslus, veiksmus ir rezultatus, kuriuos
norima pasiekti;

e do (vykdyti) — pradedamas vykdyti planas ir stebimi rezultatai;

e check (tikrinti) — atlikus visus reikiamus vykdymo zingsnius, tikrinami veiksmy rezultatai ir
analizuojama jy efektyvumas;

e act (veikti) — priimami sprendimai ir atliekami pakeitimai, kad buty pagerinti procesai ir

pasiektas tikslas.

Taip pat, svarbu paminéti, kad ISO 9001:2015 standartas taip pat paremtas PDCA tobulinimo
ciklu. Tobulinimo cikle naudojamos technikos, kurios pateikiamos 4 lenteléje.

4 lentelé. PDCA tobulinimo cikle naudojamos technikos

Plan Do Check Act
e Process Flowchart e Gantt Chart o Check sheet e Process Flowchart
o Check sheet ¢ Data collection o Pareto Chart e Scatter plot
o Pareto Chart e 5S o Histogram e Process Maping
e Histogram e On-job training e Scatter plot e Analyze the
e Scatter plot e Kaizen e Control Chart differences
e Control Chart e Kanban o Key performance e Control Plan
e Brainstorming e Check Lists indicators (KP1)
e Root cause analysis e Action Plan
e Value Stream e Design of
Mapping (VSM) Experiments (DOE)
o 5 Whys

»Six Sigma*

,»Six Sigma® naudoja statistinius ir analitinius metodus bei bandymus, kad baty galima jvertinti ir
optimizuoti procesus, siekiant sumazinti klaidy tikimybe ir suteikia jmonéms jrankius veiklos procesy
efektyvumui gerinti. Did¢jantis produktyvumas ir mazéjantis procesy kintamumas padeda sumazinti
klaidy skaiéiy ir padidinti pelng, padidinti darbuotojy morale ir produkty bei paslaugy kokybe. Tai
apima tikslios problemos nustatyma, daty analize ir poky¢iy planavima.

,»S1x Sigma* paprastai naudoja DMAIC ciklg proceso tobulinimui:
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e define (identifikavimas) — nustatomi problemos tikslai, procesy ribos ir suinteresuotyjy
asmeny poreikiai. Tam reikia apibrézti problema, veiklos tikslus, projekto apimtj ir sudaryti

komanda;

e measure (matavimas) — surenkami ir kiekybiSkai jvertinami duomenys apie esamg situacija,
yra iSmatuojamas dabartinis procesas ir nustatomos svarbiausios rodikliai, kurie rodo proceso

efektyvuma;

e analyze (analizé) — atlickama detali analizé ir suprantama, kaip dabartinis procesas veikia,
kokios yra problemos ir kaip jas galima iSspresti. Atlickama duomeny analizé, siekiant
nustatyti pagrindines problemy priezastis. Si analizé atlickama pagal matavimo etape
surinktus duomenis;

e improve (tobulinimas) — projektuojamos ir testuojamos sprendimy idé¢jos, kad bty pasiektas
geriausias galimas efektyvumas, véliau yra priimami ir testuojami sprendimai, kad buty

galima geriau jgyvendinti procesa;

e control (kontrolé) — atlickama jgyvendinimo kontrolé, siekiant uztikrinti, kad patobulinto
proceso rodikliai biity geresni nei matavimo etape.

DMAIC cikle naudojamos jvairios technikos, kurios pateikiamos 5 lenteléje.

5 lentelé. DMAIC tobulinimo cikle naudojamos technikos

e Gemba

Define Measure Analyze Improve Control
e Project Charter e Control Chart e Root cause e Kaizen e Control
e Critical to Quality | e Pareto Chart analysis (Fishbone or | o kanhan Chart
(CTQ) Definitions e Box and Whisker Ishikawa diagram) e Action Plan e Control
e Process Flowchart | Plot s 5Whys e DOE Plan
e Gantt Chart e Scatter Plot * Design of e Poka-yoke ¢ Poka-yoke

Experiments (DOE) y e Standard
e Stakeholder e Check sheet e Value stream .
Analysis e ¢ FMEA . operational
y e Descriptive Mapping (VSM) procedure
e Tree Diagram Statistics o GageR&R (MSA) | {gpe (SOP)
e Voice of the e Data collection * Hypothesis Testing | o  QFD/House of | Cost
Customer (VOC) plan e ANOVA Quality Savings
o Work Breakdown e Process sigma o tTest e Brainstorming | Calculations
Structure calculation e Regression e Implementation | e Process
e Value stream e Normality test Analysis roadmap sigma
Mapping (VSM) as-is | o process capability | ¢ Non-Parametric e Mistake calculation
e Process Mapping e Measurement Tests Proofing e Statistical
e Operational system e Histogram e Pugh Matrix process control
definition - : (SPC)
e Benchmarking o Hypothesis test e FMEA

* Project charter e Process flowchart | ¢ Simulation
o RACI Matrix Software
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Visuotinés kokybés valdymas (,, 7TQM*)

Visuotinés kokybés valdymas, tai yra metodas ir ilgalaikis pozitris j jmonés veikla, kurio tikslas yra
siekti klienty pasitenkinimo ir jmonés sé¢kmés. ,, TOM“ apima visus jmonés darbuotojus ir visus
procesus, kuriuose dalyvauja jmoné, siekia nuolat gerinti kokybe ir efektyvuma. ,, TOM* apima
metodus ir jrankius, tokius kaip statistiné kontrolé, darbo grupiy koordinavimas, darbo procesy
analizé ir kokybés standartai. ,, TOM “ yra ilgalaikis procesas, kurio tikslas yra nuolat gerinti kokybe
ir efektyvuma, siekiant suteikti klientams reikiamas paslaugas ir produktus.

,, TOM * tobulinimo metodas, kaip ir anks¢iau minétame ,,LEAN®, pagrjstas PDCA ciklu (Plan-Do-
Check-Act), kurio technikos jvardijamos 4 lenteléje.

» TOC*

,, TOC* (angl. Theory of Constraints) yra procesy tobulinimo metodas, kuris naudojamas siekiant
padidinti jmonés efektyvuma ir pelninguma. ,, TOC ““ grindziama teorija, kad kiekvienoje jmonéje yra
tam tikros ribos (angl. constraints), kurios yra nustatytos ir valdomos. ,, TOC*“ naudojamas siekiant
nustatyti, kurios ribos yra svarbiausios ir kaip jas galima praplésti, sickiant padidinti bendrg jmonés
veiklos efektyvuma.

,, TOC** procesy tobulinimo metodas pagrjstas ldentify — Exploit — Subordinate — Elevate — Repeat
(toliau IESER) ciklu [10]:

e identify (identifikuoti) — nustatomi, apribojimai arba klifitys, ribojan¢ios bendrg naSumg ir
produktyvuma, nustatoma kaip jos veikia jmonés veiklg (pvz.: isteklius, procesas ar
mastymas). Tam atlickama analiz¢;

e exploit (iSnaudoti) — nustaius apribojima, reikia nustatyti, kaip galima vidinémis
priemonémis (turimos priemonés) pagerinti, praplésti nustatytas ribas;

e subordinate (pajungti) — sieckiant iSplésti nustatyta ribg, naudojami like turimi jmonés istekliai
(naudojami jmones iStekliai, kurie yra pertekliniai);

o celevate (perkelti) — perkeliami apribojimai uz proceso riby (j aukstesnj nasumo lygj), tam
naudojamos iSorinés priemonés apribojimams panaikinti;

o repeat (kartoti) — ciklas sukamas dar kartg identifikuojant kita apribojima. Reikia reguliariai
stebéti ir nustatyti naujus suvarZymus, kai jie atsiranda ir imtis veiksmy, siekiant juos
iSnaudoti, pajungti ir pakelti.

Nors metodas nepateikia tiksliai, kokios technikos turéty biiti naudojamos, taciau Saltiniuose
rekomenduojama naudoti technikas i§ ,,Six Sigma* arba ,,LEAN* tobulinimo cikly [11]. IESER
tobulinimo cikle naudojamos technikos, pateikiamos 6 lenteléje.
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6 lentelé. IESER tobulinimo cikle naudojamos technikos

Identify Exploit Subordinate Elevate Repeat
o Value stream e Pareto techniques e Kanban e Jidoka o Kartojama
mapping (VSM) ¢ Root cause analysis e Line Control e SMED pirmas etapas
e Gemba (Fishbone or Ishikawa e Kaizen e TPM
» Process flowchart | diagram) e Value stream e New Software
e Time analysis * 5Whys Mapping o Poka-yoke

e Load analysis

e Cost-utilization

diagram

(DOE)

o Design of Experiments

e Overall Equipment
Effectiveness (OEE)

Tobulinimo metody palyginimas pateikiamas 7 lenteléje. Sie nusistovéje metodai siekia padéti

jmonéms nustatyti ir pagerinti savo procesus, siekiant didesnio efektyvumo ir veiksmingumo, taciau,
jmonés vis dazniau suvokia, kad Zinomiausi metodai (pvz. ,, TOM “) yra per daug sudétingi ir sunkiai
jvaldomi [12]. Tai apima reikiamg didelj darbuotojy kiekj, darbuotojy priesiska nusistatyma j
susipazinimg su §iais metodais bei mokymasi kaip jais remiantis dirbti. Visa tai kelia problemas, nes
veiklos procesy tobulinimo sékmé daugiausiai priklauso nuo darbuotojy jsitraukimo, noro dalyvauti
tobulinimo procesuose. Tod¢l jmonés dazniau renkasi naudoti keleta pasirinkty paprastesniy
(maZesnés apimties) ir lengvai naudojamy BPI techniky ar jrankiy, uzuot taike sudétingus metodus

(pvz.,, TOM*)

[13].

7 lentelé. Tobulinimo metody palyginimas

,,Six Sigma* ,,LEAN* , TQM* , TOC*
Orientacija Problemos, klaidy Srautas, atlieky (laiko, | Nuolatinis kokybés Pelningumo ir
tikimybés mazinimas. medziagy perteklius) gerinimas ir efektyvumo
Salinimas. efektyvumo didinimas. | didinimas.
Tobulinimo | e Pagrindinis e Customer value, e Tobulinimo e Tobulinimo
proceso tobulinimo metodas e Value Stream metodas pagrjstas metodas pagrjstas
metodas/ grindziamas DMAIC ' PDCA ciklu (Plan, IESER ciklu
principai ciklu (Define, * Flow, Do, Check, Act). (Identify, Exploit,
Measure, Analyze, e Pull, Subordinate,
Improve, Control). e Perfection, Elevate, Repeat).
rekomenduojama
naudoti PDCA cikla.
Tobulinimo | zr.5 lentelé zr. 4 lentelé zr. 4 lentelé 7r. 4 lentelé ir 6
technikos lentelé
Papildomos 5S, Pull scheduling,
technikos SMED, Jidoka,
Bottleneck Analysis,
The 3Ms (Muri, Mura,
Muda), Total
productive
maintenance (TPM),
Error Proofing (Poka-
Yoke), Gemba

1.5.2. Veiklos procesy tobulinimo procesas

Verslo procesy tobulinimo procesas, tai procesas, kurio tikslas yra padidinti jmonés efektyvuma,
sumazinti i$laidas ir padidinti pelninguma. Atsizvelgiant j tobulinimo proceso metodus, aprasytus
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1.5.1 skyriuje (PDCA, DMAIC, IESER), galima padaryti i§vada, kad visi tobulinimo proceso metodai
apima penkis pagrindinius etapus:

e 1 etapas — identifikavimas: pirmas zingsnis yra identifikuoti visus jmonés verslo procesus,
apribojimus ar problemas ir nustatyti jy svarbg bei poveikj jmonés veiklai;

e 2 etapas — analizé: antras etapas yra visy identifikuoty procesy iSsami analiz¢, kuria nustatomi
Ju efektyvumas ir iSlaidos;

e 3 etapas — tobulinimas: trecias etapas yra sprendimy kairimas ir jy jgyvendinimo planavimas;

e 4 etapas — pokyciy jgyvendinimas: ketvirtas etapas yra pokycCiy igyvendinimas ir jy
efektyvumo steb¢jimas;

e 5 etapas — kontrolé ir kartojimas: paskutinis etapas yra procesy kontrolé ir jy nuolatinio
tobulinimo planavimas.

Svarbu pazyméti, kad verslo procesy tobulinimo procesas yra nuolatinis ir turi biiti nuolat
atnaujinamas. Kai kurie metody Zingsniai gali i$sidalinti j kelis etapus, nes yra platesni nei kity
metody zingsniai (zr. 8 lentelé), bet vis tiek visi etapai praeinami.

8 lentelé. Veiklos procesy tobulinimo procesy palyginimas pagal tobulinimo etapus

4 etapas
1 etapas 2 etapas 3 etapas P 5 etapas
. . . . .. Poky¢iu L.
Identifikavimo Analizés Tobulinimo igyvendi Kontrolés ir
etapas etapas : kartojimo etapas
p etapas p nimo etapas i p
PDCA | P - planuoti D_wykayti | C brind
wn - —
£ p yray A — veikti
=}
[<5)
E . - . M — matuoti . . . N
£ | DMAIC | D —identifikuoti o A —analizuoti | — tobulinti C — kontroliuoti
= A — analizuoti
=
3 E — iSnaudoti S — pajungti
F | IESER | I —identifikuoti . R — kartoti
E — perkelti

1.5.3. Tobulinimo techniky klasifikavimas

Kiekviename metode sitilomi jrankiai, kuriais bandoma pasiekti tikslo — patobulinti procesg. Kai
kurios technikos skirstomos j dvi rasis: kokybines ir kiekybines.

Kokybinis proceso tobulinimas — budas, apimantis neskaitiniy duomeny, tokiy kaip stebéjimai,
interviu, apklausos, diskusijos, klausimynai ar pastabos, naudojima, siekiant nustatyti ir tobulinti
jmonés procesus [14]. Taikant kokybinius proceso tobulinimo metodus, kaip pagrindiniy priezas¢iy
analizg¢ (angl. RootCause analysis), pagrindinis démesys skiriamas problemy ar neefektyvumo
priezasCiy supratimui ir pakeitimams, pagristiems subjektyviais, o ne kiekybiniais duomenimis ar
metrikomis. Kokybinio tyrimo rezultatai btina sunkiau apdorojami, todél tam reikia daugiau darbo.
Tadiau rezultatai biina informatyvesni. Sis biidas daznai naudojamas kartu su kiekybiniais metodais,
tokiais kaip vertés analizé (angl. Value analysis) ar riziky vertinimas (FMEA), siekiant pateikti
18samesn] vaizdg apie procesg ir galimus jo patobulinimus.
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Kiekybinis procesy tobulinimas (QPI) — tai verslo procesy tobulinimo buidas, naudojantis duomenis
ir statisting analize, siekiant nustatyti ir pasalinti neefektyvuma. QPI tikslas — pagerinti verslo nasuma
ir produktyvumg, kartu mazinant iSlaidas, laikg ar didinant klienty pasitenkinimg. Kai kurie
pagrindiniai QPI elementai:

pagrindiniy veiklos rodikliy (KPI) nustatymas ir matavimas;

duomeny rinkimas ir jy analizé naudojant statistines priemones;

tobulinamy sri¢iy nustatymas ir pokyciy jgyvendinimas;

nuolat stebéti ir vertinti pokyciy efektyvuma,;

rezultaty ir pazangos perdavimas suinteresuotosioms Salims.

Abu tobulinimo biidai gali biti taikomi jvairiems veiklos procesams, jskaitant: gamyba, tiekimo
grandine, klienty aptarnavimag ar finansus. Siekiant efektyviausio rezultato, butina kombinuoti abu
budus [14].

1.6. Kokybés valdymo specifika

Uzsakymy kokybés valdymas yra svarbi veiklos dalis, kuri reikalauja jvairiy jgtdziy bei apima visus
procesus nuo uzsakymo pateikimo iki prekiy ar paslaugy gavimo ir neatitikimy valdymo. Tai
reikalinga uztikrinant, kad uzsakytos prekés ar paslaugos atitikty numatytus kokybés reikalavimus, 0
jeigu yra neatitikimy, kad jie biity tinkamai valdomi. Taip pat uzsakymy kokybés valdymas apima ne
tik prekiy ar paslaugy patikrinimg ir kokybés gerinimg, bet ir visus Kitus procesus, susijusius su
uzsakymy valdymu, tokius kaip uzsakymy priémimas, uzsakymy vykdymas ir uzsakymy jvykdymo
vertinimas [15]. Tam reikalinga atidi ir kruopsti priezitira, nuolatiné kontrolé, kokybés uztikrinimo
priemonés bei procesy tobulinimas. Taip pat svarbu uztikrinti, kad visi uzsakymai buty atlieckami
laiku ir pagal numatytas salygas, jeigu atsiranda nukrypimy — jie privalo buti nagrin¢jami ir
uztikrinama, kad tai nepasikartoty. Uzsakymy kokybés valdymo neatsiejama dalis taip pat yra
komunikacija. Butina uztikrinti, kad visi dalyviai (tiek pirkéjai, tiek tiekéjai) biity informuoti apie
uzsakymy vykdymga ir kokybe ir kad biity galima greitai ir efektyviai spresti bet kokias problemas,
kurios gali atsirasti.

Uzsakymy kokybés valdymo specifika gamybinéms jmonéms gali skirtis priklausomai nuo verslo
srities, bet bendrosios sritys, kuriose reikia atkreipti démesj, yra $ios:

1. uZzsakymy specifikacijy ir reikalavimy nustatymas: reikia nustatyti tikslias uZsakymy
specifikacijas ir reikalavimus, kad buity galima sékmingai jgyvendinti uzsakyma. Tai apima ne tik
produkty ar paslaugy savybes, bet ir uzsakymo apdorojimo ir pristatymo salygas;

2. uzsakymy apdorojimo proceso valdymas: reikia sukurti ir vykdyti procesa, kuriuo biity galima
sékmingai apdoroti uzsakymus;

3. Dbendradarbiavimo su tiekéjais valdymas: reikia sukurti ir vykdyti procesa, kuris leisty sékmingai
bendradarbiauti su tiekéjais, kad biity galima uztikrinti aukSciausios kokybés produktus ir
paslaugas;

4. Kokybés kontrolés proceso valdymas: reikia sukurti ir vykdyti procesa, kuris leisty tikrinti visus
uzsakymus, siekiant uztikrinti, kad jie atitikty specifikacijas ir reikalavimus;
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5. uzsakymy grazinimo ir neatitik¢iy valdymas: uzsakymy grazinimo ir skundy valdymas apima
procesus, kuriy metu nustatoma, kodél gaminys ar paslauga neatitiko gavéjo likesciy ar nustatyty
reikalavimy, kokiy priemoniy turi biiti imtasi, kad buity uztikrintas gavéjo patenkinimas;

uzsakymy kokybés dokumenty valdymas: uzsakymy kokybés dokumenty valdymas apima visus

dokumentus, susijusius su uzsakymo kokybe, pavyzdziui, uzsakymo formas, gamybos ar
paslaugy teikimo procesy dokumentus, gavéjo patenkinimo apzvalgas, grazinimo ar skundy
dokumentus. Sie dokumentai turi biiti saugiai saugomi ir turi biiti lengvai prieinami, kad biity
galima nustatyti bet kokias kokybés problemas ir imtis veiksmy joms iSspresti.

Taip pat kokybé yra svarbus aspektas padedantis jmonéms iSlikti konkurencingomis ir iSgyventi.
Todél, kad kokybés valdymo procesas bty efektyvus, jmonése yra diegiamos kokybés vadybos
sistemos (KVS). Tai viena i§ efektyviausiy priemoniy jmonéms didinti konkurencinguma [16].
Pagrindinés priezastys diegti jmonése kokybés vadybos sistemg yra $ios [17, 18, 19]:

aiskiai apraSytos ir dokumentuotos procediiros;

nuolatos stebimi kokybés rodikliai;

uztikrinama, kad atsiradus defektams biity imtasi prevenciniy veiksmy;
mazinami defekty rodikliai;

gerinama gaminiy kokybé¢;

dalis galimy defekty nustatomi anksciau, taip maZzinant taisymo kastus;
nauji darbuotojai geriau supranta procediiras, nes jos aiskiai dokumentuotos;
padidinami pardavimai ir pajamos;

MaZzinamos gamybos sgnaudos.

Veiksminga kokybés valdymo sistema turi uztikrinti vienodg gaminio kokybe, atitikt] ir skaidrumag
kiekviename gamybos etape. Viena populiariausiy ir geriausiai atpazjstamy kokybés vadybos sistemy
pasaulyje yra 1ISO 9001 standartas [16, 18]. ISO 9001 yra suskirstytas j septynis kokybés valdymo
principus (QMP):

1.
2.

orientavimasis j klientus;

lyderysté;

darbuotojy jtraukimas;

procesinis poziiiris;

nuolatinis tobulinimas;

jrodymais pagrijstas sprendimy priémimas;

santykiy valdymas.
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ISO 9001 standarte daug démesio skiriama klienty poreikiy nustatymui ir i jy gaunamos informacijos
itraukimui ] vidiniy procesy kirimg. Imon¢ vidinius procesus turi kurti remiantis informacija i$
kliento, o véliau stebéti kliento pasitenkinimg [20]. Remiantis $iais pasitenkinimo duomenimis, jei
pasitenkinimas mazas, turi biiti imtasi korekciniy veiksmy jam padidinti, tod¢l daugiausiai démesio
skiriama klaidoms, defektams, ar neatitikimams. Taip pat tobulinimui svarbu naudoti ir darbuotojy
bei kity suinteresuoty Saliy pasitlymus. D¢l Sios priezasties yra svarbu, kaip jmoné, jsidiegusi KVS,
renka ir apdoroja §iuos duomenis. Sie duomenys gali bati renkami i§ klienty skundy, apklausy, rinkos
tyrimy, darbuotojy pasitlymy, vidiniy klaidy. Todél vienas svarbiausiy ir biitiny kokybés vadybos
sistemos procesy — rinkti ir analizuoti neatitikéiy duomenis. Standarte §io proceso pagrindiniai
reikalavimai apraSyti 10.2 skyriuje ,,Neatitiktys ir korekciniai veiksmai‘, taciau svarbu paminéti, kad
néra apibrézty konkre¢iy proceso veikly. Sj procesa kiekviena, standartg jsidiegusi jmoné, sukuria
pati.

Kokybés vadybos sistem0s procesai, kad buty pasiektas pagrindinis tikslas — uztikrinti nuolatinj
klienty pasitenkinima, turi bati nuolat tobulinami, kad atitikty kintan¢ius jmonés poreikius ir
besikeiciancig aplinka, kurioje ji veikia. Norint patobulinti kokybés vadybos sistemy procesus, biitina
atsizvelgti  pagrindinius Zingsnius:

e sudaryti kokybés valdymo procesy komanda: Svarbu turéti komanda, kuri yra atsakinga uz
kokybés valdymo procesus ir yra pasirengusi jgyvendinti tobulinimo priemones. Tokia
komanda turéty biiti sudaryta i§ kvalifikuoty ir patyrusiy specialisty;

e apibrézti ir suprasti kokybés valdymo procesus: svarbu teisingai apsibrézti procesus ir suprasti
juy reiks8me. Tai padeda uztikrinti, kad visi darbuotojai procesus supranta vienodai. Patartina
procesus turéti sumodeliuotus pasirinkta modeliavimo kalba bei nustatyti pagrindinius
procesy rodiklius, kuriuos biity galima stebéti ir pritaikyti vélesniuose Zingsniuose;

e vertinti procesy efektyvuma: svarbu nuolat stebéti, matuoti ir vertinti kokybés valdymo
procesus, kad buty galima nustatyti silpnybes ir tobulinimo sritis. Vertinimas turéty bati
reguliarus, pagrjstas duomenimis ir konkre¢iomis metrikomis (KPI);

e nustatyti problemas, rizikas ir jy sprendimo strategijas: nustatant procesy problemas, svarbu
aptarti jy sprendimo strategijas. Galima naudoti ,,Root cause analysis* technikas, kad nustatyti
problemas, rizikas, jy priezastis ir uztikrinti $iy problemy sprendimo veiksmy atlikimg. 1ISO
9001:2015 standarte sitiloma laikytis PDCA tobulinimo ciklo, todél tokie jrankiai kaip FMEA,
5Whys lengvai integruojami su 1ISO 9001:2015 standartu [21]:

1. 5Whys analizé daZnai sutinkama kokybés vadybos procesy tobulinimo procesuose, kadangi:
padeda nustatyti tikraja problemos priezastj ir iSvengti klaidy ateityje, suteikia i§samig problemos
analizg, skatina kritinj mastyma.

2. FMEA metodas naudingas kokybés vadybos procesy tobulinimo procesuose, kadangi yra
universalus ir gali buti naudojamas [22] naujo produkto ar proceso kiirimo etape, proceso
tobulinime, kai vykdomi esamy produkty ar procesy pakeitimai.

e jei jmanoma jdiegti naujas technologijas ir inovacijas: naujos technologijos ir inovacijos gali
pagerinti kokybés valdymo procesus;
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e skatinti nuolatinj tobul¢jimg ir mokymasi: Svarbu skatinti nuolatinj tobul¢jimg ir mokymasi,
kad darbuotojai galéty jgyti naujy ziniy ir gebéjimy, efektyviau atlikti savo darbg ir taip
papildomai pagerinti kokybés valdymo procesus.

Bet kokie KVS procesy pakeitimai, turi biiti pagristi patikimais ir tiksliais duomenimis, idealiu atveju
— realiuoju laiku ir lengvai prieinamais visoms suinteresuotosioms Salims. Todé¢l Sioje vietoje
naudinga pritaikyti BPMS, kurios buvo analizuojamos 1.5 skyriuje, nes vienas i§ Siy sistemy
privalumy — galimyb¢ stebéti procesus realiu laiku.

1.7. Siekiamo sprendimo apibrézimas

Siekiamas sprendimas problemai — kokybés valdymo procesy tobulinimo metodika ir veiklos procesy
valdymo sistemos pritaikymas patobulinto proceso realizavimui. Atsizvelgiant j analizés iSvadas,
Siame darbe buvo siekiama sukurti kokybés valdymo procesy tobulinimo metodika, jg pritaikyti
tirlamos jmonés atvejui ir patobulintg procesg realizuoti BPMS. Patobulintas procesas buvo
realizuojamas ,,Camunda‘ platformoje.

Abstrakti sprendimo schema (zr. 3 pav.) atspindi siekiamo sprendimo veiklas, kurios apraSytos
tiriamajame darbe:

1. metodikos sukiirimas — sukurta metodika kokybés valdymo procesams tobulinti, atsizvelgiant j
kokybés valdymo specifika. Metodika turi apimti tris i§ $e$iy pagrindiniy BPM gyvavimo ciklo
faziy — apsibrézimas, analiz¢, pertvarkymas. Pagrindinis démesys skirtas analizés etapui, siekiant
tinkamai jvertinti pasirinktg procesag ir pateikti iSvadas proceso tobulinimui (2 skyrius);

2. metodikos pritaikymas — sukurta metodika pritaikyta tiriamos jmonés procesui, jvykdytas
eksperimentinis tyrimas (4 skyrius);

3. sistemos projektavimas — suprojektuota informaciné sistema skirta skaitmeninti patobulintam
procesui (3 skyrius);

4. sistemos realizavimas — suprojektuota sistema realizuota ,,Camunda“ platformoje. Si veikla
atitinka BPM gyvavimo ciklo penktg fazg — vykdymas (3 skyrius);

5. sprendimas — galutinis sprendimas pateiktas tiriamai jmonei. Sistemos pritaikymas konkrecioje
jmonéje atitinka paskuting BPM gyvavimo ciklo faze — stebéjimg ir kontrole (4 skyrius).
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H Sukurta metodika kokybés valdymo
M etOd ! kOS ........ procesams tobulinti, nubraizyta
sukirimas metodikos BPMN diagrama

Metodika pritaikyta tiriamos jmonés
........ procesui, atliktas ekspermentinis

tyrimas
H Suprojektuota sistema Camunda
S istemos | platformoje patobulinto proceso
pro]ektaw mas realizacijai ir testavimui
- Patobulintas tiiamos jmonés
SI?ten.IOS ........ procesas sukonfiglruotas ir
realizavimas paleistas sistemoje vykdymui

A Sprendimas pateiktas tiriamai
Sprendimas @ - jmonei, sistemos jvertinimas

3 pav. Abstrakti sprendimo schema

1.8. Analizés iSvados

1.

Atlikus veiklos procesy valdymo gyvavimo ciklo analiz¢ nustatyta, jog siekiant efektyviai valdyti
procesus, turi vykti pastovus procesy tobulinimas, apimantis §iuos tobulinimo Zingsnius: proceso
identifikavimas, esamos proceso versijos apsibrézimas, proceso analiz¢, proceso pertvarkymas,
proceso vykdymas bei steb¢jimas ir kontrole.

Atlikus veiklos procesy valdymo sistemy palyginimg nustatyta, kad veiklos procesy valdymo
sistemos turi turéti atitinkamas savybes, uztikrinancias sistemos veiksminguma. Atsizvelgiant |
Siy savybiy svarbg ir keliamus tiriamos jmonés reikalavimus veiklos procesy valdymo sistemai,
nuspresta, kad tinkamiausia platforma, uzsakymy kokybés valdymo proceso tobulinimui ir
svarbiy veikly realizacijai, yra Camunda. Si platforma turi daugiausiai savybiy, reikalingy
sékmingai sistemai sukurti, o platformos démesys orientuotas j sudétingy, ilgai trunkanciy
procesy automatizavima.

Atlikus veiklos procesy tobulinimo metody ir techniky analize bei palyginimg, nustatyta, kad,
siekiant i§gauti geriausig proceso versija, nebiitina naudotis konkre€iais Zinomais metodais, kurie
yra sudeétingi ir sunkiai jvaldomi. Procesai gali buti tobulinami naudojant atskirus techniky
rinkinius, nepriklausomai nuo to, ar jie priskiriami sudétingiems metodams.

Atlikus esamy veiklos procesy tobulinimo procesy analize nustatyta, kad tobulinimo procesas
privalo turéti penkis pagrindinius etapus (identifikavimas, analizé, sprendimy kiirimas, sprendimy
jgyvendinimas, kontrolé ir kartojimas) tam, kad bty visapusiS$kai jvertintas ir tinkamai
patobulintas.

Atlikus kokybés valdymo specifikos analiz¢ nustatyta, kad kokybés valdymo procesai turi biiti
nuolatos tobulinami, siekiant uztikrinti nuolatinj klienty pasitenkinima, o vienas svarbiausiy
kokybés valdymo procesy yra neatitik€iy valdymas. Atsizvelgiant ;1 ISO9001:2015 standarta,
tobulinimo pagrindu turéty buti naudojamos PDCA ciklo technikos. Tobulinant §iuos procesus
bitina remtis patikimais ir tiksliais duomenimis, idealiu atveju — realiuoju laiku matomais
duomenimis, todél naudinga pritaikyti BPMS.
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2. Neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo metodika

Siame skyriuje aprasyta sukurta tobulinimo metodika, kuri pritaikyta konkre¢iai realaus pasaulio
verslo jmonei (Zr. 4 skyrius) su tikslu jvertinti metodikos naudg bei sukurti pridéting verte (patobulintg
procesa bei jj aptarnaujancig sistemg). Metodika sukurta siekiant i§spresti projekto pradzioje kelta
problema, kad spaudos imoné nori patobulinti kokybés valdymo procesa, taciau standarte, pagal kurj
Sis procesas jdiegtas, néra nurodyta kaip tai turi bati atliekama.

2.1. Reikalavimai keliami neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo metodikai

Remiantis atlikta veiklos procesy valdymo ir tobulinimo analize, buvo suformuoti reikalavimai
neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo metodikai:

1. metodika turi buti pritaikoma bet kuriai jmonei turinéiai neatitik¢iy valdymo procesus pagal
ISO9001 standartg ir turi biiti naudojama Siems procesams tobulinti;

2. metodika turi apimti BPM gyvavimo ciklo fazes: esamos proceso versijos apsibrézimas, proceso
analize, proceso pertvarkymas;

3. metodika turi turéti aiskiai apibrézta procesa, nustatantj metodikos vykdymo etapus bei Zingsnius,
Siems zingsniams jgyvendinti reikalingus duomenis (jeiga) bei zingsniy jgyvendinimo rezultatus

(iSeiga);
4. procesui modeliuoti turi btiti naudojama BPMN modeliavimo kalba;

5. metodikos zingsniy jgyvendinimui reikalingi duomenys, technikos bei jgyvendinimo rezultatai
turi biiti aprasyti vieningu, gerai struktiruotu formatu,

6. sukurta metodika bitina pritaikyti tiriamos jmonés atvejui ir jvertinti ar metodika atitinka
suformuotus reikalavimus.

2.2. Neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo metodikos aprasas

Atlikus veiklos procesy valdymo ir tobulinimo analize (1 skyrius), buvo surinkta informacija,
naudinga proceso tobulinimui. Taip pat atsizvelgiant j kokybés valdymo procesy specifikg (zr. 1.6
skyrius) — iSgrynintos technikos, geriausiai tinkancios kokybés valdymo proceso tobulinimui.
Kadangi, BPM gyvavimo ciklas (zr. 1.3 skyrius) yra placiai naudojamas visame pasaulyje bei zinant,
kad probleminis procesas jau yra identifikuotas (neatitik¢iy valdymo procesas), sitiloma metodika
buvo siejama su pirmosiomis Sio ciklo fazémis: esamos proceso versijos apsibréZimas, proceso
analize, proceso pertvarkymas (r. 4 pav.). Si tobulinimo metodika apima visus, 1.6 skyriuje minimus,
rekomenduojamus, kokybés valdymo sistemy procesy zingsnius.

P11
Apsibrézti procesa

P1.2
ISanalizuoti procesga

P1.3
Pertvarkyti procesa

(+ (# +
\/ \/ \/
P1.D1 P1.D 2 P1.D 3
AS-IS versijos Tobulinimo TO-BE versijos
aprasas rekomendacijos aprasas

4 pav. Apibendrintas metodikos procesas

39



Metodika turi tris pagrindinius Zingsnius:
P1.1. Apsibrézti procesa.

P1.2. ISanalizuoti procesg.

P1.3. Pertvarkyti procesa.

Kiekvienas $iy zingsniy yra svarbus siekiant tinkamai jvertinti ir patobulinti pasirinktg procesa. Taip
pat kiekvienas metodikos zingsnis turi jeiga ir iSeigg (zr. 9 lentelé).

9 lentelé. Metodikos zingsniy jeiga ir iSeiga

Jeiga ISeiga
ApibréZti procesa Pasirinktas tobulintinas procesas ApibréZta esamo proceso versija
I8analizuoti procesa Esamo proceso aprasas Tobulinimo rekomendacijos
Pertvarkyti procesa Tobulinimo rekomendacijos Nauja proceso versija

Toliau pateikiamas detalus kiekvieno zingsnio aprasas. Proceso apibrézimo zingsnis (P1.1)
apraSomas 2.2.1 skyriuje, proceso analizés zingsnis (P1.2) apraSomas 2.2.2 skyriuje, 0 proceso
pertvarkymo zingsnis (P1.3) aprasomas 2.2.3 skyriuje.

2.2.1. Esamo proceso turinio nustatymas ir modelio sukiirimas

Metodikos pirmas zingsnis (zr. 5 pav. ) pradedamas, kai yra iSrinktas procesas, kurj norima tobulinti.
Si metodika skirta tobulinti kokybés valdymo procesa jmonése, todél néra tikslinga metodikoje
analizuoti, kaip iSsirinkti tobulinamg procesa. Pagal ISO9001 standarta procesas dar vadinamas
neatitiktys ir korekciniai veiksmai. Todél pirmasis metodikos Zingsnis — €samos proceso Versijos
apsibrézimas. Jis yra svarbus, nes nuo jo priklauso tolimesniy zingsniy korektiSkumas. Esamos
proceso Vversijos apsibrézimas leidzia suinteresuotiems asmenims vienodai suprasti procesa,
identifikuoti proceso dalyvius ir jy atsakomybiy sritis bei suprasti kokig jtaka turi tikslams, prie kuriy
jgyvendinimo prisideda Sis veiklos procesas. Tai yra svarbu siekiant uZtikrinti, kad proceso
tobulinimas bty atliekamas efektyviai ir kad jis biity pritaikytas verslo poreikiams.
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() Pasirinktas procesas

P1.1.1
ApsiraSyti procesa

Ar procesas
tobulinamas dél
konkregiy
problemy?

Taip

|
gz | [wat
t |

P115 P1.1.6
yti proceso Ne Nurodyti proceso
iseiga problemas

P1.1.7
Nustatyti proceso
el P1.19

Sumodeliuoti
procesa
1.1

Nustatyti dalyviu
vaidmenis

P1.1.10
Patvirtinti sukurta
veiklos proceso >
modelj

P1.1.D1

AS-S
versijos

. apibrézimas

ApibréZta proceso AS-IS versija
5 pav. Esamo proceso turinio nustatymo ir modelio sukiirimo procesas

P1.1.1. Aprasyti procesa tekstu — detalus proceso aprasymas tekstu yra naudingas, kad bty galima
ji aiskiai, vienodai ir tikslingai suprasti, nes tekstinis apraSymas gali buti lengvai skaitomas,
perzilirimas ir analizuojamas. Proceso apraSymas yra svarbus tam, kad biity galima jj aiskiai
apibudinti, apibrézti, kas proceso metu daroma, koks yra proceso tikslas ir kokie yra proceso
rezultatai. Tai yra biitina norint, kad visi procese dalyvaujantys asmenys suprasty, ka reikia daryti,
koks yra jy vaidmuo, kaip jie prisideda prie proceso tiksly pasiekimo. Be to, tekstinis proceso
apraSymas yra naudingas, kad biity galima analizuoti procesa ir identifikuoti tobulinimo galimybes.
Apibudinant procesa tekstu, véliau galima nustatyti ar yra kokiy nors trikumy ar klaidy, kurias reikia
1Staisyti ir kaip galima gerinti procesg siekiant uztikrinti jo veiksmingumg ir efektyvuma.

Kiti Zingsniai (P1.1.2, P1.1.3, P1.1.4, P1.1.5, P1.1.6) vykdomi lygiagreciai.

P1.1.2. Nustatyti proceso tikslus — proceso tikslai turi buiti aiskiai apibrézti, kad buty aisku ko
siekiama ir kokius rezultatus reikia pasiekti. Proceso tikslai turi biiti 1§ anksto nustatyti ir suprantami
visiems, kurie dalyvauja procese. Jie yra svarbiis, nes jie padeda nustatyti ko tikimasi i§ proceso bei
uztikrinti, kad visi, kurie dalyvauja procese, yra nukreipti link bendro tikslo siekimo. Tai taip pat
padeda proceso dalyviams matyti savo vaidmenj procese ir suprasti, kaip jie gali prisidéti prie proceso
tiksly pasiekimo. Be to, proceso tikslai yra reikalingi proceso veiksmingumui ir efektyvumui vertinti.
Analizuojant procesg, galima nustatyti, ar buvo pasiekti nustatyti tikslai ir ar proceso rezultatai
atitinka likescCius. Tai padeda tobulinti procesg bei jo veiksminguma ir efektyvuma.

P1.1.3. Nustatyti proceso reikalavimus — proceso reikalavimai turi biiti konkretas ir aiskiai apibrézti.
Jais vadovaujantis turéty buti vykdomas procesas, kad bty uztikrintas proceso efektyvumas,
veiksmingumas ir kokybé. Sie reikalavimai turéty apimti visus svarbiausius aspektus, kurie yra susije
su procesu. Proceso reikalavimai yra svarbiis, nes jie padeda uztikrinti, kad procesas biity vykdomas
tinkamai ir kad buty pasiekti nustatyti tikslai. Be to, proceso reikalavimai yra naudingi proceso
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vertinimui ir tobulinimui. Analizuojant procesa galima nustatyti, ar proceso dalyviai laikési nustatyty
reikalavimy.

P1.1.4. Nustatyti proceso jeigg — proceso jeiga yra tai, kas reikalinga procesui prasidéti arba testis.
Tai gali baiti informacija arba paslaugos, kurie yra naudojami proceso metu ir yra biitini norint pasiekti
proceso tikslus. Proceso jeiga taip pat gali biiti vadinama proceso pradzia, nes tai yra tai, kas pradeda
procesa. Ji gali buiti suprantama kaip "jvestis" | procesa. Tai yra svarbu suprasti, nes tam, kad procesas
biity veiksmingas, reikia uztikrinti, kad proceso jeiga buty tinkamai apibrézta ir teisinga, nes tai
tiesiogiai jtakoja proceso rezultatus.

P1.1.5. Nustatyti proceso iseiga — proceso iSeiga yra tai, kas gaunama arba sukuriama procesui
pasibaigus. Tai gali buti dokumentas ar kokia nors kita reikalinga informacija, kuri yra svarbi, kad
buity pasiektas proceso tikslas. Proceso iSeiga gali biti vertinama kaip proceso rezultatas. Svarbu
identifikuoti iSeigg, nes procesy efektyvumas ir veiksmingumas priklauso nuo proceso iSeigos
kokybés ir tinkamumo pasiekti nustatytiems tikslams. Analizuojant proceso iSeigg nustatoma, ar ji
atitinka nustatytus tikslus ir reikalavimus, ar ji yra tenkinanti suinteresuotus asmenis, ar ji yra
efektyvi, ar yra ka tobulinti. Proceso iSeiga yra svarbi, nes tai yra proceso rezultatas, kuris bitinas
tolesniam proceso tobulinimui ir efektyvumo gerinimui.

P1.1.6. Nurodyti proceso problemas — proceso tobulinimas gali vykti dél konkreciy problemy arba
dél siekio optimizuoti ar Kitaip pagerinti procesa, nesant pastebimoms problemoms. Sis Zingsnis
vykdomas tik tuo atveju, jei proceso tobulinimas vyksta dél konkre¢iy problemy. Tokiu atveju biitina
nurodyti Zinomas problemas, kad tobulinimo metu jos biity iSsprestos ir nepamirstos.

Atlikus auks¢iau aprasytus zingsnius galima pradéti modeliuoti procesa. Proceso modeliavimas
pasirinkta modeliavimo kalba (P1.1.9) vyksta lygiagre¢iai su modelio apraSo rengimu, t. y. atlickant
P1.1.7 ir P1.1.8 Zzingsnius. Modeliavimo zingsnj galima atlikti keliais buidais — organizuojant
komandos susitikimus ir visiems kartu braiZant arba gali atlikti srities specialistas.

P1.1.7. Nustatyti proceso sudétj — proceso sudétis yra svarbi dél to, kad ji padeda suprasti, kokios
yra proceso dalys ir kaip jos tarpusavyje susije. Tai leidzia geriau suprasti, kaip veikia procesas. Kali
nustatoma proceso sudétis, biitina identifikuoti visas proceso dalis ir jy sgveika, taip pat nustatoma
kiekvienos proceso dalies reik§mé (svarbumas). Tai leidzia véliau i§samiai iSnagrinéti kiekviena
proceso dalj ir nustatyti, kurie elementai yra pagrindiniai, o kurie gali biiti pakeisti arba pasalinti.

P1.1.8. Nustatyti dalyviy vaidmenis — bitina nustatyti proceso dalyviy vaidmenis, nes tai padeda
uztikrinti, kad procesas biity gerai suprantamas ir visiems dalyviams bty aiSku, kokie yra jy
vaidmenys bei atsakomybés proceso veikimo metu. Kai nustatomi proceso dalyviy vaidmenys,
galima nustatyti, kurie dalyviai atsakingi uZ tam tikras proceso dalis ar veiksmus. Tai padeda
uztikrinti, kad proceso veiksmai biity koordinuojami ir kad biity iSvengta galimy nesusipratimy ir
klaidy. Be to, nustatant proceso dalyviy vaidmenis, galima nustatyti, kokie yra proceso komunikacijos
ir bendradarbiavimo poreikiai. Tai leidzia uztikrinti, kad visi dalyviai turi reikiamg informacijg ir
sgveikauja tarpusavyje, kad procesas biity veiksmingas ir kokybiskas. Taip pat, proceso dalyviy
vaidmeny nustatymas gali padéti nustatyti, kokie yra reikalavimai dalyviy kompetencijai.

P1.1.9. Sumodeliuoti procesg — remiantis anksé¢iau atliktais Zingsniais ir surinkta informacija yra
lengviau sumodeliuoti procesa pasirinkta modeliavimo kalba. Rekomenduojama procesg braizyti su
BPMN, nes tai yra tarptautinis standartas, kuris naudojamas visame pasaulyje ir yra skirtas procesy
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modeliavimui ir dokumentavimui. BPMN naudoja grafine notacija, kuri yra lengvai suprantama ir
leidzia vizualiai pavaizduoti procesy veikima, elementus ir jy rySius. BPMN modeliai suteikia aiSky
ir universaly buida aprasyti procesus ir juos vizualizuoti, bei leidzia procesy dalyviams lengviau
suprasti procesy veikimg. Taip pat svarbu atkreipti démesj, kad veiklos procesy valdymo sistemos
palaiko tik BPMN modeliavimo kalba sumodeliuotus procesus. Todél jeigu planuojama procesa
perkelti j veiklos procesy valdymo sistemg, nubraizius jj BPMN modeliavimo kalba, nereikés i§ naujo
braizyti proceso.

P1.1.10. Patvirtinti sukurta veiklos esamo proceso modelj — sukurtg veiklos proceso modelj privalo
patvirtinti uz procesa atsakingas asmuo. Sis Zingsnis bitinas siekiant i§vengti nubraizyto modelio
neatitikimy nuo vykstancio proceso realybéje.

P1.1.2 — P1.1.8 veiksmy aprasymui rekomenduojama naudoti Sablong pateiktg 1 priede.
2.2.2. Esamo proceso apsibréztos versijos analizé

Turint esamo proceso apibrézimg ir supratus, kaip procesas veikia, pereinama prie kito zingsnio —
esamo proceso analizés (zr. 6 pav.). Esamo proceso apsibréztos versijos analizé leidzia jvertinti
dabarting situacijg, rasti proceso klaidas bei iSgryninti tobulinamas sritis. 1.5 skyriuje atliktoje
analizéje buvo pateikta daug techniky, skirty analizuoti procesams. Skirtingos technikos gali buti
naudojamos skirtingiems procesams analizuoti, todél svarbu atrinkti technikas, tinkané¢ias kokybés
valdymo procesams analizuoti. Atsizvelgiant j kokybés valdymo specifika (zr. 1.6 skyriuje) ir
tobulinimo techniky klasifikacijos analiz¢ (zr. 1.5.3 skyrius) analizés etape sitiloma naudoti
technikas, kad nustatyti problemas (jei jos néra zinomos), rizikas ir jy sprendimo strategijas. Taip pat
svarbu kombinuoti kiekybines ir kokybines technikas. Siame Zingsnyje siiloma naudoti:

e KPI metrikas;
e klausimyno formas;
e Root cause analysis technikas (FMEA, ,,5Whys®);

e kombinuotg technika (apima: Value analysis, Waist analysis, Root cause analysis).

43



P1.2.D
Stebéjimo
duomenys

P1.2.D2

5 Whys analizés

duomenys

L

i | FMEA analizés
duomenys

P1.2D6
Rekomendacijos
tobulinimui

.................. P1.2.7
Pateiktitobulinimo [~

BN - -
Gy Paruostas AS-IS proceso versijos aprasas

P1.24
Nustatyti proceso
KPI
P1.2.2
Surinkri duomenis

Ar AS-IS versijoje yra NE
ivardintos probl £

kodél norima tobulinti

procesa? TAIP

|

Atlikti 5 Whys

I

analie

P1.25
Pateikti komandai
klausimyna

P1.26
Atlikti kombinuotg
analize (SVPPA)

P1.24
Atlikti FMEA analize

P1.2.D4
Problemy
sgrasas

rekomendacijas

‘ Pateiktos tobulinimo rekomendacijos

L)

¥

P1.2.D5
SVPPA
analizés
duomenys

6 pav. Esamo proceso apsibréztos versijos analizés procesas

Pirmieji du Sio etapo zingsniai (P1.2.1, P1.2.2) vykdomi visais atvejais, kad iSmatuoti rodiklius

esamam procesuli.

P1.2.1. Nustatyti proceso KPI — pagrindiniai veiklos rodikliai yra kiekybiskai jvertinamy matavimy
rinkinys, kuris padeda jvertinti proceso atitikimg iskeltiems tikslams, leidzia palyginti skirtingas
proceso versijas bei numatyti tobulinimo sritis. Neatitik¢iy valdymo procese svarbiausia, kiek laiko
trunka vienos neatitikties nagrinéjimas. Sitlloma apsibrézti kiekvienos proceso veiklos trukme bei
apskaiciuoti bendra proceso trukmg. Apsibrézus trukme galima patikrinti ar ji atitinka numatyta

tiksla. Véliau bus galima patikrinti ar patobulintas procesas vyksta grei¢iau ir ar patobulinimai padéjo
pagerinti §j rodiklj. Taip pat, optimizuojant procesg svarbu Zinoti Zingsniy skaiciy ir tipa (tai Zmogaus
uzduotys ar automatizuotos). Prastovos irgi turi jtakg proceso efektyvumui, todél biitina jas iSmatuoti.
Atsizvelgiant j tai, reckomenduojama stebéti proceso KPI (zr.10 lentelé).

10 lentelé. Rekomenduojami KPI stebéjimui

laikas

isitikinti ar patobulintas procesas yra

efektyvesnis.

Pavadinimas Zyméjimas ApraSymas Formule
Bendras veikly (S) Leidzia pamatuoti ar pavyko optimizuoti
skaiCius procesa zingsniy kiekiu.
Kiekvieno (Ty) Leidzia palyginti ar patobulinto proceso
zingsnio laikas be zingsniai vyksta greiciau.
prastovos
Kiekvieno (Ty) Leidzia palyginti ar patobulinto proceso
zingsnio laikas su zingsniai vyksta greiiau.
prastova
Bendras proceso (M Vienas svarbiausiy rodikliy siekiant T=%T,; (1)
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Zingsnio apimties (Ex) Procese gali biiti iSkeltas tikslas, kad viena | E, = T, /T X 100; (2)
rodiklis veikla negali uZimti daugiau 5 proc. viso
proceso laiko, numatoma tolerancija, tokiu
atveju rodiklis indikuoja ar veiklai reikia

tobulinimo.
Bendras rankiniy (ZS) Svarbus norint pamatuoti, kiek tobulinama
zingsniy skaicius procesa pavyko optimizuoti sumazinant
rankines uzduotis.
Rankiniy (ZSP) Procentiné israiska leidzia aiskiau matyti ZSP = 75/S x 100; (3)
uzduociy dalis rankiniy ir automatizuoty uzduociy
procese pasiskirstyma procese.
Bendras rankiniy (ZT) Rodiklis reikalingas norint apskaiéiuoti
zingsniy laikas rankiniy uzduociy efektyvuma procese.
Rankiniy (ZSE) Nustadius tikslus, kiek turéty procenty ZSE = 7T /T x 100; (4)
uzduociy apimtis bendro proceso laiko uzimti rankinés
procese uzduotys, galima lyginti esamo ir

patobulinto proceso rankiniy uzduociy
efektyvuma. Analogiskai galima
skaiCiuoti automatizuoty uzduociy
efektyvuma, zmogaus uzduotis pakeiciant
automatizuoty uzduociy rodikliais.

Kiek karty (PK) Svarbu jvertinti kaip daznai vyksta
procesas procesas (kiek karty procesas vykdomas
vykdomas per numatytg intervalg)
Kiek viso PT) Galima iSmatuoti, kiek laiko procesas PT = PK x PV; (5)
procesas uzima uzima jmonés veikloje numatyti
laiko laikotarpiu (kiek viso procesas uzima
laiko per numatytg intervalg).
Laikas tarp P) Rodiklis svarbus siekiant jvertinti kur P =T, — T,(6)
proceso zingsniy, stringa procesas.
kai niekas
nevyksta
Prastovos (PP) Rodiklis indikuoja problemas, bitina PP =P/T;(7)
procentas nuo atkreipti démesj, kodél procesas stringa.
viso laiko
Klaidy kiekis (K) Svarbu jvertinti kaip daznai vyksta klaidos
procese procese

Jei jmonei aktualu kaina — papildomai galima jvertinti ir kastus kiekvienam zingsniui.

P1.2.2. Surinkti duomenis — nustacius rodiklius, biitina juos uzfiksuoti remiantis istoriniais turimais
duomenimis, o jeigu tokiy néra biitina esamg procesg stebéti numatytg laikg. Siekiant, kad rodikliai
buty kuo tikslesni rekomenduojama stebéti kuo daugiau proceso vykdymo karty. Tai gali buti
procesai vykstantys per savait¢ ar ménesj. Surinktus duomenis biitina sistemingai surasyti. Kiekvienai
proceso vykdymo ciklui turi buti pildoma nauja lentel¢ bei suraSomi proceso rodikliai. Atlikus
numatyta proceso vykdymy skaiciy apskaic¢iuojama apibendrinta vidutiniy laiky lentelé.

Kiti zingsniai priklauso nuo priezasties, kodél atliekamas tobulinimas: ar yra jvardintos konkrecios
problemos, kodél norima tobulinti procesa ar problemos néra dar identifikuotos bei norima bendrai
iSanalizuoti procesa. Pirmuoju atveju (kai yra nurodytos problemos, kurias reikia spresti) atliekami
P1.2.3ir P1.2.4 zingsniai, antruoju atveju — atliekami P1.2.5 ir P1.2.6 zingsniai.

Treciasis etapo zingsnis (P1.2.3) skirtas identifikuotis pagrindines priezastis keliamoms problemoms.
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P1.2.3. Atlikti ,,5Whys?* analize¢ — ,,5Whys* analizé padeda identifikuoti priezastis, dél kuriy
atsiranda problemos arba klaidos procese.

Analizés atlikimo tvarka (Zr. 7 pav.):
1. identifikuoti problema: nustatykite problema, dél kurios norite atlikti ,,5\Whys* analize;
2. uzduoti pirmajj klausima: uzduokite klausima, kod¢l problema kyla;

3. atsakyti | pirmajj klausimg: atsakykite | pirmajj klausimg ir identifikuokite priezastis, kodel
problema kyla;

4. uzduoti antrgjj klausimg: uzduokite klausima, kodél atsitiko pirmo klausimo priezastis;

5. atsakyti ] antrgjj klausima: atsakykite j antrajj klausima ir identifikuokite priezastis, kodél atsitiko
pirmo klausimo prieZzastis;

6. testi klausimus: tegskite kelti klausimus, kol pasieksite tikraja problemos priezast;

7. identifikuokite galimas sprendimo buidus: kai nustatyta tikroji problemos priezastis, galima
identifikuoti problemos sprendimo biidus.

PROBLEMA

|

1 Priezastis

2 Priedastis

|

3 Priezastis

|

4 Priezastis

|

5 Priezastis

!

GALIMI SPRENDIMO BUDAI

7 pav. ,,5Whys* analizés taikymo grafinis atvaizdavimas [23]
,,J hys* analizei rekomenduojama naudoti $ablong pateiktg 3 priede.

Ketvirtasis analizés proceso zingsnis (P1.2.4) skirtas nustatyti galimas proceso rizikas bei jy
sprendimo strategijas.

P1.2.4. Atlikti FMEA analizg¢ — klaidy modelio ir poveikio analizé FMEA (angl. Failure Modes and
Effects Analysis) yra sistemingas ir struktiirizuotas metodas, skirtas riziky valdymui. Sis metodas
leidzia nustatyti potencialias proceso rizikas, nesékmes ar defektus ir jvertinti jy poveikj.

FMEA metodo jgyvendinimas vyksta paruoSiant FMEA analizei naudojama Sablong, kuriame bus
fiksuojama visa reikiama informacija (zr. 4 priedas. FMEA $ablono pavyzdys). Tada reikia sudaryti
komanda, kuri atliks analiz¢. Paprastai §ig analize atlieka keliy funkcijy eksperty komanda, turinti
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atitinkamos srities ziniy ir patirties. Komandos sudétis priklauso nuo analizés tipo ir objekto, kam
taikoma analizé. Svarbiausia, kad biity jtraukti visy suinteresuoty $aliy ekspertai. Tobulinamo proceso
atveju komanda turéty sudaryti kokybés vadybininkas, duomeny analitikas ir kiti proceso tobulinime
dalyvaujantys asmenys. Atrinkta komanda turi atlikti Siuos zingsnius:

=

Nustatyti taikymo sritj — perzitiréti procesa,

2. atrinkti ir sugrupuoti galimas nesékmes;

3. nustatyti kiekvienai nesékmei galimus potencialius poveikius (jeigu nesékmé jvykty — kokios
pasekmés);

4. nustatyti potencialias nesékmiy priezastis;

5. nustatyti kokios dabartinés nesékmés kontrolés priemonés naudojamos;

6. jvertinti kiekvieno poveikio sunkuma (S), atsitikimo (O) ir aptikimo (D) tikimybes.

Analizuojant rizikas nustatomi trys pagrindiniai rodikliai [24]:

e sunkumas / kritiskumas (S) — nusako klaidos/gedimo poveikio sunkumg. Sunkumas yra
ekspertinis vertinimas, matuojamas skal¢je nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia, kad klaida yra

maziausiai pavojinga ir daro maziausig poveiki, o 10 reiSkia, kad klaida yra pavojinga, ir gali
padaryti didele Zala, ar dél defekto padariniy gali atsirasti teisiné atsakomybé (zr. 11 lentelé);

11 lentelé. Sunkumo/kritiSkumo rodiklio reikSmiy pavyzdys

Sunkumo/

kritiSkumo | Reik§mé

rodiklis

1-2 Neéra pasekmiy (kai 1) arba mazai tikétina, kad defektas/klaida turés iSmatuojama
poveiki (kai 2).

3-4 Defekto/klaidos reik§mé maza.

5-6 Defektas/klaida kelia nepasitenkinima.

7-8 Didelis defektas/klaida, didelis nepasitenkinimo lygis.

9-10 Itin sunkus defektas/klaida. Gali bati saugos, teisés akty pazeidimo rizika.

e atsitikimo tikimybé (O) — nusako klaidos/gedimo atsitikimo tikimybe. Matuojama skaléje nuo
1 iki 10, kur 1 reiskia, kad jvykis tikétina, kad nejvyks, o 10 daZniausiai apibiidinama kaip
neiSvengiamas atsitikimas (zZr. 12 lentelé);

12 lentelé. Atsitikimo tikimybés reikSmiy pavyzdys

Atsitikimo oy
tikimybe | ReikSme
1- Defekto/klaidos atsiradimas beveik nejmanomas (kai 1) ir mazai tikétina, kad

defektas jvyks (kai 2).

3-4 Defektas/klaida gali atsirasti labai retai.

5-6 Defektas/klaida atsiranda kartais (tikimybé 1/2).
7-8 Defektas/klaida atsiranda daznai.

9-10 Beveik nejmanoma iSvengti defekto/klaidos.
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e aptikimo tikimyb¢ (D) — nusako, kokia tikimybé, kad klaida bus aptikta. Matuojama skaléje
nuo 1 iki 10, kur 1 reiSkia, kad nejmanoma jos nenustatyti, o 10 reiskia, kad klaidos nejmanoma
aptikti (zr. 13 lentel¢).

13 lentelé. Aptikimo tikimybés reikSmiy pavyzdys

Aptikimo tikimybé | Reik§Smé

1-2 Labai auksta.

3-4 Auksta.

5-6 Vidutiné.

7-8 Zema.

9-10 Labai zema (kai 9) arba neimanoma aptikti (kai 10).

7. apskaiciuoti rizikos prioritetus (RPN);

Remiantis 6 zingsnyje aprasytais rodikliais yra apskaiciuojamas svarbiausias, ketvirtasis rodiklis —
rizikos prioriteto skaicius (zr. (; (8) ).

RPN =5 X0 XD;(8)

Bitini veiksmai problemoms spresti parenkami atsizvelgiant biitent | RPN. Kuo didesnis RPN
skaiCiuos, tuo defektas yra didesnis ir keliantis grésme. Dazniausiai reikia atkreipti démes;j j defektus,
kuriy RPN yra 100 ir daugiau, kadangi tai rodo, kad defektai yra svarbis ir juos biitina spresti [22].

8. suplanuoti ir aprasyti rekomenduojamus veiksmus kaip sumazinti arba visai eliminuoti rizikas;
9. ijgyvendinti rekomenduojamus veiksmus;
10. perskai¢iuoti RPN ir, jei rodiklis nepakankamai geras, kartojami 8 — 10 Zingsniai.

Tais atvejais, kai problemos, dél kuriy norima tobulinti procesg, yra nenustatytos, pirmiausia reikia
jas nustatyti. Tam skirti P1.2.5 ir etapo zingsniai:

P1.2.5. Pateikti komandai klausimyng — geriausiai procesa supranta ir Zino jo problemas Zmonés,
kurie jame dalyvauja, todél svarbu surinkti informacija i§ jy. Siam informacijos rinkimui geriausiai
tinka, klausimyno biuidas. Klausimynas (zr. 6 priedas) yra svarbi kokybiné priemoné, kuri padeda
geriau suprasti problemas ir galimus sprendimus tobulinant procesa. Pateikiant klausimyng
komandai, galima surinkti informacija apie tai, kaip zmonés dirba, kokios kyla problemos ir kokie
galimi jy sprendimai. Taip pat, galima iSsiaiSkinti, kaip gerai komanda supranta procesg ir savo
vaidmen] jame. Klausimyno pateikimas padeda nustatyti, kokios informacijos truksta, kad bty
galima geriau suprasti procesg ir priimti efektyvesnius sprendimus.

Atlikus komandos apklausg duomenis reikia papildomai iSanalizuoti: suskai¢iuoti bendrg dalyvavusiy
apklausoje zmoniy skaiiy, atsakymus sudéti j bendra dokumenta, pasikartojancias problemas ir
tobulinimo sitilymus apjungianti j vieng (bttina Salia parasSyti kiek karty buvo jvardinta problema).

P1.2.6. Atlikti kombinuota analize (SVPPA) — atsizvelgiant j atlikta analize 1 skyriuje, sukurta
kombinuota analizé: Svaistymo, vertés ir pagrindiniy priezas¢iy analizé (zr. 5 priedas), siekiant
tobulinamg procesg i$analizuoti kuo pla¢iau bei issiaiskinti kuo daugiau problemy. Si analizé apima
Value analysis, Waist analysis, Root cause analysis technikas. SVPPA atlikimo Zingsniai:
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1. suraSyti visas proceso veiklas (veiklos turi bati identifikuotos pirmo etapo aprase, todél uztenka
perrasyti visas veiklas arba nurodyti veiklos numer;j);

v

2. kiekvienai veiklai nustatyti ,, LEAN“ §vaistymo tipg. Vienoje veikloje gali biti keliy skirtingy tipy
Svaistymai. Svarbu pazyméti visus $vaistymo tipus. Jeigu proceso tobulinimo komandai néra
Zinomas $vaistymo tipas — jj galima nustatyti steb&jimo metu (P1.2.2 zingsnis) arba papildomai
dalyvaujant procese kaip stebétojui bei zymint kokioje veikloje pastebimas Svaistymas;

3. 1vardinti kiekvieno Svaistymo problema,
4. Kiekvienai veiklai nustatyti ,,LEAN“ veiklos tipg (Zr. 3 lentelé);

5. nustatyti veiklos bendra laikg (bendri veikly laikai Zinomi, jei nustatant proceso KPI, buvo
pasirinkta stebéti atskiry veikly laika);

6. nustatyti kokig dalj bendro veiklos laiko sudaro kuriantys verte veiksmai (KV), nekuriantys vertés
veiksmai (NV), biitini vertés nekuriantys veiksmai (BNV);

7. nustatyti problemos prioriteta. Prioritetas problemy sprendimui turi buti déliojamas tvarka
pateikiama 14 lenteléje;

14 lentelé. Prioritety skyrimo tvarka

Prioritetas | Aprasymas

NV, yra Svaistymas

NV, néra $vaistymo

BNV, yra $vaistymas

KV, yra $vaistymas

1
2
3
4 BNV, néra $vaistymo
5
6

KV, néra Svaistymo

Jei yra veikly su vienodu prioriteto numeriu, pirmumas skiriamas veiklai kurios NV arba BNV (jei
néra NV) laikas yra didesnis.

8. nustatyti pagrindines problemy priezastis. Jas nustatyti rekomenduojama naudoti ,,5Whys*
analize pritaikant kiekvienai problemai;

9. apralSyti rekomenduojamus korekcinius veiksmus nustatytai priezasciai iSspresti.

Paskutinis etapo zingsnis (P1.2.7) skirtas apibendrinti analizés rezultatus bei pateikti tobulinimo
rekomendacijas.

P1.2.7. Pateikti rekomendacijas tobulinimui — paskutiniame $io etapo zingsnyje turi buti
pateikiamas rekomenduojamy tobulinimy sgrasas (zr. 0 priedas). Pirmiausia, reikia ai$kiai apibrézti
problemas ar trakumus, Kuriuos norite i§spresti. Tai gali biiti aprasyta trumpai, bet i§samiai, kad buty
galima suprasti, kokios yra problema ir kodél reikia tobulinti procesa. Tada reikia nustatyti
reikalingus poky¢ius, kad biity galima iSspresti problemas ar trikumus. Tai gali apimti jvairius
veiksmus, kuriy turéty biiti imtasi, kad biity pasiektas pageidaujamas rezultatas. Toliau reikia pateikti
konkrety rekomendacijy sarasa, kuriuo remiantis bus galima iSspresti problemas ar trikumus.
Rekomendacijos turéty biiti konkrecios ir jgyvendinamos, o jy reikiamas resursy ir laiko kiekis, taip
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pat, turéty biiti nurodytas. Tada turéty biiti nurodyti asmenys, kurie bus atsakingi uz rekomendacijy
igyvendinimg ir terminai, kada Sie veiksmai turéty buti atlikti. Tai padés uztikrinti, kad
rekomendacijos biity tinkamai jgyvendintos.

2.2.3. Proceso pertvarkymas

Kai jau turimas tobulinimo rekomendacijy sarasas, pereinama prie paskutinio — tre¢io metodikos
zingsnio: proceso pertvarkymo. Proceso pertvarkymo zingsnis (Zr. 8 pav.) leidZia jvertinti pakeitimy
rizikas, jas paSalinus atlikti pakeitimus bei, iStestavus naujg proceso versija, pateikti tobulinimo
ataskaitg. Metodikos zingsnis pradedamas nuo tobulinimo riziky vertinimo (P1.3.1).

(_ ) Peiktos tobulinimo rekomendacijos

Aryra TAP

riziky?

Pasalinti
numatytas rizikas

TAP S
Atlikti pakeitimus

P1.34
Sumodeliuoti
patobulintg
procesq

Ar norima TAIP
procesa
perkelti |

BPIS? NE P135
l Perkelti procesa |
) BPMS

. . NE 7 Ar liko neatlikty
Griztama j P1.2. Zingsnj tobulinimo

veiksmy?

—+
v v
P1.36 P1.3.7
I$bandyti Stebeti ir jvertinti
patobulinta patobulintg |
procesa procesa

l4,+ | S

P1.3.D3
Stebéjimo duomenys

P1.3.8
Pateikti tobulinimo

ataskaita |

NE
PR ... ...
Patvirtinti nauja
proceso versija P1.3.D2
Tobulinimo ataskaita

"\ Ar tobulinimas
efektyvus?

-«
TIAP
é Naua proceso versija (TO-BE)

8 pav. Proceso pertvarkymo procesas

P1.3.1. Ivertinti pakeitimy rizikas — kiekvienas pakeitimas gali turéti teigiamg arba neigiama poveikj
procesui, todél svarbu, pries atliekant rekomenduojamus tobulinimo veiksmus — jvertinti visas rizikas,
galingias turéti neigiama poveikj tobulinamam procesui. Siam Zingsniui rekomenduojama naudoti tg
patj metodg (FMEA) Kaip ir ankstesniame metodikos Zingsnyje P1.2.4. Siam Zingsnio jgyvendinimui
reikia atlikti metodo 1 — 8 zingsnius.

Jei analizés metu buvo nustatyta riziky - pereinama prie P1.3.2 Zingsnio, 0 jeigu nenustatyta - Sis
zingsnis praleidziamas ir procesas tesiamas pereinant prie P1.3.3 zingsnio.

P1.3.2. Pasalinti numatytas rizikas — jei riziky vertinimo metu nustatoma riziky, butina jas pasalinti.
Tai atlickama jgyvendinant FMEA metodo 9 — 10 zingsnius apraSytus P1.2.4 metodikos Zingsnyje.
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P1.3.3. Atlikti pakeitimus — jvertinus ir pasalinus pakeitimy keliamas rizikas, atliekami proceso
pertvarkymo veiksmai. Pakeitimai atliekami remiantis pateiktomis tobulinimo rekomendacijomis. Sie
veiksmai gali buti techniniai, organizaciniai ar personalo mokymai, prireikus gali biti reikalinga
keisti esamus proceso zingsnius ar jrankius.

P1.3.4. Sumodeliuoti patobulinta procesa — atlikus pakeitimus biitina sumodeliuoti patobulintg
procesa pasirinkta modeliavimo kalba. Kaip ir esamos versijos apibrézime, rekomenduojama naudoti
BPMN modeliavimo kalbg. Turint vizualiai iliustruotas proceso esamg ir biisima versijas, lengviau
galima jas palyginti, identifikuoti pagrindinius skirtumus. Tai padés P1.3.8 Zingsnyje paruosti
tobulinimo ataskaitg. Taip pat, sumodeliavus procesa BPMN modeliavimo kalba, nesunku jj perkelti
1 veiklos procesy valdymo sistema.

P1.3.5. Perkelti procesa j BPMS — jei norima automatizuoti rankines uzduotis, procesg
rekomenduojama perkelti j pasirinktg veiklos procesy valdymo sistemg. Rekomenduojama naudoti
Camunda, kadangi ji, kaip nustatyta analizés metu (Zr. 1.4 skyrius), turi daugiausiai savybiy,
reikalingy sekmingai sistemai sukurti, yra lengvai pritaikoma.

Kiti du zingsniai (P1.3.6 ir P1.3.7) vykdomi lygiagreciai.

P1.3.6. Isbandyti patobulintg procesa — nauja proceso versija privalo buti iSbandyta. Batina imituoti
proceso veikimag, kad sekti, kaip nauji pakeitimai veikia ir ar jie atitinka numatytus tikslus. Procesg
butina iSbandyti visais atvejais: ir tada, kai procesas perkeltas | BPMS ir kai vykdomas jprastu budu,
neperkelus jo 1 BPMS.

P1.3.7. [vertinti patobulintg procesg — imitavus proceso veikimg, biitina nuolatos stebéti vykdoma
procesg, atlikti matavimus ir vertinimus, kad nustatyti, ar pasiektas norimas rezultatas. Procesas
privalo baiti matuojamas ir vertinamas tokiomis pa¢iomis metrikomis, kaip ir esama proceso versija
(P1.2.1 ir P1.2.2 metodikos Zingsniai). Matavimams ir vertinimui rekomenduojama naudoti tuos
pacius Sablonus, kaip ir analizuojant esamos versijos procesa.

P1.3.8. Pateikti tobulinimo ataskaitg — atlikus naujos proceso versijos steb¢jima ir vertinima, biitina
pateikti ataskaita apie sékme ir pasiektus rezultatus, kad bty galima jvertinti rekomendacijy
veiksminguma. Sia ataskaita remiantis uz procesa atsakingas asmuo galés patvirtinti arba grazinti
tobulinimui naujg proceso versijg. Tobulinimo ataskaitos pavyzdys pateikiamas: 8 priedas.
Tobulinimo ataskaitos Sablonas.

P1.3.9. Patvirtinti nauja proceso versija — patobulinta procesg privalo patvirtinti uz procesa
atsakingas asmuo. Sis Zingsnis bitinas sickiant i§vengti klaidy naujame procese. Jeigu tobulinimas
buvo neveiksmingas, o rezultatai netenkina, butina patikrinti ar liko nejvykdyty tobulinimo
rekomendacijy. Jei yra dar neatlikty tobulinimo rekomendacijy griztama j P1.3.3 zingsnj ir veiksmai
kartojami, jei visos rekomendacijos jvykdytos, analizés metodikos zingsnis (P1.2), kartojamas
veiksmus taikant jau naujai proceso versijai
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3. Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos projektas ir realizacija

Siame skyriuje aprasytas patobulinto neatitikéiy valdymo proceso realizavimo veiklos procesy
valdymo sistemoje projektas: reikalavimy specifikacija, koncepcinis dalykinés srities duomeny
modelis bei neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos realizacijos modelis. Sukurta neatitik¢iy
valdymo informaciné sistema véliau buvo pritaikyta tiriamojoje jmonéje siekiant patikrinti, ar naujas
procesas efektyvesnis uz buvusj. Sistemos funkciniai reikalavimai buvo kuriami, jvertinus esamag
veiklos procesy modelj, kuris pateiktas 4 skyriuje.

3.1. Reikalavimy specifikacija

Reikalavimy specifikacijos skyriuje apraSyti neatitik¢iy valdymo informacinei sistemai keliami
funkciniai ir nefunkciniai reikalavimai. Taip pat pateikta panaudojimo atvejy diagrama,
atvaizduojanti sistemos funkcijas atsizvelgiant j funkcinius reikalavimus.

3.1.1. Funkciniai sistemos reikalavimai
Sistemos funkcinius reikalavimai skirstyti j keturias grupes:

1. sistemos reikalavimai: sistemoje turi buti vykdomi tokie automatiniai veiksmai, kaip duomeny
importavimas, formy uzpildymas duomenimis ir praneSimy siuntimas;

2. administratoriaus reikalavimai: administratorius papildomai sistemoje turi galéti perzidréti
importuotus duomenis ir valdyti naudotojus;

3. Kkokybés vadybininko reikalavimai: kokybés vadybininkas papildomai sistemoje turi turéti
galimybe priskirti nagrinétoja, patvirtinti iSnagrinétas neatitiktis, matyti neatitik¢iy zurnalg ir
galéti jj eksportuoti;

4. Dbendri naudotojo reikalavimai: visi naudotojai turi turéti galimybe prisijungti ir atsijungti nuo
sistemos, matyti jiems priskirtas neatitiktis, galéti jas iSnagrinéti ir/arba iSspresti priskirtas
uzduotis.

3.1.2. Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos panaudojimo atveju diagrama

Neatitik¢iy valdymo informacing sistema skirta skaitmeninti neatitik¢iy nagrinéjimo veiklos procesa,
siekiant jj patobulinti. Tai yra sukurtos tobulinimo metodikos dalis. Kompiuterizuojamos sistemos
panaudojimo atvejy diagrama (zr. 9 pav. ) atvaizduoja sistemos funkcijy ir aktoriy (naudotojy) sasaja.
Panaudojimo atvejai atvaizduoja sistemos funkcijas ir keliamus funkcinius reikalavimus.
Panaudojimo atvejy diagramoje detalizuota, kokie naudotojai susij¢ su konkreciais panaudojimo
atvejais ar kitais naudotojais bei kaip siejasi sistemos funkcijos tarpusavyje. Sasajos atvaizduotos
rysiais.
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_/‘&______ (" PA1 Prisijungti e pi ISnagrinéti
Darbuotojas itikt]
10 \ neatitiktj

(
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Kokybés va}{!ybininkas~\

1

Camunda 8

Neatitikciy valdymo sistema

«extends _ . — —
— — (Kai norima iSnagrinéti neatitikt)

\'/.»-—"‘ S
( PA3 Perziaréti

priskirtas neatitiktis
\ (Kai norima i$sprest uZﬂuo@//"”/ - ~

= PAS ISspresti uzduotj

“PA2 Atsijungti e
7 PAG Uzpildyti

neatitikties forma

e «e‘xtend»

|

S — PAT Patikrinti
'\/--"" = neatitiktj

PAS Perziaréti vykdomy
neatitikéiy informacija

~

SMTP

7 PA10 Siysti
informacinius
pranesimus

" PA9 Valdyti

o
Sistemos administratoriu

naudotojus

9 pav. Neatitik¢iy valdymo sistemos panaudojimo atvejy diagrama

Emafl system
L ¥

Panaudojimo atvejuose atskirai iSskirta automatiniy prane$imy funkcija, nes ji jeina j atitinkamus

panaudojimo atvejus.

Viso turi bti siuné¢iami 8 pranesimai (zr. 15 lentelé).

15 lentelé. Automatiniy prane§imy aprasas

Nr. | Gavéjas Tekstas PA Faa;'::ﬂ;g'
Laba diena,
P1 Nagrinétojas | Jums priskirta neatitiktis nagrinéjimui. Neatitikties numeris: <id> PA6 | néra
Prasome prisijungti prie sistemos ir iSnagrinéti neatitiktj.
b Laba diena,
pp | Kokybes Neatitiktis baigta nagrinéti. Neatitikties numeris:<id> PA4 | néra
vadybininkas
PraSome prisijungti prie sistemos ir patikrinti neatitikt;.
Laba diena,
L. Primename, kad Jums priskirta neatitiktis nagringjimui. Kas 3 d.d.,
P3 Nagrinétojas . L PAG6 | kol
Neatitikties numeris:<id> nei$nagrinéta
Prasome prisijungti prie sistemos ir iSnagrinéti neatitiktj.
Laba diena,
L Neatitiktis i§nagrinéta blogai ir grazinta nagrinéjimui. .
P4 Nagrinétojas . L PA7 | néra
Neatitikties numeris:<id>
Prasome prisijungti prie sistemos ir i§nagrinéti neatitiktj dar karta.
7pi Laba diena,
ps | Uzpildes oena . - PA7 | néra
asmuo Neatitiktis s€kmingai i$nagrinéta. Neatitikties numeris:<id>
Laba diena,
P6 Uzduoc.:m Jums priskirta uzduotis. Neatitikties numeris:<id> PA4 | néra
sprendéjas Prasome prisijungti prie sistemos ir atlikti uzduotj. Atlikus uzduotj
biitina pazyméti ja kaip atlikta.
: Laba diena,
p7 | Kokybes aena, . o PAS5 | néra
vadybininkas | Neatitikties uzduotis atlikta. Neatitikties numeris:<id>
Laba diena, dd
P8 Uzduociy Primename, kad Jums priskirta uzduotis. Neatitikties numeris:<id> PA4 kK;S 3dd,
sprendéjas PraSome prisijungti prie sistemos ir atlikti uzduotj. Atlikus uzduotj neisspresta
bitina pazyméti ja kaip atlikta.
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Nustacius funkcinius sistemos reikalavimus kiekvienas panaudojimo atvejis buvo specifikuotas.
Detali panaudojimo atvejy specifikacija, kurioje pateiktas kiekvieno atvejo aprasas, pateikiama 9
priede.

3.1.3. Nefunkciniai neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos reikalavimai

Neatitik¢iy valdymo sistemai keliami nefunkciniai reikalavimai (Zr. 16 lentel¢) sugrupuoti pagal
kategorijas: reikalavimai sistemos platinimo/gamybos formatui, prieigos reikalavimai, reikalavimai
darbui su gretimomis sistemomis ir integralumo reikalavimai.

16 lentelé. Neatitikciy valdymo sistemai keliami nefunkciniai reikalavimai

Nr. Kategorija Reikalavimo tekstas
Reikalavimai

NFR1 sistemos Sistema turi buti kuriama Camunda platformoje
platinimo/gamybos
formatui

NER?2 Prieigos reikalavimai Sistemoje turi biiti 3 rolés: administratorius, kokybés

vadybininkas ir paprastas naudotojas

Kiekvienas sistemos naudotojas matomus duomenis turi matyti

NFR3 Prieigos reikalavimai
pagal savo role
NER4 Integralumo Pries i$saugant sistemoje jvedamus duomenis, jie turi biiti
reikalavimai tikrinami ar visi butini duomenys suvesti
NFR5 Prieigos reikalavimai | Sistema turi bati lietuviy kalba

3.2. Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos koncepcinis dalykinés srities duomeny
modelis

I$analizavus kompiuterizuojama neatitik¢iy valdymo procesa buvo sudaryta proceso esybiy klasiy
diagrama (zr. 10 pav. ), kurioje pateiktos esybés, dalyvaujancios procese bei jy tarpusavio rysiai.

+Pavadinimas - Strlﬁg
+Numeris : String

<]

+Vidinis nr.cint
+Nustatymo data : date
+Tekstas : String

: Pastebéjimo tipas [1]
: Neatitikties forma [1]

* |+Uzpildes asmuo : Naudotojas [1]

; +Kokybés i tvirtina B> ies forma o] «enumerations
«enumeration» ]n tes Bisena
attributes Neatitiktis [1 Enaars
is : String POEEbaks asan pastatio - +Blisena B[H;ena it
+Vardas : String 0.1 .+ | +Aktyvumas : Aktyvumas Nenagrinétina
+Pavarde : String +UZduoiy sprendéjas sprendia uZduotj B> +ISnagrinéjimo data : date Priskirti kita
+El. p. adresas : String [ +|*Trumpos pastabos : String Priskirta uZduotis
+SlaptaZodis : String | o " |+Priezasties apraSymas : String Nepradéta nagrinéti
+Rolé : Rolé +Nagrinétojas nagrinéja B> +Susije asmenys : String e
0.1 + | +Ar kartojasi : boolean «enumerations
v +Ar reikia uZduoéiu : boolean Aktyvumas
+UzZpildes asmuo | 1 1+Pamainos vadovas +Korekcinio veiksmo apradymas : String Aktyvi
yra pamainos vadovas B +Prevencinio veiksmo apraSymas : String Uzrakinta
= |+Data iki kada reikia atlikti : date
+Uzduoties atlikimo data : date «enumerations
uSpido b +PrieZasties kodas - Priezasties koda;ada“ Prie3asties kodas

+Priezastinis procesas : PrieZastinis proces...

+Viso kastai : double
+Nuolaidos : double
+PlokS¢iy kastai : double

amos : double
+Popieriaus kastai : double
+Perspausdinimo suma : double

: A ﬁniu trikumas

2. Patirties trikumas

3. Komunikacijos trikumas
4. Darbo priemoniy trikumas

5. Prastas darbuotojy organizavimas

6. ZmogiSkas faktorius
7. Irenginio gedimas

Failas [0..*]

- Uzsakymas [1] +Nagrinétojas : Naudotojas [0..1] «enumeration»
- +UZduodiy sprendéjas - Naudotojas [0..1] e e
+Kokybe ini A 1
o ) +Pastebéjes asmuo : Naudotojas [0..1] 333:3::?&7’“.,
Uzsaky! ") susijusi su ' *Fz'?]rf?]?lllgzs“v]adovas NEUUOIDIaS [1] Bl xakaiaciof

S/ TiraZo skaiCiavime

+Produkto gr. - String
+Produkto pavadinimas : String 0.* . 1. G/ Planavime
- 1 sisideda i A pridedamas A Gl Spausdinant XL 106-8
= 1
< sudaro 2} ‘ 0.* «enumerations
aftnbutes 5 S " Priezastinis padalinys
— z i %) r
Kientas O pateiia B> - nr.: String e e M
P aubes 0.* +Datanuo:date| |+Data:date 2. Tiekejal, subrangoval
+Kliento nr. - String +Data iki : date F ini  String | |3 Admi
+Pavadinimas : String +Kelias - String 4. Dizainas
= 5.

6. Pardavimai
7. Kita

8. SkaiGiuotojai
9. Nenagrinétina
10. kKientas
11. Atmesta

12. Pasiiilymas
13. Kiik

10 pav. Neatitik¢iy nagrinéjimo proceso dalykings srities esybiy klasiy diagrama




Dalykinés srities esybiy diagramoje pavaizduota esybé ,,Naudotojas® gali turéti priskirta vieng i$
vaidmeny: ,,Administratorius”, , Kokybés vadybininkas®“, ,Naudotojas“, kurie pateikti
»~enumeration* tipo elemente ,,Rolé*. Esybé¢ ,,Neatitiktis* yra viena pagrindiniy esybiy. Jos duomenys
yra uzpildomi suvedant neatitiktj. Ji turi pastebéjimo tipa (esybé ,,Pastebéjimo tipas‘) bei pateikiama
konkre€iam uzsakymui (esybé ,,Uzsakymas®). Atsizvelgiant  tiriamos jmonés uzsakymy specifika,
uzsakyma gali sudaryti tik viena uzsakymo eiluté (esybé ,,Uzsakymo eiluté®), o uzsakyma gali
pateikti tik vienas klientas (esybé ,,Klientas*). Suvesta neatitiktis apraSyta per neatitikties forma
(esybé ,,Neatitikties forma*), kuri skirta neatitikties nagrinéjimui. Todél didelé dalis jos atributy gali
jgyti vieng reikSme i sgraSo arba turi biiti suvedamos / pazymimos nagrinéjant. Galimos reikSmés
jvardintos ,.enumeration tipo elementuose. Prie neatitikties formos gali buti pridéti failai (esybé
,Failas®), taip pat visos neatitikties formos sugrupuotos pagal metus, taip sudarant kiekvieny mety
7urnala (esybé ,,Zurnalas®).

3.3. Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos realizacijos modelis

Siame skyriuje pateikta ir aprasyta diegimo diagrama, fizinis vykdomasis veiklos proceso modelis
bei grafinés naudotojo sgsajos modelis, kuriame pateiktas navigacijos planas bei grafinés naudotojo
sasajos fragmentai.

3.3.1. Diegimo diagrama

Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos diegimo diagramoje (zr. 11 pav. ) atvaizduota aplinka,
kurioje buvo jdiegta neatitikéiy valdymo informaciné sistema. Diegimo diagramoje pateikti tik
svarbiausi elementai. Kadangi sistema skirta konkre¢iai jmonei, ji buvo jdiegta j fizinj jmonés serverj,
kurj naudotojai pasiekia i§ savo kompiuteriy. Jmonés serveryje taip pat buvo sukurta iSoriné duomeny
bazé ,,MySQL*. Sistemai paleisti buvo reikalingas ,,Apache Tomcat Server 8, kuris jau buvo kartu
su diegiama ,,Camunda“ aplinka. ,,Camunda“ sudaro penki pagrindiniai komponentai. Komponentas
,»Camunda variklis* skirtas veiklos procesy modeliams vykdyti. Komponentas ,,Uzduo¢iy posistemé*
(aplankas , tasklist) skirtas darbui su naudotojo uzduotimis uzduo¢iy sarage. Siam komponentui
realizuoti buvo sukurti papildomi artefaktai (BPMN vykdomasis modelis ir formos). Komponentas
,»Stebéjimo posistemé* (aplankas ,,cockpit®) skirtas variklyje veikianéiy proceso atvejy stebéjimui ir
trik¢iy Salinimui. Komponentas ,,Admin posistemé™ (aplankas ,,admin®) skirtas administruoti
naudotojus. Komponentas ,,Paskirstymo posistemé* (aplankas ,,welcome®) skirtas navigacijai tarp
skirtingy komponenty. Siekiant i$pildyti nefunkcinj reikalavima, jog sistema turi biiti lietuviy kalba,
Siuose Kketuriuose komponentuose buvo sukurti sistemos vertimo .json failai. Norint atvaizduoti
sistemos logotipg sistemoje, .jpg failai buvo sukelti j ,,assest“ aplankus ir suprogramuoti ,,config.js*
failai. Laisky siuntimui bitinas jskiepis ,,Camunda-send-mail.jar* ir suprogramuotas ,mail-
config.properties failas, kuriame sukonfigtiruojamas laisky siuntimas.
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11 pav. Neatitik¢iy valdymo informacings sistemos diegimo diagrama

3.3.2. Fizinis vykdomasis veiklos proceso modelis

Patobulinus esamg neatitik¢iy valdymo veiklos procesa (zr. 4 skyrius) bei suprojektavus §j procesa
palaikanéig informacing sistema, fizinis veiklos procesas buvo realizuotas ,,Camunda‘“ platformoje.
Patobulintas procesas ir jo eiga pateikti vykdomuoju BPMN modeliu, kuris diegiamas j ,,Camunda“
platformg (Zr. 12 pav.). Vykdomasis modelis atvaizduoja sistemos veikimo logika, taciau kai kurie

patobulinto proceso Zingsniai néra atvaizduojami Siame modelyje dél skirtingy abstrakcijos lygiy.
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12 pav. Neatitik¢iy valdymo informacings sistemos vykdomasis modelis

3.3.3. Grafinés naudotojo sasajos modelis

Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos navigacijos planas (zr. 13 pav. ) atvaizduoja sistemos
struktiirg. Plane pateikti pagrindiniai langai, sudarantys sistemg ir atvaizduojama galima navigacija

tarp ju.
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13 pav. Grafinés naudotojo sasajos navigacijos planas

Priklausomai nuo naudotojo rolés, prisijungus prie sistemos matomas skirtingas vaizdas.
Administratorius turi prieigg prie visy 3 sistemos moduliy (Zr. 14 pav.). Lik¢ sistemos naudotojai
turi prieiga prie jiems priskirty konkre¢iy moduliy (zr. 10 priedas)

e /wopa  KOPA: Neatitikgiy valdymas A Fivile Admin

Programos Profilis

Stebéjimo portalas Uzduodiy portalas Administratoriaus portalas

14 pav. Pilna administratoriaus prieiga

Pagrindinis darbas su sistema vykdomas uzduociy portale (zr. 15 pav.). Visi naudotojai turi prieiga
prie Sio lango. Jame matoma informacija ir naudotojo galimybés priklauso pagal jam priskirtas roles
sistemoje. Naudotojai mato tik jiems priskirtas uzduotis, tik kokybés vadybininkas ir administratorius
gali matyti visas uzduotis. IS Sio portalo galima grjzti j pagrindinj lankg spaudziant ,,Mano paskyra®,
bei atsijungti nuo sistemos.
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15 pav. Naudotojo uzduociy langas
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Naudotojo uzduotims ir veiksmams realizuoti sukurti grafinés vartotojo sgsajos elementai (toliau —
formos), naudotojo patogiam darbui sistemoje. Pirmiausia kokybés vadybininkas inicijuoja procesa
nurodydamas pretenzijos numerj (zr. 10 priedas). Tuomet pirminiai neatitikties duomenys supildomi
i forma ir priskiriamas nagrinétojas (zr. 16 pav.).
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16 pav. Neatitikties uzpildymo zingsnis

Jei kokybés vadybininkas pazyméjo, kad yra kasty — papildomai gali supildyti kasty informacija (zr.

10 priedas). Nagrinétojas mato anks¢iau uzpildyta informacija ir papildomai uzpildo neatitikties
nagrinéjimo laukus formoje, jei reikia sukuria uzduotj ir priskiria jg sprendéjui (zr. 17 pav.).

58



Bt Yvupn  Maatihiy vecymas. Uitustiy portabe Frsun sty Boaie oy | R 3o s -
IEnzgrin&ti neatitikj
Vo
[ER—— R T "
PASTEBEJIML) NAGRINEIMO FORMA
£
FPocisbéjimo informaciia
e -
PR — o pate
Famagrsean
e e
e g
—
-
R —— [—
R —
JES—
e——
s st s, Ayl (e S, U ey sy e, 16 o
S —
—— IS S ——
[ e ]
Dovtucesfan. dueljen s pasadimg oo dwsaoi S e wanee [yes prebeTa” oy, Ltz adont,
Ulduotine Informasiia
PR——— prs——
[ ~] ]
prv—
o b sk i o el Prvescis s s, e b ek

17 pav. Neatitikties nagringjimo zingsnis

Jeigu buvo sukurta uzduotis, sprend¢jas atlieka uzduotj ir pazymi sistemoje ja kaip atlikta (zr. 10
priedas). Paskutiniame zingsnyje Kokybés vadybininkas patikrina nagringjimag ir patvirtina arba
grazina nagrinéjimui (zr. 10 priedas). Siame Zingsnyje kokybés vadybininkas mato viso proceso metu
pildytus laukus ir turi galimybe juos redaguoti, jei toks poreikis yra. Taip pat kokybés vadybininkas
arba sistemos administratorius gali matyti proceso vykdymo egzempliorius ir realiu laiku stebéti,
kurios uzduotys vykdomos (zr. 18 pav.).

i #wopa Stebjimo portalas Processi Sprendimai Zmogaus ufduotys Daugiau + & Zivilé Admi

esai » Neatitikiy nagrinéjimas : Vykdymo Lsikas

18 pav. Proceso stebéjimas Neatitikéiy valdymo sistemoje
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4. Neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo tiriamoje jmonéje tyrimas

Siekiant jvertinti sukurtos metodikos (zr. 2 skyrius) ir veiklos procesy valdymo sistemy nauda,
metodika buvo pritaikyta tiriamojoje jmonéje neatitikéiy valdymo proceso tobulinimui, O
patobulintas procesas buvo skaitmenizuotas (zr. 3 skyrius) pasitelkiant BPMS. Siame skyriuje
pateikta trumpa jmonés dalykinés srities analizé, reikalinga metodikos taikymui bei kiekvieno
metodikos etapo rezultatai, gauti pritaikius metodika. Tyrimas buvo vykdomas tiesiogiai
bendradarbiaujant su tiriamos jmonés darbuotojais.

4.1. Dalykinés srities analizé

Uzdarosios dizaino ir leidybos akcinés bendroves "Kopa" susikiiré 1991 m. ir veiklg pradéjo vykdyti
teikdama reklamos kiirimo ir gamybos paslaugas. Tuo metu spauda, reikalingg jy paslaugoms,
uzsakingjo to meto spaustuvése, taCiau noré¢jo geresniy rezultaty ir efektyvesniy procesy, todél
1995m. buvo nuspresta iSorinés reklamos verslg pakeisti ir jkurti spaustuve ,,Kopa®, kurioje visi
spaudos procesai bity vykdomi jy padiy. Siandien tiriama jmoné yra viena didziausiy Lietuvoje
esanciy spaustuviy. Nuo pat jkiirimo ,,Kopa“ savo klientams teiké kokybiskas paslaugas, nevenge

VW —

Siai dienai uzdarosios dizaino ir leidybos akcinés bendrovés "Kopa" veiklos sritis — segty, klijuoty,
sitity brositry, knygy minksty arba kietu virSeliu, vizitiniy korteliy, lankstinuky, skrajuciy, plakaty,
bloknoty, kalendoriy bei spaudos ploks¢iy gamyba. Siekdama uztikrinti auk$ciausig kokybe, jmoné
naudoja moderniausias spaudos technologijas, nuolatos tobulina ir atnaujina jas bei jrangg. Didelis
démesys skiriamas klientui ir jo poreikiy iSaiSkinimui. Dirbama vieno langelio principu, kuomet 95
proc. paslaugy suteikiama vienoje vietoje ir klientui nereikia ieskoti kity paslaugy tiekéjy skirtingoms
procediroms. D¢l didelés patirties ir aukStos kvalifikacijos darbuotojy ,,Kopa™ gali iSpildyti
sudétingiausius klienty pageidavimus technologine, logistine bei kokybine prasme. Jmoné pagal
klienty poreikius gali maketuoti spaudos dizaing, patarti kokia technologija gaminti kliento gaminius,
nes imonei labai svarbu galutinio gaminio vaizdas ir kokybé. D¢l Sios priezasties spaudos jmoné daug
démesio skiria vidiniy procesy tobulinimui ir skaitmeninimui, darbuotojy kvalifikacijos keélimui.

Imon¢ siekia savo veikloje aukSciausio kokybés standarto, todél yra sertifikuota ISO9001:2015
standartu, kurio reikalavimai yra Sie:

1. kokybés vadybos sistemos jvedimas ir valdymas: jmoné turi turéti suprantamg ir vykdomag
kokybés vadybos sistema, kuri yra suderinta su jos veiklos tikslais ir reikalavimais;

2. atsakingy asmeny uzdaviniai: jmoné turi turéti atsakomybiy strukttra, kuri leidzia efektyviai
valdyti kokybés vadybos sistema;

3. planavimas: jmoné turi turéti planavimo procesa, kuris leidzia uztikrinti, kad veikla yra suderinta
su reikalavimais ir siekia uzsibrézty tiksly;

4. patikrinimas ir vertinimas: jmon¢ turi turéti patikrinimo ir vertinimo procesa, kuris leidZia
jvertinti, kad veikla yra atitinkanti reikalavimus ir siekia uzsibrézty tiksly;

5. uztikrinimo priemonés: jmon¢ turi turéti uztikrinimo priemoniy procesa, kuris leidzia uztikrinti,
kad veikla yra atitinkanti reikalavimus ir siekia uzsibrézty tiksly;
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6. kokybés vadybos sistemos vertinimas: jmoné turi turéti kokybés vadybos sistemos vertinimo
procesa, kuris leidZia uztikrinti, kad sistema yra efektyvi ir atitinka reikalavimus.

Organizaciné struktiira

Tyrimo metu jmonés organizacing struktiirg sudaro penki pagrindiniai padaliniai: administracijos,
finansy, pardavimy, rinkodaros ir gamybos (zr. 9 priedas). Imonéje dirba 106 darbuotojai, i$ kuriy 74
yra gamybos padalinio darbuotojai ir 32 — kity padaliniy darbuotojai. Pardavimy padalinj sudaro 17
darbuotojy i minéty 32, todél organizaciné struktiira yra ganétinai siaura, o tam tikros pareigybeés yra
apjungiamos. Uzsakymy kokybés valdymo procese pagal poreikj gali dalyvauti visi jmonés
darbuotojai, kadangi procesas apima ne tik gamybinius procesus, bet ir vidines klaidas ar darbuotojy
pasitilymus, kaip pagerinti vieng ar kita procesa.

Pagrindinés veiklos funkcijos

Tiriamos jmonés veiklos funkcijy sgrasas labai platus, kadangi tai gamybiné jmoné, kuri pati
organizuoja visg gamybos procesg ir atlieka visas bendras funkcijas, reikalingas veiklai vykdyti.
Imonés veikloje galima isskirti 9 pagrindines veiklos funkcijas:

1. internetiné prekyba — jmoné turi savo interneting parduotuve, kurioje klientai patys gali
susimaketuoti ir uzsisakyti paprastus gaminius, tokius kaip: vizitinés kortelés, lankstinukai,
skrajutés, plakatai,

2. uzsakymuy valdymas — klienty uzsakymy valdymas vykdomas verslo valdymo sistemos
uzsakymy modulyje. Kiekvienas kliento pateiktas uzsakymas registruojamas verslo valdymo
sistemoje, kuriant atskirg byla, kurioje valdomas visas uzsakymo procesas nuo sgmatos
skaic¢iavimo iki pristatymo klientui;

3. konsultavimas, samaty skaiiavimas — ne visi klientai, kurie kreipiasi, puikiai iSmano knygos
(ar bet kurio kito gaminio, kurj nori atsispausdinti) gamybos procesa, todel jmoné konsultuoja
klientus, kurie kreipiasi dél technologiniy sprendimy spaudoje. Taip pat gali rekomenduoti
tinkamiausias medziagas norimam produktui ir padéti technologiskai teisingai sumodeliuoti
gaminj. I$siaiSkinus visus kliento norus ir medZiagas, per uZzsakymy valdymo modulj,
suskai¢iuojama produkto kaina ir pateikiama tiksli gaminio sagmata (pasiiilymas), jtraukiant visas
reikiamas gamybos operacijas ir medziagas. Sios sgmatos pagrindu generuojamas gaminio
technologinis lydrastis, kuris yra pagrindinis dokumentas produkto gamybos procese ir kuriamas
gamybos planas;

4. tiekimas — visas gamybai reikalingas Zaliavas (dazai, popierius, sitilai, laminatas, lakas, viela
spiraliniam jriSimui ir panaSiai) jmon¢ perka i§ tiekéjy pagal konkreCiy uzsakymy poreikj.
Kiekvienas pirkimas (iSskyrus bendrus pirkimus jmonés poreikiams) suriStas su konkreciu
uzsakymu, o medziagy poreikis matomas i§ gaminio bylos verslo valdymo sistemoje;

5. gamyba — tai viena svarbiausiy jmonés veikos funkcijy. Pagal individualius kliento norus jmoné
gamina vizitines Korteles, lankstinukus, skrajutes, plakatus, bloknotus, kalendorius,
sititas/klijuotas/segtas broSitiras ir knygas kietu virSeliu, darbo knygas. Gamybos funkcija apima
visas kitas veiklos funkcijas;
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6. logistika—jmoné orientuojasi daugiausiai j uzsienio rinkg, todél labai svarbu greitas ir kokybiSkas
gaminiy pristatymas visame pasaulyje. Verslo valdymo sistemos logistikos modulyje valdomas
kiekvienas uzsakymo pristatymas klientui, tvarkomi vez&jy duomenys, pildomi vaztarasciai.
Mazo tirazo gaminius Lietuvos teritorijoje pristato jmonés asmeninis transportas;

7. personalo vadyba — jmonéje labai svarbi gaminiy kokybé, todél ji nuolat investuoja j darbuotojy
kvalifikacija, rengia grupinius ir individualius mokymus. Riipinasi gamybos darbuotojy saugumu
(saugos kursai), veda darbuotojy darbo laiko apskaita, riipinasi naujy darbuotojy paieska, seka
darbo rinkg ir stengiasi neatsilikti nuo jos;

8. finansy vadyba — buhalteriai ir kiti finansy valdymo specialistai riipinasi jmonés pinigy srautais,
nuosavo ir skolinto kapitalo valdymu, buhalterine apskaita, pirkimo pardavimo saskaity
registravimu, finansiniy ataskaity ruo$imu bei kitomis finansinémis operacijomis;

9. kokybés valdymas — kokybé jmonei vienas i§ pagrindiniy prioritety, nes imoné yra sertifikuota
ISO9001:2015 standartu, taip jsipareigodama grieztai sekti kokybés procesa, ji tobulinti, stebéti
ir analizuoti, siekiant iSlaikyti aukSciausius kokybés standartus. Dél Sios priezasties verslo
valdymo sistemoje yra galimybé pildyti pasteb¢jimus ar pretenzijas kiekvienam uzsakymui
atskirai, teikti pasiiilymus procesams tobulinti. Visi Sie uZzregistruoti dokumentai naudojami
kokybés vadybos sistemoje. Kiekvienam pastebéjimui, pretenzijai ar pasitilymui skiriamas didelis
démesys ir kilusios problemos sprendziamos nagrinéjant kiekvieng dokumenta individualiai. Taip
pat visi pastebéjimai, pretenzijos ar pasitilymai registruojami bendrame Zzurnale, ruoSiamos
ataskaitos bendrai statistikai ir kokybés gerinimui.

Veikos tikslai ir uZdaviniai uzsakymy kokybés vadybos funkcijali

Siame darbe analizuojama spaudos jmonés uzsakymy kokybés vadybos funkcija ir procesas, todél
veiklos tikslai Siam procesui buvo i$skiriami atskirai (zr. 19 pav.). Kadangi jmoné orientuojasi j
auksciausig kokybe §iai veiklos funkcijai skiriamas ypatingas démesys. Pagrindinis veiklos funkcijos
tikslas yra siekti auksto klienty pasitenkinimo lygio. Siekiant Sio tikslo, jmon¢ stengiasi uztikrinti
gaminiy kokybe ir gauti klienty grjztamajj rysj, todél pagrindinis veiklos funkcijos tikslas yra
1Sskaidytas 1 du smulkesnius tikslus: gaminti itin kokybiSka produkcija ir klienty apklausy metu
pasiekti 95 proc. teigiamy jvertinimy. Tam, kad pasiekti kokybiSkos produkcijos gamyba, keliamas
dar vienas tikslas — padidinti kokybés valdymo proceso efektyvuma.

Tam, kad pasiekti pastargjj tikslag ymoné yra 18sikélusi uzdavinius, kaip tas tikslas turéty biiti pasiektas
(uzsakymy kokybés valdymo proceso tiksly ir wuzdaviniu diagramoje tikslai Zymimi
<<EnterpriseGoal>>, o keliami uzdaviniai <<EnterpriseObjective>>). Pirmasis uzdavinys - vienas
svarbiausiy: patobulinti uzsakymy kokybés valdymo procesa, antrasis uzdavinys skirtas jsitikinti ar
procesas tikrai yra patobulintas ir tam reikia galimybiy efektyvesniy galimybiy sekti vykdoma
procesg pagal nusistatytus rodiklius. Taip pat ISO9001:2015 standartas, kurj yra jsidiegusi jmoné —
reikalauja, kad proceso stebéjimas biity vykdomas. Treciasis uzdavinys — suskaitmeninti uzsakymy
kokybés procesa, yra neiSvengiamas, siekiant iSlaikyti jmonés skaitmeninés transformacijos tempa.
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kokybés valdymo kokybés uzsakymy kokybés
procesa valdymo procesa valdymo procesa

19 pav. uzsakymy kokybés valdymo proceso tiksly ir uzdaviniu diagrama
UZzsakymuy kokybés valdymo procesas

Uzsakymy kokybés uztikrinimas apima daug procesy skirtingoms jmonés veikloms. Siekiant
uztikrinti ISO9001:2015 standartg yra jdiegta kokybés vadybos sistema pagal §j standarta. Imoné
nurodé, kad labiausiai probleminé $io proceso subprocesas yra neatitik¢iy valdymas. Tai vienas
pagrindiniy Ssubprocesy Siame uzsakymy kokybés valdymo procese (zr. 20 pav.), kuris apima visy
kity subprocesy kokybés valdymg bei kuriuo siekiama fiksuoti visy Subprocesy neatitikimus,
uztikrinant kokybg.
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P1.2
Uzsakymo priémimas

e
P121
Y¥'ra neatitikiml) uZsakymo priémimo Fingsnyje

P1.3
Pasialymo sgmatos
skaiciaimas
FA
oo
P1.3.1
ra neatitikimy samatos skaiciavime

P14
UZsakymo patvirtinimas

2
P1.41
¥ra neatitfkimy uZsakymo patvirtinime

P1.5
Uzsakymo gamyba

Yra neati‘tikinﬂq gamyboje

P1.6
Uzsakymo pristatymas

*ra neatitikimy pristatyme

P1.8
Griztamojo rysio
uzklausimas ir analize

¥ra liento nustatyty neatitikimy

P17

v

P1.11

P1.9
Neatitikéiu

valdymas

P1.10

20 pav. Uzsakymy kokybés valdymo procesas
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4.2. Neatitik¢iy valdymo proceso turinys ir modelis

Siame skyriuje apraytas pirmas metodikos Zingsnis. Jis pritaikytas tiriamosios jmonés atvejui. Sio
skyriaus rezultate gautas neatitik¢iy valdymo proceso esamos versijos apbrézimas. Siekiant jsigilinti
] esamg procesa, biitina suprasti proceso dalyvius, rysius tarp jy, bei kokiais duomenimis kei¢iamasi.

4.2.1. Neatitik¢iy valdymo proceso dalyviy vaidmenys

I neatitik¢iy valdymo procesg jtraukiami visi jmonés darbuotojai, kurie pateikti jmoneés
organizacinéje strukttroje (zZr. 9 priedas).

Kokybés vadybininkas yra atsakingas uz uzsakymy kokybés valdymo procesa, jo vykdyma,
tobulinimg, proceso sekimg ir ataskaitas, taciau taip pat, kaip ir like jmonés darbuotojai, gali
priklausyti ir bet kuriam uzsakymy kokybés valdymo proceso vaidmeniui. Neatitik¢iy valdymo
procese darbuotojai skirstomi j keturis proceso dalyviy vaidmenis: pateikéjas, nagrinétojas, uzduociy
sprendéjas ir kokybés vadybininkas. Kokybés vadybininko vaidmuo sutampa su jmonés parcigybe
kokybés vadybininkas, o likusios trys apibréziamos kaip uzsakymy kokybés valdymo proceso
dalyviai (zr. 21 pav.).

«Rolex
Neatitikciy valdymo proceso dalyvis

L1 I

«Roles «Roles «Roles
Nagrinétojas Pateikejas Uzduodiy sprendéjas

21 pav. Neatitikéiy valdymo proceso dalyvio potipiai
4.2.2. Proceso dalyviu rysiai

Neatitik¢iy valdymo proceso veiklos strukttiros diagrama (zr. 22 pav.) skirta pavaizduoti rysius,
priklausomybes ir kokiais duomenimis kei¢iamasi Sio proceso lygyje. Sis procesas néra
automatizuotas ir reikalauja daug rankinio darbo: dokumenty pildymo ir laiSky raSymo.

«OperationalPerformers L2
Pate ikéjas

A Ol14 Knagrinéta pretenzija,
0115 Atlikty uzduoiy informacia
OI8 Pretenzija
DI14 Bnagrinéta pretenzija,

«OperationalPerformers 1 OING Uzduotys Jl8 Pretenzija «OperationalPerformer»
Kokybés vadybininkas Nagrinétojas

& 0115 Atikty uzduotiy informaciia

¥ Ol16 Uzduotys

«OperationalPerformers»  C1,
Uzduociy sprendéjas

22 pav. neatitik¢iy valdymo proceso strukttiros diagrama
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4.2.3. Neatitik¢iy valdymo proceso esamos versijos apibrézimas

Atlikus dalykinés srities analize, jvykdytas pirmasis metodikos zingsnis P1.1. [Sanalizavus procesa
bei nustacius dalyviy vaidmenis buvo uzpildytas esamos proceso versijos apraSas pagal paruos$tg
Sablong (zr. 1 priedas). Toliau pateikiamas §io zingsnio rezultatas: €samos proceso versijos aprasas
(zr. 23 pav. — 24 pav.).

Proceso pavadinimas: Versija: vl
Uzpildes asmuo: Zivilé Botyriiité, Gabija L.
Neatitik¢iy valdymas Pildymo data: 2023.08.23

Detalus proceso aprasymas

Kiekviena neatitiktis, pasitlymas ar kliento pretenzija (toliau pretenzija) 3 galimais badais pateikiama pateikéjo kokybés vadybininkui (KV):

1. Uzpildoma popieriné forma ir tada suvedama KV j sistema.

2. JraSoma per prastovy formas sistemoje, o tada KV i$ ten perraso sistemoje prie uzsakymo.

3. JraSoma sistemoje iSkart prie uzsakymo - KV nieko nedaro.

Taip pradedamas procesas. Pirmiausia KV pagal pateiktus duomenis uzpildo pretenzijos forma excel faile. Toliau KV priskiria nagrinétoja, o pretenzijos duomenis
papildomai suraso j bendrg zurnala. KV laisku informuoja nagrinétojg ir pildytojg apie priskirta pretenzijg nagrinéjimui ir laukia iSnagrinétos pretenzijos arba laisko,
kad reikalingas antras nagrinétojas (jei priskirtas asmuo negali pats vienas iSnagrinéti pretenzijos). Nagrinétojas per 4 darbo dienas turi iSnagrinéti pretenzija. Jei
pretenzija neiSnagrinéjama per 3 d.d. KV siuncia priminima nagrinétojui. Nagrinétojas gaves laiskg apie priskirta pretenzijg turi perziaréti ja. Jei vienas iSnagrinéti
negali, turi uZpildyti Zinomus duomenis, pazyméti biseng "Priskirtas kitas" ir informuoti KV apie perduodama pretenzijg tolimesniam nagrinéjimui. Jei gali iSnagrinéti -
uzpildo duomenis ir jei reikia sukuria uzduotj reikalingg problemai iSspresti, kad $i nepasikartoty. Tada pretenzijos formoje pretenzijai priskiriama viena is
iSnagrinéjimo blseny ("I3nagrinéta"/"Atmesta") ir informuojamas KV apie iSnagrinétg pretenzijg. Atitinkamai koks laiskas gautas i$ nagrinétojo, KV arba priskiria kitg
pretenzijos nagrinétoja (taip graZindamas procesa j §j Zingsnj) arba kitu atveju patikrina ar pretenzija iSnagrinéta teisingai, ar visi laukai uzpildyti ir ar teisingai uzpildyti.
Jeigu pretenzija iSnagrinéta blogai —ji gragZinama nagrinétojui pataisyti, o jeigu gerai - informuojamas pildytojas apie iSnagrinéta pretenzijg. Tada jeigu iSsprestoje
pretenzijos néra uzduociy atnaujina pretenzijos duomenis Zurnale ir taip uzbaigiamas procesa. Jei uzduodiy yra, KV priskiria uzduoties sprendéja (US) ir informuoja jj
apie jam priskirtg uzduotj bei laukia atsakymo is jo. Tuo tarpu US gaves uzduotj privalo jg perziaréti ir patikrinti ar gali jg iSspesti, jei negali nutrina save kaip US ir
informuoja KV apie blogai priskirtg US. Jei gali atlieka uzduotj, pazymi ja kaip atliktg ir informuoja KV apie i$sprestg uzduotj. KV atitinkamai kokia informacija gavo arba

Proceso tikslai: Reikalavimai procesui:

* Sumazinti klaidy skaiciy visuose jmonés procesuose. * Gavus naujg pretenzijg per 4 darbo val. iSsiysti jg nagrinétojui.

* Sumazinti Svaistomas val. (tikrinimo, perspausdinimo, broko * ISnagrinéti pretenzijg per 3d.d..

taisymo) gamyboje. * ISnagrinéti pretenzijg i$ 1 karto.

o Sumazinti klaidy kastus. * Turi bati siunciami informaciniai laiskai visuose pretenzijos nagrinéjimo etapuose.
* Proceso duomenys turi bati renkami, saugomi ir atsekami (10m. nuotraukos,
papildomi failai - 2m.).

Proceso jeiga: Proceso iseiga:

Gauta neatitiktis/skundas I1Snagrinéta neatitikties forma

Problemos, kurias batina spresti
® Per daug rankinio darbo

* Informacijos siuntimas rasant laiskus rankiniu badu
¢ Daznai neatitiktys neiSnagrinéjamos i$ pirmo karto

23 pav. Esamos proceso versijos aprasas (1 dalis)
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Proceso sudétis

supildyti Zurnale

. L - Reiksmé
Veiklos . . . Kaip ir su kuriais proceso .
Pavadinimas Dalyvio vaidmuo - - - (svarbumas) Komentarai
nr. zZingsniais susijes?
(1/2/3)
Perkelti pretenzijos X - - -
1 o Kokybés vadybininkas Sekanti veikla nr. 2 3[Proceso pradzia
duomenis j excel forma
, |Priskirti pretenzijos Kokybeés vadybininkas  |Sekanti veiklanr. 3 3
nagrinétoja
3 Pretenzijos duomenis Kokybés vadybininkas Sekanti veiklanr. 4 1

Informuoti nagrinétoja ir
4 pildytoja apie priskirtg
pretenzija

Kokybés vadybininkas

Sekanti veikla nr. 5ir jei reikia nr.
13

Jei negauna Ziniy i$ nagrinétojo 3d.d. vykdoma
papildomai 13 veikla.

ISiun¢iamas pranesimas pildytojui per 4 val.
KV informuoja pildytoja, kad pastebéjimas
uZregistruotas.

A. El. laiskas (kai uzpildyta PrintVis)

B. El. lai8kas / SMS (kai uZpildyta prastovy
formoje)

C. El. laiskas / SMS (kai uzpildyta popierinéje
formoje)

5 Perzilreéti prtenzija

Nagrinétojas

Sekanti veikla nr. 6 arba nr. 10

N

Ar gali priskirtas nagrinétojas iSnagrinét iki
galo? Taip - nr. 6, ne - nr. 10. Nagrinétojas savo
veiksmus turi atlikti per4d.d.

UzZpildyti pretenzijos

iSnagrinéjima

6 nagrinéjimo laukus Nagrinétojas Sekanti veiklanr. 7 3
formoje
7 Aprasyti uzduotj Nagrinétojas Sekanti veiklanr. 8 2|Jei reikia
8 ﬁazyrﬁet} pretenzija kaip Nagrinétojas Sekanti veiklanr. 9 3
iSnagrinétg
9 !?forn?u?,t,l KVapie Nagrinétojas Sekanti veiklanr. 13 1]
iSnagrinéjima
UzZpildyti Zinomus
10 pretenzijos nagrinéjimo  [Nagrinétojas Sekanti veiklanr. 11 3
duomenis
Pazymeéti buseng o -
11 (. o Nagrinétojas Sekanti veikla nr. 9 3
Priskirtas kitas
ISsiysti priminima
12 nagrinétojui apie priskirta |Kokybés vadybininkas Kartojama vekla 1|Vykdoma kol neiseinama i$ ciklo kitu keliu
pretenzijg
13 Patikri nt| iSnagrinéta Kokybes vadybininkas Sekanti veikla nr. 4 arba nr. 14 Jei b.Iogal |'snagr|ne'ta grlzta.ma14ve|qu, jei
pretenzijg gerai pereinama prie 14 veiklos
Inf ti pildytoja api -
14 niormoti piidytoja aple Kokybés vadybininkas Sekanti veiklanr. 15arbanr. 21 1{Jei yra uzduociy veikla nr. 15, jei ne veiklanr. 21

Sekanti veikla nr. 16 ir laukiama

atnaujinti Zurnale

15 Priskirti sprendéja Kokybés vadybininkas sprendéjo informacijos 3
Informuoti US apie Lo

16 L ) i PI Kokybeés vadybininkas Sekanti veikla nr. 17 1
priskirtg uzduotj

17 PerziGréti uzduotj UZzduodiy sprendéjas Sekanti veikla nr. 18 2

18 Atlikti uzduotj UZduodiy sprendéjas Sekanti veiklanr. 19 3
Pazymeéti uzduotj kai -

19 'y tkaip Uzduodiy sprendéjas Sekanti veikla nr. 20 3
atlikta

20 Informl,mtl kv a',me UZduodiy sprendéjas Sekanti veiklanr. 21 1
Sprendimo pabaiga
Pretenzijos d i

21 retenzijos cuoments Kokybés vadybininkas 2|Proceso pabaiga

Patvirtinta:

Gabija L., kokybés vadybininkeé, 2024-03-27,

(vardas, pavarde, pareigos, data, parasas)

24 pav. Esamos proceso versijos aprasas (2 dalis)

Taip pat vykdant pirmajji metodikos zingsnj buvo sumodeliuotas esamas neatitik¢iy valdymo
procesas BPMN modeliavimo kalba (zr. 25 pav.).
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25 pav. Esamas neatitik¢iy valdymo procesas
4.3. Neatitik¢iy valdymo proceso apsibréZtos versijos analizé

Apsibrézus esamo proceso versija buvo pereita prie kito metodikos Zingsnio — analizés. Toliau bus
pateikiami analizés etapo rezultatai, gauti pritaikius §j metodikos Zingsnj tiriamojoje jmongje. Sio
skyriaus rezultate buvo gautos analize pagrjstos tobulinimo rekomendacijos.

o0

4.3.1. Proceso stebéjimas ir analizé

Norint atlikti stebéjimg — biitina nustatyti kokie KPI bus stebimi. Steb¢jimui buvo pasirinkta stebéti
KPI pateiktus proceso stebéjimo Sablone (zr. 2 priedas). Tiriamos jmonés atveju buvo atliktas 20
atvejy detalus stebéjimas, o duomenys susisteminti (Zr. 26 pav.).
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AS-IS proceso stebéjimas (detalus)
Proceso pavadinimas: Uzpildes asmuo: Gabija L.

Neatitikéiy valdymas

Veikly skaicius (S) 20
Rankiniy veikly skaidius (ZS) 20
Rankiniy veikly procentas nuo visy veikly (ZSP) 100%
Bendras rankiniy Zingsniy laikas, min (ZT) 21,9
Rankiniy uzduogiy laiko apimtis procese (ZSE) 100%
Prastovos procentas procese (PP) 8684%
Proceso vykdymas kartais per savaite (PK) 10
Vidutinis laikas, kiek uZzima procesas per svaite, min (PT) 36813
Apibendinanti
Versija: 1 lenelé (vi
Tipas Bendras Veiklos Tipas Bendras Veiklos
(rankiné/ veiklos laikas |Prastova (P, apimtis (rankiné/ |veiklos laikas |Prastova (P, |apimtis
Veikla automatiné) |Pradzia Pabaiga (Tx, min) min) procese (Ex) Veikla_[automatiné)|(Tx, min) min) procese (Ex)
1 Perkelti pretenzijos jexcel forma RAN 2023.10.109:05 [2023.10.10 9:07 2 0 9% 1 RAN 1,8 9,5 4,4%
2 Priskirti pretenzijos nagrinétoja RAN 2023.10.109:07 |2023.10.109:08 1 0 5% 2 RAN 2,2 4,0 5,3%
3 Pretenzij is supildyti Zurnale RAN 2023.10.109:08 |2023.10.109:09 1 0 5% 3 RAN 54 0,6 13,0%
4 Informuoti nagrinétoja ir pildytoja apie priskirta pretenzija _|RAN 2023.10.109:09 [2023.10.10 9:10 1 1440 5% 4 RAN 1,2 1251,4 2,9%
5 Periaréti pretenzijg RAN 2023.10.119:10 [2023.10.119:11 1 149 5% 5 RAN 22 609,7 5,2%
10 Uzpildyti Zinomus pretenzijos nagrinéjimo duomenis RAN 2023.10.11 11:40 {2023.10.11 11:42 2 9% 6 RAN 5,2 3,7 12,3%
11 Pazyméti bliseng "Priskirtas kitas" RAN 2023.10.11 11:47 |2023.10.11 11:48 1 1 5% 7 RAN 3,5 33 8,4%
9 Informuoti KV apie i$nagrinéjima RAN 2023.10.11 11:49 |2023.10.11 11:50 1 4 5% 8 RAN 13 9,8 3,2%
2 Priskirti pretenzijos nagrinétoja RAN 2023.10.11 11:54 |2023.10.11 11:55 1 0 5% 9 RAN 13 364,1 3,2%
4 Informuoti nagrinétoja ir pildytoja apie priskirta pretenzija 2023.10.11 11:55 [2023.10.11 11:57 2 68 9% 10 RAN 3,7 87 8,7%
5 PerZiaréti pretenzijg RAN 2023.10.11 13:05 |2023.10.11 13:06 1 1 5% 1 RAN 13 73 3,2%
6 Uzpildyti pretenzijos nagrinéjimo laukus formoje RAN 2023.10.11 13:07 [2023.10.11 13:11 4 1 18% 13 RAN 39 24 9,2%
9 Informuoti KV apie i$nagrinéjima RAN 2023.10.1113:12 |2023.10.11 13:13 1 1147 5% 14 RAN 11 31 2,5%
13 Patikrinti iSnagrinéta pretenzija RAN 2023.10.128:20 |2023.10.12 8:21 1 1 5% 15 RAN 15 30 3,6%
14 Informuoti pildytoja apie i3nagrinéjima RAN 2023.10.128:22 |2023.10.12 8:23 1 0 5% 16 RAN 10 571,0 2,4%
21 Pretenzijos i jinti Zurnale RAN 2023.10.128:23 |2023.10.12 8:24 1 0 5% 17 RAN 1,0 775,0 2,4%
Viso: 22 2817 18 RAN 10 50 2,4%
19 RAN 1,0 2,0 2,4%
Versija: 2 20 RAN 1,0 5,0 2,4%
Tipas Bendras Veiklos
(rankine/ veiklos laikas |Prastova (P, [apimtis
Veikla automatiné) [Pradzia Pabaiga (Tx, min) min) procese (Ex) 21 RAN 1,2 0,8 3,0%
1 Perkelti pretenzijos duomenis j excel formg RAN 2023.10.16 10:10 |2023.10.16 10:13 3 2 10% Viso: 419 3639,4
2 Priskirti pretenzijos nagrinétoja RAN 2023.10.16 10:15 |2023.10.16 10:17 2 0 7%

26 pav. Esamo proceso stebéjimas (detalus) (1 / 20 atvejy)

Siekiant detaliau iSnagrinéti esamag procesg, stebéty veikly duomenys buvo dviem biidais
analizuojami programa ,,DISCO“. Si programa suteikia galimybe proceso eiga stebéti grafiskai.
Pirmu atveju buvo siekiama atlikti detalig esamo proceso analiz¢. Kadangi yra veikly pradzios ir
pabaigos laikai, galima tiksliai jvertinti kiekvienos veiklos laikg ir prastovas tarp veikly.. Antru atveju
esamo proceso zingsniai buvo apjungti i grupes, kad atitikty naujo proceso zingsnius ir biity galima
abu procesus palyginti.

Atvaizdavus proceso eigg grafiskai pirmu atveju, galima pastebéti, kaip nevienodai yra vykdomas
procesas: zingsniai praleidziami ar vykdomi ne pagal numatytg eigg (Zr. 27 pav. ). Taip pat buvo
pastebéta, kad realybéje proceso eiga neatitinka numatytos proceso eigos. Analizuojant grafiskai
pagal veikly vykdymo laikus, galima matyti, kaip ilgai arba kiek vidutiniskai vyksta veikla, o turint
veiklos pradzios ir pabaigos laikus, galima jvertinti bei matyti prastovas tarp proceso veikly (Zr. 28
pav. ).
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27 pav. Esamo proceso veikly eigos ir daZnio grafinis atvaizdavimas ,,DISCO* programoje
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28 pav. Esamo proceso veikly eigos ir trukmés grafinis atvaizdavimas ,,DISCO* programoje
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Atlikus analize iSskirtos Sios dazniausiai pasitaikancios klaidos:

nepakeista biisena (2 / 20 atvejy);

kokybés vadybininkas neinformuotas apie nagrinéjimo pabaiga (2 / 20 atvejy);

pildytojas neinformuotas apie nagrinéjimo pabaiga (5 / 20 atvejy);

neissiysti priminimai nagrinétojui (6 / 20 atvejy);

nutriiksta uzduociy atlikimo kontrolé (4 / 6 atvejy);

praleidziamas nagrinéjimo patikrinimo zingsnis (5 / 20 atvejy).

Daugiausiai laiko procese uzima Sios veiklos:

1. duomeny pildymas j Zurnalg (procese kartojamas du kartus);

2. neatitikties nagrinéjimas;

3. neatitikties tikrinimas;

Didziausia prastova fiksuojama kai yra uzduotis, taciau taip yra todel, kad nutriiksta uzduoties
sekimas. Taip pat ,,DISCO* programoje galima matyti kiekvienos veiklos rodiklius atskirai (zr. 29

oo~ wWwNE

pav. ).

¥ Activity | Frequency | Relative frequency | Median duration | lMean duration | Duration range
1-Perkelti pretenzijos duomenis j ex... 20 8.37% 1 min 1 min, 51 secs 4 mins
2-Priskirti pretenzijos nagrinétoja 23 9.62 % 2 mins 2mins, 13 secs 7 mins
3-Pretenzijos duomenis supildyti 2u... 20 8.37 % 1 min, 30 secs 5 mins, 27 secs 32 mins
4-Informuoti nagrinétoja ir pildytoja ... 23 962 % 1 min 1 min, 13 secs 2 mins
5-Perfilréti pretenzija 23 9.62 % 2 mins 2 mins, 10 secs 12 mins
B-UZpildyti pretenzijos nagrinégjimo ... 20 8.37 % 4 ming, 30 secs B mins, 9 secs 10 mins
7-Apragyti uzduoti 6 251% 1 min, 30 secs 3 ming, 30 secs 13 mins
8-Pazyméti pretenzija kaip iZnagrin... 18 7.53% 1 min 1 min, 20 secs 5 mins
9-Informuoti KV apie iZnagringjima 21 8.79% 1 min 1 min, 20 secs 2mins
10-UZpildyti Zinomus pretenzijos na.. 3 1.26 % 3mins 3 mins, 40 secs 4 mins
11-Pazyméti blseng "Priskirtas kitas™ 3 1.26 % 1 min 1 min, 20 secs 1 min
13-Patikrinti iZnagrinéta pretenzija 15 5.28 % 2mins 3 mins, 52 secs 19 mins
14-Informuati pildytoja apie iZnagrin... 15 6.28 % 1 min 1 min, 4 secs 1 min
15-Priskirti sprendéja 2 0.84 % 1 min, 30 secs 1 min, 30 secs 1 min
16-Informucti US apie priskirtg uZdu... 2 0.84 % 1 min 1 min 0 millis
17-PerZitréti uzduoti 2 084% 1 min 1 min 0 millis
18-Atlikti uZduoti 1 042% 1 min 1 min 0 millis
19-Pazymeéti uZzduoti kaip atlikta 1 0.42 % 1 min 1 min 0 millis
20-Informuoti KV apie Sprendimo p... 1 0.42 % 1 min 1 min 0 millis
21-Pretenzijos duomenis atnaujinti ... 20 8.37 % 1 min 1 min, 15 secs 2 mins

29 pav. Esamo proceso veikly trukmés rodikliai ,,DISCO* programoje

Sios analizés metu buvo analizuota 20 proceso vykdymo atvejy, vidutinidkai vienas vykdymo atvejis
trunka 52,3 val. (zr. 30 pav.).

Everts over time Events 239
Active cases over time Fanen 20
Case variants
Everts per case AEiiies 20
Case duration Median eazge duration 395 hrs
Case utilization
Mean case duration 523 hrs
duration
e— Start 10/10/2023 09:05:00
End 12/07/2023 16:10:.00

Mean activity duration

30 pav. Esamo proceso vykdymo statistika ,,DISCO* programoje

Atlikus analize paaiskéjo, kad esamas procesas i$ 20 atvejy buvo vykdomas skirtingai net 11 karty
(zr. 31 pav.).
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Overview
Giobal statistcs

Events over time

Aclive cases over fime

Events per case
Case duration

Case wiiization

Mean activity duration

Mean waiting fime:

sriants

Variants (1)}

Everts

Activties

Median case duration

Mean case durtion

Start

239

20

20
395hrs

523 hrs

10/10/2023 09:05:00

End 12/07/2023 16:10.00

GaseID | Events | variant | startza | Finished | Duration
1 18 Variant 2 10/10/2023 09:05:00 1011212023 0824:00 1 day, 23 hours
2 " Variant 3 10/16/2023 10:10:00 10/16/2023 16:34:00 6 hours, 24 mins
3 8 Variant 4 10/1912023 09:20:00 101912023 16:33:00 7 hours, 13 mins
4 10 Variant 5 1012212023 10:30:00 10/2412023 1528:00 2 days, 4 hours
5 12 Variant & 10/26/2023 13:31:00 10/26/2023 10:32:00 21 hours, 1 min
6 1 Variant 1 110712023 14:06:00 11/0712023 1628:00 2 hours, 23 mins
7 18 Variant 2 110912023 10:40:00 111112023 153300 2 days, 4 hours
8 1 Variant 1 114412023 00:45:00 111912022 1648:01 5 days, & hours
9 9 Variant 7 /1512023 09:20:00 111612022 110800 1day, T hour
10 10 Variant 8 1121/2023 08:30:00 1112212023 16:06:00 1 day, 7 hours
kX it Variant 1 112112023 09:05:00 112512023 16:06:00 4 days, T hours
12 1 Variant 1 112112023 09:16:00 1112212023 1648:00 1@y, T hours
13 20 Variant 9 112212023 14:05:00 1112412023 1657:00 2 days, 2 hours
14 1 Variant 1 112312023 00:45:00 1112812022 163300 5 days, & hours
15 1 Variant 1 112912023 09:45:00 12/0312023 1150:00 4 days, 2 hours
1 17 Variant 10 113012023 09:45:00 12/0512023 16:06:00 5 days, & hours
7 1 Variant 11 113012023 09:54:00 12/0412023 0841:00 3 days, 22 hours
13 1 Variant 1 1210512023 09:40:00 12/0512023 16:33:00 & hours, 53 mins
19 1 Variant 1 1210612023 09:40:00 12/06/2023 1428:00 4 hours, 49 mins
20 1 Variant 1 1210612023 10:30:00 12/0712023 16-40:00 1 day, 5 hours

31 pav. Esamo proceso vykdymo varianty statistika

Antru atveju smulkios veiklos buvo apjungtos, kad atitikty sukurtos sistemos abstrakcijos lygj. Veikly
apjungimas buvo vykdomas apskaiciuojant veiklos intervalg nuo pirmos smulkesnés veiklos pradzios
iki paskutinés smulkesnés veiklos pabaigos. Turint tikslius duomenis (Tx), i§ detalios analizés (zr. 26
pav.) buvo galima apskaiciuoti prastovos laikg procese (P) (Zr. (6) ). Gautas analizés rezultatas (Zr.
32 pav. ) véliau sulygintas su naujos proceso versijos rezultatais (zr. 4.4.2 skyrius)

AS-IS proceso stebéjimas (sugrupuota)

Proceso pavadinimas: Uspildgs asmuo:  Gabija L.
Neatitikdiy valdymas
Proceso trkmé, min (T) 3681
Veikly skaicius (S) 2
Rankiniy veikly skaicius (ZS) 12
Rankiniy veikly procentas nuo visy veikly (Z5P) 100%
Bendras rankiniy Zingsniy laikas, min (ZT) 42
Rankiniy uzduoiy laiko apimtis procese (ZSE) 1,14%
Prastovos procentas procese (PP) 99%
Proceso vykdymas kartais per savaite (PK) 20
Vidutinis laikas, kiek uzima procesas per svaite, min (PT) 73610
Versija: 1 i lenelé (vidurkiai)
Bendras veiklos Bendras,
Tipas Bendras Veiklos [Tipas laikas (Tx, min) veiklos Veiklos
(rankine/ veiklos laikas |apimtis (rankine/ | (pagal AS-IS Prastova (P, [laikas (Ty, [apimtis
veikla ¢) |pradiia Pabaiga (Ty, min) procese (Ex) Veikia ¢) |detaly procesa) _|min) min) procese (Ex)
Uzpildyti neatitiktj Perkelti pretenzijos duomenis j excel forma RAN 2023.10.109:05 [2023.10.109:09 4 % Uzpildyti neatitiktj RAN 10 15 25 23,8%
I3iysti laiska P1 Informuoti nagrinétoja ir pildytoja apie priskirta pretenzija__|RAN 2023.10.109:09 [2023.10.109:10 1 0% 13iysti laiska P1 RAN 1 0 1 2,4%
'En inéti neatitiktj Periareti pretenzija RAN 2023.10.109:10 [2023.10.1111:48 1598 56% rgnagrmeti neatitiktj RAN 12 2037 2049 28,6%
|L§|usl| laiska P2 Informuoti KV apie i3 RAN 2023.10.11 11:49 |2023.10.11 11:50 1 0% }'EIHSU lai3ka P2 RAN 1 o 1 2,4%
Patikrinti neatitikti Priskirti pretenzijos nagrinétoja RAN 2023.10.1111:50 [2023.10.11 11:55 5 % Patikrinti neatitikties RAN 4 488 492 9,5%
13iysti laiska P4 Informuoti nagrinétoja ir pildytoja apie priskirta pretenzija__|RAN 2023.10.11 11:55 [2023.10.11 11:57 2 0% }’\ilusn laiska P4 RAN 2 0 2 4,8%
Isnagrineéti neatitikt] Periidreti pretenzija RAN 2023.10.1111:57 [2023.10.11 13:11 7 3% I5iysti laiska PS RAN 1 1 2 2,4%
Informuoti KV apie RAN 2023.10.11 13:12 |2023.10.11 13:13 1 0% 13iysti lai3ka P6 RAN 1 99 100 2,4%

ikri titikti Patikrinti iSnagrinéta pretenzijy RAN 2023.10.1113:13 [2023.10.12 8:21 1148 40% Atlikti uzduot] RAN 7 702 709 16,7%
|\_§msu laitka PS5 Informuoti pildytoja apie i RAN 2023.10.128:22 [2023.10.128:23 1 0% 13iysti laiska P7. RAN 1 0 1 2,4%
Suvesti jurnala Pretenzijos duomenis atnaujinti zurnale RAN 2023.10.128:23 [2023.10.128:24 1 0% Suvesti jzurnala RAN 2 205 297 4,8%

Viso: 2836 Viso:, a2 3639 3681

32 pav. Esamo proceso stebéjimas (sugrupuota) (1 / 20 atvejy)

Apjungus veiklas, procesas toliau buvo analizuojamas ,,DISCO* sistemoje. Dalis informacijos
pasislepia (Zr. 33 pav.), taciau vis tiek matomas painus proceso vykdymas. Apjungus veiklas liko 9
skirtingi vykdymo variantai.
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i Eiysd bigka P5 Eiysd lagka P4
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33 pav. Apjungty proceso veikly eigos ir daznio grafinis atvaizdavimas ,,DISCO* programoje

Atlikus esamo proceso stebéjimg ir analize, sekantis $io etapo zingsnis buvo iSanalizuoti jvardintas
problemas. Atsizvelgiant j tai, kad jmoné nurodé pagrindines proceso problemas, buvo atliktos
»dWhys* ir FMEA analizés.
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»OWHYS* analizés rezultatai

Kiekvienai iskeltai problemai pritaikius 5 Whys analize gauti tokie rezultatai (zr

5 kodél analizé

Uzpildes asmua: Zivilé Botyriite, Gabija L.

Pildymo data:

Problema: Pateikiama nepilna informacija nagringjimui

PrieZastis:

Kodél kyla problema?

Darbuotojai nefino kokia informacija turi bati
pateikiama

Kodél atsitiko 1 prieastis?

Nes kiekvienas interpretuoja savaip

Kodél atsitiko 2 prieiastis?

Mes kiekvienas turi savo skirtingas patirtis

Kodél atsitiko 3 prieiastis?

Nes kiekvienas pateikia informacija pagal tai kaip jam
atrodo, kad jg uitenka pateikti

Kodél atsitiko 4 prieiastis?

MNes néra paruoito 3ablono, kokia informacija turi biti
pateikiama

Sprendimas:

Sukurti pretenzijos pildymo 3ablong,-us

34 pav. ,,5Whys* analizé pirmai problemai

5 kodél analizé

UZpildes asmuo: Zivilé Botyridte, Gabija L.

Pildymo data:

Problema: Dainai neatitiktys neiSnagrinéjamos is pirmo karto

Priefastis:

Kodél kyla problema?

Nes neatitiktis graZinama nagrin&jimui

Kodél atsitiko 1 priefastis?

MNes neatitiktis atmetama

Kodél atsitiko 2 priefastis?

Nes blogai iSnagrinéta neatitiktis

Kodél atsitiko 3 priefastis?

Mes neteisingai jvertinta situacija/problema

Kodél atsitiko 4 priefastis?

MNes nebuvo atliktas sisteminis pakeitimas

Sprendimas:

Neatitikties iSnagringjimas turi baigtis sisteminiu
pakeitimu (privaloma sukurti uZduotj)

35 pav. ,,5Whys* analizé antrai problemai

5 kodél analize

U#pildes asmuo: Zivile Botyrilte, Gabija L.

Pildymo data:

Problema: Informacija siunéiama rasant laiskus rankiniu bodu

Priefastis:

Kodél kyla problema?

MNes néra automatinio informacijos perdavimo

Kodél atsitiko 1 prieZastis?

MNes neturime sistemos automatiskai perduoti
infarmacija

Kodél atsitiko 2 prieZastis?

MNes naudojama sitema, kuri yra pritaikyta jmonés
veiklai, bet neturi automatiskai perduoti duomenis

Kodél atsitiko 3 prieiastis?

Nes neZinome tokios sistemos, kuri galéty biti
pritaikyta jmonés veiklos valdymui ir galéti perduoti
infarmacija

Kodél atsitiko 4 prieZastis?

Mes atlikus tyrima, nerasta sistemy, kurios galéty ir tikti
vykdomai veiklai ir siysti automatinius laiskus

Sprendimas:

Sukurti sistema kuri galéty laiskus siysti automatiskai

36 pav. ,,5Whys* analiz¢ treciai problemai

<- pagrindiné prieiastis!

<- pagrindiné prieiastis!

<- pagrindiné prieiastis!

. 34 pav.

— 36 pav. ):
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Atlikus analiz¢ iSgrynintos pagrindinés problemy priezastys ir nustatyti galimi problemy sprendimo
buidai, kurie bus pateikiami tobulinimo rekomendacijose.

FMEA analizés rezultatai

Atlikus FMEA analiz¢ (zr. 37 pav. ) buvo iSgrynintos proceso rizikos ir apskaiciuoti bendri riziky
prioritetai (RPN). Taip pat parinkti rekomenduojami prevenciniai veiksmai, j kuriuos taip pat buvo

atsizvelgiama teikiant tobulinimo rekomendacijas.

Procesas: Nestitikdy valdymas Parengs: Fivilé Botyriit, Gabija L
FMEA L da: Zivilé Botyriite, Gabija L FMEA data:
Proceso vertinimas Rel
z =
Potencialus *E Potenciali £ E Rekomenduojami Atsakingas |Tiksling
Proceso vailla Potenciali poveilis & |prisfasti = = |Dabartinés wailsmai asmuo data
4 Informuoti nagrinétoja ir pildytoja
apis priskirta pretenzija
g Informuoti KV ir pildytoja apie
ifnagrindjima
12 ]“f:'“f"““ KV apis tolimasni Automatiskai sigsti
pOSCTmS Fmozitkas Pastovus proceso bisenos laiflous pagal .
instojui apis | Pamiritas ifsinsti laifkas|Stojes =53z - Lo - L ivile 2024.06.
13 :[::.“.‘5[1 pnxmmm.a: nagrinétojul apis (Pamiritas ifsinsti laifkas | Stojes procssa; 8 PR 6 b imas 4 192 pasikeisusia procsso Liwils 024.06.30
priskirta pretenzija -
< - — biizena
15 Informeoti pildytoja apie :
17 Informuoti US apis priskirta
20 Informuoti KV apis bloza
2 Tanformuoti KV apie Sprendimo
abaiza
paoaiEs FTEETTIE S5
T Procesas bus = . i .. . pasitilrinti ar asmuo
Meteisingai priskirtas Zmogitlkas Sivo metu kontroliniy veiksmy
2ir Priskicti nagrinétoja/sprendéia £ g eradintas | g [ o 6 |0 H H 3 | 144 |tilrai galiizsba KV 2024.06.30
asmuo ; . faktorivs néra . s
priskyrimo biisena iinasrinétiatlilti
Natsisingai uipildytas | oo Zmogidlas Netost ot et
I T | eratinamas 6|0 3 |Pasirinkimai if saraio 3 gp |TEEERIE T | Zivite 2024.06.30
S L S nagrindjimas L faktorivs ranka
sirto Uzpildyti pratenzijc I FI— Uzdéti pasanga, kad
lavkus formoje Ne visi bitini lauleai e Zmogiilcas S -
d P srafinamas N Spalvos 3 126 |nelsisty savgoti kol  |Zivils 2024.06.30
vEpildwti o faktorive .
byt bitind
Bendras rizikos prioritztas (RPN):| 426

37 pav. FMEA analizés rezultatai

4.3.2. Proceso tobulinimo rekomendacijos

Atsizvelgiant | proceso analizés etape gautus rezultatus buvo sukurtos ir pateikiamos proceso
tobulinimo rekomendacijos (zr. 38 pav. ). Rekomenduojama procesa tobulinti, atlickant Siuos
veiksmus:

1.

2.

sukurti pretenzijos pildymo $ablonus;

pataisyti procesa, kad nepraleisti uZduoties sukiirimo veiksmo;

sukurti sistemg, kuri galéty automatiskai siysti laiSkus, papildyti procesa priminimo laiSku
uzduoties sprendéjui;

parengti formos lauky galimy reikSmiy sarasus ir realizuoti naujoje sistemoje;

naujoje sistemoje neleisti uzbaigti nagrinéjimo, jei yra palikta neuzpildyty biitiny lauky;

pasalinti i§ proceso perteklinj veiksmg ir perkelti proceso sprendéjo priskyrimo veiklg

nagrinétojui.
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TOBULINIMO REKOMENDACIOS

Proceso pavadinimas:

Neatitikéiy valdymas

Parengeé: Zivilé Botyritité 2023.04.05

(vardas, pavardé, pareigos, data, parasas)

Proceso veikla,

Pokytis / korekcinis

Probelema Aprasymas kurioje kyla ) Komentarai
veiksmas
problema
Néra sablono, kokia DazZnai neatitikties nagrinéjimas uztrunka, nes néra Sukurti pretenzijos
informacija turi bati pateikiama pakankamai informacijos neatitikties pildymo $ablona,-us
pateikiama nagrinéjimui. Taip yra todél, kad néra $ablono kokia 1
informacija, kokiais atvejais privalo blti pateikta.
Neatliekami sisteminiai  |Neatitiktys daznai neisnagrinéjamos i$ pirmo karto Pataisyti procesg, kad Neatitikties iSnagrinéjimas turi
pakeitimai nes graZinamos nagrinéjimui. Taip yra todél, kad nepraleisti uzduoties baigtis sisteminiu pakeitimu
tikrinant neatitikties iSnagrinéjimg pastebima, jog sukdrimo veiksmo (privaloma sukurti uzduotj)
neatitiktis iSnagrinéta blogai nejvertinus situacijos ar -
problemos. Norint teisingai iSnagrinéti neatitiktj
provaloma jgyvendinti prevencinius/korekcinius
veiksmus, jog situacija nesikartoty. Jei veiksmy
nebuvo imtasi - akivaizdu, kad problema kartosis
PamirStama priminti apie |Proceso stebéjimo metu pastebéta, kad net 6 kartus Sukurti sistema kuri
priskirtg nagrinéjima i§ 20 buvo neissiysti priminimai nagrinétojams, kai jie 12 galéty automatiskai

nagrinétojui

uZztruko ilgiau nei 3 diena nagrinéti neatitiktis

Atlikus tyrimg, nerasta
sistemy, kurios galéty ir
tikti vykdomai veiklai ir

Naudojama sistema neturi galimybés realizuoti
neatitikties nagrinéjimo proceso ir siysti sisteminiy
automatizuoty pranesimy. Dél veiklos iSskirtinumo

4,9,12,14, 16,

siysti laiskus, papildyti
procesg priminimo
laisku uzduoties
sprendéjui

siysti automatinius laiskus|néra sistemy, kurios ir tikty vykdomos veiklos 20
pobddZiui ir turéty galimybe sukonfigiruoti
neatitik¢iy nagrinéjipo procesa su automatiniai
Neteisingai uzpildytas DaZnai procesas graZinamas j nagrinéjimo veiklg, Parengti formos lauky  |Neatitiekties formos nagrinéjimo
nagrinéjimas kadangi blogai uZpildomi neatitikties nagrinéjimo galimy reikSmiy sarasus |laukai, kurie nereikalauja atviro
formos laukai. Laukai privalo bati pildomi pagal 6,10 ir realizuoti naujoje teksto privalo bati pasirenkami i$
pateikiamas taisykles sistemoje pateikto sgraso galimy reikdmiy
Ne visi batini neatitikties |DaZnai procesas grazinamas j nagrinéjimo veikla, Naujoje sistemoje
nagrinéjimo formos laukai |kadangi uZpildomi ne visi batini neatitikties neleisti uzbaigti
uzpildyti nagrinéjimo formos laukai 6,10 nagrinéjimo, jei yra
palikta neuzpildyty
batiny lauky
Pasalinti i$ proceso
Dubliuojami veiksmai Supildymo j Zurnalg Zingsnis kartojamas du kartus 3 perteklinj veiksma
Perkelti proceso veikla
Veiksmus atlieka kitas realiai vykdant procesg uZzduoties sprendéja priskiria kitam atsakingam
asmuo nagrinétojas, ne kokybés vadybininkas 15 asmeniui

Pokyciy aprasas

Pokytis / korekcinis
veiksmas

Reikalingi resursai Laikas jgyvendinimui

Pakeitimo kaina
(jei Zinoma)

Atsakingas asmuo

Terminas

Sukurti pretenzijos
pildymo $ablong,-us

8val.

Kokybés vadybininkas

2024.06.30

Pataisyti procesg, kad
nepraleisti uzduoties
sukdrimo veiksmo

1val.

Zivile

2024.04.30

Sukurti sistema kuri
galéty automatiskai siysti
laiskus, papildyti procesa
priminimo laisku
uZduoties sprendéjui

Sistemos programuotojas 1 metai

Zivilé

2024.04.30

Parengti formos lauky
galimy reikSmiy sgrasus ir
realizuoti naujoje
sistemoje.

Sistemos programuotojas 30val.

Zivile

2024.04.30

Naujoje sistemoje neleisti
uzbaigti nagrinéjimo, jei
yra palikta neuzpildyty
batiny lauky

Sistemos programuotojas 10val.

Zivile

2024.04.30

Pasalinti i$ proceso
perteklinjveiksmg ir
perkelti proceso
sprendéjo priskyrimo
veiklg nagrinétojui

Sistemos programuotojas 1val.

Zivile

2024.04.30

38 pav. Tobulinimo rekomendacijos
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4.4. Neatitik¢iy valdymo proceso pertvarkymas

Atlikus esamo proceso analiz¢ ir paruoSus tobulinimo rekomendacijas, buvo pereita prie proceso
pertvarkymo zingsnio. Jsigilinus j tobulinimo rekomendacijas buvo nustatyta, kad pakeitimai neturi
riziky, todél visi pakeitimai sékmingai jgyvendinti. Atlikus pakeitimus naujas procesas sumodeliuotas
BPMN modeliavimo kalba (Zr. 39 pav.). Naujas procesas pateiktas tokio paties abstrakcijos lygio kaip
esamos versijos procesas. Papildomai veiklos sugrupuotos, siekiant atvaizduoti procesag Sistemos
abstrakcijos lygiu. Sugrupavus veiklas aiSkiai matoma, kurias veiklas apima sistemoje
suprogramuotos veiklos.

Ugpildyti naatitit Patikrinti neatitikt| Suvestl| Jumaly
= 3 I i . -

) oo st | | )|
prishit | rmnaso PN Pathrios @ iformat
ratenios [ wpionio (o e P+ Hnagrinéty 1" «

=ty |

B
| agrinétofa |

wfP——@ ruirn
prskina Iasiusti
) priiaina
G e ||
C o prewna
P

KOFA
]

linagrineti pretenzia

Iiénagrinet neatik FTCELT ey
i Apragyti s Priskirti |
Jita e P
| nagnetoas | umuoy | | sprendé |
nagrmét s
gao?

Wagrindtejas

@@@@@@

U7l
Atien uiduor
At uzduot
i
|(@ Purz F
o pertiarén |
ptem \

1 FULTAI2 I 5
o Al Fatrmid
[ uaduot kaip —T—
ot} sy | ] sprey

___________________________________

Ulduatiy sprendsjas

39 pav. Biisimas neatitik¢iy valdymo veiklos procesas

Kadangi dalj proceso problemy i$sprendzia proceso perkélimas j BPMS ir norima automatizuoti kai
kurias proceso veiklas, procesg buvo biitina perkelti j BPMS. Tai buvo sekantis metodikos pritaikymo
zingsnis (zr. 3.3 skyriuje).

4.4.1. Patobulintos proceso versijos analizé

Realizavus neatitik¢iy valdymo sistema, pereita stebéjimo zingsnio. Sistema buvo tiesiogiai iSbandyta
tiriamos jmonés darbuotojy, patobulintas procesas buvo stebimas ir analizuojamas. Kaip ir esamos
proceso versijos analizéje, procesas sistemoje buvo vykdomas 20 karty. Gauti duomenys 18 sistemos
buvo eksportuoti j $ablong ir stebimi tie patys KPI, kaip ir esamo proceso versijoje (zr. 40 pav.).
Prastovos laikas (P) buvo apskai¢iuojamas remiantis €samo proceso stebéjimo detaliais duomenimis.
Padaryta prielaida, kad asmuo uztrunka tiek pat laiko atlikti rankines uzduotis kaip ir senuoju buidu.
Jei senojo budo veiklos laikas (Tx) didesnis nei naujojo (Ty), jis prilyginamas naujam laikui (Ty).
Véliau gauti duomenys buvo palyginti su esamos versijos duomenimis (zr. 4.4.2 skyrius).
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TO-BE proceso stebéjimas
Proceso pavadinimas:

Neatitikéiy valdymas

[Proceso trkmeé (min.) 27274
Veikly skaicius (5) 13
Rankiniy veikly skaitius (Z5) 5
Rankiniy veikly procentas nuo visy veikly (Z5P) 38%
Bendras rankiniy Zingsniy laikas, min (ZT) 280
[Rankiniy uZduoiy laiko apimiis procese (Z5E) 1,03%
Prastovos procentas procese (PP) 99%
Proceso vykdymas kartais per savaite (PK) 2
Vidutinis laikas, kiek uzima procesas per svaitg, min (PT) 54548
i lenelé (vidurkiai)
Bendras veiklos
Veiklos laikas (Tx, min)
Bendras apimtis Tipas (prielaida pagal Bendras  |Veiklos
veiklos laikas [procese (rankiné/  |AS-ISdetaly  |Prastova (P, |veiklos laikas |apimtis
ID .1 |Active - |ACT_TYPE_ - |ASSIGNEE_ | - |Start -I1|End - |(Ty, min) (Ex) \Veikla il procesa) [min) (Ty, min) procese (Ex)
0323 Uzpildyti neatitiktj userTask KOKYBE 2024-03-2511:28:17| 2024-03-25 11:30:04| 2 0,00 Uzpildyti neatitiktj RAN 3 ] 3 0,1%
laizka P1 serviceTask INULL 2024-03-25 11:30:04]_2024-03-25 11:30:05| 0 0,00 Siusti laiska P AUTO 0 0 0 0,0%
i neatitiktj userTask MILDA 2024-03-25 11:30:05| 2024-03-26 12:52:11] 1522 0,00 Isnagrinéti neatitiktj RAN 12 634 646 23,7%
laiska P2 serviceTask INULL 2024-03-26 12:52:11| 2024-03-26 12:52:13| ] 0,00 I5iysti laiska P2 AUTO [ ] ] 0,0%
neatitikties userTask MILDA 2024-03-2612:52:13|_2024-03-2615:08:43| 137 0,00 [Siusti laiska P3 AUTO 0 0 0 0,0%
laiska PS serviceTask INULL 2024-03-26 15:08:43| 2024-03-26 15:08:50) ] 0,02 Patikrinti neatitikties RAN 4 1116 1120 41,1%
0323q Bsiysti laiska P6 i NULL 2024-03-26 15:08:51|_2024-03-26 15:08:53] 0 0,00 [Siusti laiska P4 AUTO 0 0 0 0,0%
%A(hku uzduot] userTask rﬁ\ DA 2024-03-26 15:08:53| 2024-03-2916:13:30 4385 0,00 Fusu laiska PS5 AUTO 0 0 0 0,0%
0323q Ssiuysti laiska P8 serviceTask NULL 2024-03-29 15:09:16|_2024-03-29 15:00:18] 0 0,00 [Siusti laiska P6 AUTO 0 0 0 0,0%
Rsiusti laiska P8 serviceTask huu 2024-04-01 15:09:56|_2024-04-01 15:00:57| 0 0,00 [Atlikti uzduot] RAN 7 o13 920 3,7%
[ laiska P7 serviceTask [NULL 2024-03-29 16:13:39|_2024-03-29 16:13:39) 0 32,00 [Siusti laiska P7 AUTO 0 0 0 0,0%
[ jzumalg userTask [kokvBE 2024-03-29 16:45:39|_2024-03-29 16:47:39) 2 0,00 [Siusti laiska P8 AUTO 0 0 0 0,0%
Viso: 6046 2,0 [Suvestij zurnala RAN 2 36 8 1.0%
26972 Uzpildyti neatitiktj ‘userfask ‘KOKVBE 2024-03-25 11:36:26] 2024-03-25 11:39:01| 3 ‘ 0,00 ‘ Viso: 28 2699 2727
13siusti laiska P1 [serviceTask [nuLL 2024-03-2511:39:01]_2024-03-25 11:39:02| 0 000 |

40 pav. Patobulinto proceso stebéjimas (1 / 20 atvejy)

Taip pat duomenys buvo jkelti j ,,DISCO* sistemg (zr. 41 pav.). Atvaizdavus procesa grafiskai,
matomas nuoseklus proceso vykdymas. Veiklos nepraleidziamos ir vykdomos numatyta tvarka.
Galima pastebéti, kiek karty buvo siunc¢iami priminimai. Stebint laiko intervalus, matoma, kad
ilgiausiai uztrunkama, kai reikia priminti asmeniui apie priskirta veikla. Nevertinant $io atvejo,
ilgiausiai laiko uztrunkama tikrinant neatitikties nagrinéjimg. Taip pat matoma, kaip visos proceso
eigoje sukurtos uzduotys sekamos ir procesas neuzstringa Sioje vietoje. Taciau, vykdant patobulintg
procesa pastebéta, kad nepasiteisino tobulinimo rekomendacija, reikalauti sukurti uzduotj
kiekviename neatitik¢iy nagring¢jame. Atlikus 17 proceso vykdymy tik 3 kartus reikéjo uzduoties,
todél procesas eigoje buvo pakeistas, kad uzduotis kuriama tik tada, kai to reikia.
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41 pav. Patobulinto proceso eigos, daznio ir laiko grafinis atvaizdavimas ,,DISCO* programoje

Sios analizés metu buvo analizuoti visi 20 proceso vykdymo atvejai. Vidutiniskai vienas vykdymo
atvejis trunka 34,8 val. (zr. 42 pav.).

Events over time Events 161

Active cases over time Cases 20
Events per case

Case duration Activities 13

Median case duration 24 9 hrs

Mean case duration 34 8 hrs

LLH J Start 03/06/2024 15:26:46

1
End 04/03/2024 14:55.16

42 pav. Patobulinto proceso vykdymo statistika ,,DISCO* programoje
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Vykdant patobulintg procesg neatitik¢iy valdymo sistemoje, procesas buvo vykdomas 5 skirtingais
vykdymo atvejais. Tai yra didziausias galimas varianty skai¢ius sistemoje. Perkélus patobulintg
procesa | sistema — nesuteikiama galimybé procesa vykdyti nenumatytu keliu.

Wariants (&)

Complete log

All cases (20)
| I|Pﬁ| \:;asi::.j;s%:- ’
[ YT >
|ty Ve >
R
IIPﬁI “ariant & pe

1 case (5%)

43 pav. Patobulinto proceso vykdymo varianty statistika

4.4.2. Esamo ir biisimo proceso versiju palyginimas ir tobulinimo ataskaita

Atlikus patobulinto proceso stebéjima, sekantis metodikos Zingsnis — pateikti tobulinimo ataskaitg.
Tobulinimo ataskaitoje pateikiami atlikti veiksmai. Taip pat, turint tikslius abiejy proceso versijy
duomenis (zr. 32 pav. ir 40 pav.), buvo atliktas jy palyginimas. Kaip matoma tobulinimo ataskaitoje
(zr. 44 pav.), gauti Sie palyginimo rezultatai:

1.

2.

bendra proceso trukmeg pavyko sumazinti 26 procentais;
nors bendras veikly skaicius ir padidéjo, taiau matoma, kad prisid¢jo tik automatiniy veikly;
rankiniy veikly skai¢iy procese pavyko pagerinti 58 procentais;

patobulintame procese rankinés veiklos uzima tik 38 procentus visy proceso veikly (62 procentais
maziau nei prie$ tai buvusiame);

lyginant rankiniy veikly laika, matoma, kad jis sumazéjo 33 procentais;
rankiniy uzduociy laiko apimtj procese pavyko sumazinti 10 procenty;

prastovos procento procese padidéjimas rodo, kad didziausig prastova procese generuoja rankinés
uzduotys. Prastovos procese mazinimas galéty buti tolimesnis proceso tobulinimas. Toks didelis
prastovos procentas procese rodo didelj potencialg proceso efektyvumui gerinti;

klaidy skaicius procese sumazintas 100 procenty. Perkélus proceso vykdyma j BPMS uZzkertamas
kelias ZmogiSkoms klaidoms.
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Tobulinimo ataskaita

Proceso pavadinimas: Neatitikéiy valdymas
Parenge: Zivilé BotyriGté

(vardas, pavarde, pareigos, data, parasas

110%

90%

Atlikti veiksmai: 20%
* Sukurta sistema 50%
« Automatizuotas laidky siuntimas 30% .
P I N . . 10% -
* Eliminuota klaidingo lauky pildymo galimybé m; — _— —_—
« Pridétas papildomas priminimo siuntimas Rankiniy | Bendras gy
s iy . L . Proceso Rankiniy veikly rankiniy ! Prastovos
« Padalintas i3 sistemos besidubliuojantis Zingsnis trukme ﬂ;’;::‘:l(s) veikly procentas |  ¥ingsniy ‘d‘“ld“f"‘n‘w‘:b procentas K‘i‘]‘i:r::]s
« Perkeltas sprendéjo priskyrimo Zingsnis kitam atsakingam asmeniui (dienomis) skaitius (Z5) ”:“’7‘;5“[,) ‘“‘k(ﬂ;)’“‘” procest (2s) Procese(PP) P
veikly
= Pagerinta % 26% -8% 58% 62% 33% 10% -0,12% 100,00%
Prie Po Pagerinta %
Proceso trukmé (dienomis) 2,6 1,9] 26% w0
Veikly skaiius (S) 12 13 -8%
Rankiniy veikly skaicius (ZS) 12 5 58%
Rankiniy veikly procentas nuo visy veikly (ZSP) 100% 38% 62% 0
Bendras rankiniy zingsniy laikas, min (ZT) 42,0 28,0 33%
Rankiniy uzduodiy laiko apimtis procese (ZSE) 1,14% 1,03% 10% 20
Prastovos procentas procese (PP) 98,86% 98,97% -0,12% = Prie
Klaidy kiekis procese (K) 14 0| 100,00% Po 10
Proceso vykdymas kartais per savaite (PK) 20 20
Vidutinis laikas, kiek uzima procesas per svaite, min (PT) 73610,3 54547,6| o — - —
Proceso  Veikly skai¢ius ~ Rankiniy Rankiniy Bendras Rankiniy Prastovos Klaidy kiekis
e trukme (s) veikly skaicius  veikly rankiniy  uzduotiylaiko procentas  procese (K)
Patvirtinta/atmesta: (dienomis) (75)  procentasnuoZingsniy lakas, apimtis procese (PP)
(vardas, pavardé, pareigos, data, parasas visy veikly min (2T} procese (ZSE)

(ZsP)

44 pav. Tobulinimo ataskaita

4.5. Skaitmeninto ir patobulinto proceso suinteresuoty asmeny vertinimo rezultatai

Atliekant tyrimg su neatitik¢iy valdymo informacine sistema tiesiogiai dirbo tiriamos jmonés
darbuotojai: kokybés vadybininkas, keturi nagrinétojai ir sistemy administratorius. Siekiant jvertinti

patobulintg procesa i§ suinteresuoty asmeny perspektyvos, buvo sudaryta apklausa sistemos
naudotojams (Zr. 12 priedas).

Atlikus apklausa buvo nustatyta, kad visi apklaustieji yra ilgai dirbantys jmonés darbuotojai (dirba 2
ar daugiau mety) ir 83 procentai teigia, jog sistema palengvina jy kasdienj darbg su neatitiktimis bei
vertina naudojimasi sistema kaip labai lengva. Susisteminus apklausos duomenis buvo isskirti Sie
skaitmeninto proceso privalumai:

automatinis uzduoc¢iy kirimas, priskyrimas ir informavimas. Sukurta sistema automatiskai
sukuria uZzduotis ir priskiria atsakingiems asmenims. Atlikus uzduotis sistema automatiskai
informuoja suinteresuotus asmenis remiantis vykdomuoju modeliu. Tai palengvina kokybés
vadybininko darba, nes skiriama maziau laiko uzduociy koordinavimui ir laisky siuntimui.
Taip iSvengiama Zmogisky klaidy, tokiy kaip pamirSti informuoti kolegas apie atliktas
uzduotis;

privalomy jvesties lauky validacija. Sistema neleidZia uzbaigti uzduociy, kol visi privalomi
laukai néra uzpildyti. Tai padeda i§vengti klaidy duomenyse ir sumaZina tikimybe¢ klaidingai
iSnagrinéti neatitiktj;

pasirenkamy 1§ sgraSo jvesties lauky validacija. Sistemoje kai kuriy lauky reikSmes galima
pasirinkti tik i§ sgraso. Tai sumazina klaidy tikimybe ir palengvina neatitikties nagrinéjimo
procesa;

visos uzduotys vienoje vietoje. Kiekvienas naudotojas savo paskyroje mato jam priskirtas
visas uzduotis, kurias turi atlikti. Taip procesas vyksta efektyviau, nes nereikia ieskoti pasto
dézutéje, kurios uzduotys dar neatliktos;
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e vizualus nagrinéjimo sekimas. Stebéjimo portalas suteikia galimybe vizualiai matyti visus
nagringjimus ir sekti kurioje stadijoje jie yra. Tai palengvina proceso vykdymo prieziiirg, nes
nereikia tikrinti kiekvieno nagrinéjimo atskirai;

e patogi sistemos prieiga. Sistema pasiekiama narSykléje. ISnagrinéti neatitikt] nereikia
papildomy programy.

Dirbant su neatitik¢iy nagringjimo sistema buvo pastebéti Sie sistemos trukumai:

e sistema neintegruota su verslo valdymo sistema. Pirminiai neatitikties duomenys suvedami j
sistemg rankiniu biidu. Automatizavus duomeny perdavimg i§ verslo valdymo sistemos |
neatitik¢iy nagrinéjimo sistema biity galima sutrumpinti proceso vykdymo laika;

e formy dizainas. Nors neatitikties nagrinéjimas sistemoje yra aiskus ir paprastas, darbuotojai
noréty vizualiai grazesniy formy;

e sistemos prieiga po serverio perkrovimo. Fizinis jmonés serveris daznai biina perkraunamas.
Po serverio perkrovimo sistemg serveryje reikia paleisti i§ naujo. Kol sistema nepaleista
serveryje, ji blina neprieinama naudotojams. Ateityje galima papildomai suprogramuoti
servisg, kuris automatiskai paleisty sistema, kad nenutriikty sistemos prieiga,

e sistema neturi neatitik¢iy Zurnalo. Jei ,,Neatitik¢iy Zurnalas* bty sistemoje, biity galima
sutrumpinti proceso vykdymo laika, nes nereikty pretenzijos duomeny suvesti j Zurnalg esantj
sistemos iSoréje.

4.6. Tyrimo rezultaty apibendrinimas ir tolimesnio tobulinimo gairés

Apibendrinant neatitik¢iy valdymo proceso tobulinimo tiriamoje jmongje tyrimo rezultatus galima
daryti iSvada, kad pavyko patobulinti esama procesa. Skaitmenizavus neatitik¢iy nagrinéjima
nustatyta, kad patobulintas procesas yra aiskesnis ir padeda i$vengti klaidy nagrinéjimo procese.
Neatitik¢iy nagringjimas sistemoje uztikrina duomeny validuma kur jis biitinas, sumazinama klaidy
tikimybé. Nesudaroma galimybé procesa vykdyti nenumatytais keliais. Sistemoje matoma tik
konkrefiam asmeniui reikiama informacija, kiekviename zingsnyje informacija pateikta aiskiai,
struktiiruotai.

Atsizvelgdama | gautus teigiamus tobulinimo rezultatus ir nustatytus trikumus, tiriama jmoné
nusprendé pakartotinai taikyti sukurtg metodika su tikslu pasalinti $ivos trikumus. Detali patobulinto
proceso analizé leido numatyti tolimesnio tobulinimo gaires:

1. Panaikinti ranking uzduotj ,,Suvesti | Zurnalg*. Proceso perkélimas i sistema, suteikia galimybe
pilnai atsisakyti Excel naudojimo procese, o ataskaity ruoSimg automatizuoti su ,,PowerBi*
programine jranga.

2. Panaikinti ranking uzduotj ,,UZpildyti formg“. Numatyta suprogramuoti duomeny perdavimg i$
verslo valdymo sistemos ] neatitik¢iy valdymo sistema, taip automatizuojant $ig uzduot;.
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ISvados

ISanalizavus veiklos procesy valdymo principus bei specializuoty BPM sistemy taikymo aspektus
nustatyta, kad siekiant efektyviai valdyti procesus, jie turéty biiti nuolatos tobulinami Siam tikslui
naudojant procesy tobulinimo metodus bei technikas.

Atliktos analizés metu nustatyta, kad veiklos procesy skaitmeninimas veiklos procesy valdymo
sistemy aplinkoje nesa didele pridéting verte jmonéms. [vertinus eilés veiklos procesy valdymo
sistemy savybes ir tiriamos jmonés reikalavimus blsimam sprendimui buvo pasirinkta atviro
kodo CAMUNDA platforma.

Ivertinus smulkiy ir vidutiniy jmoniy poreikius, kokybés valdymo veiklos procesy specifika bei
egzistuojancius procesy tobulinimo metodus ir technikas, buvo sukurta veiklos procesy
tobulinimo metodika. Pritaikius metodikg tiriamosios jmonés uzsakymy kokybés valdymo
veiklos procesui tobulinti nustatyta, kad tokia metodika jmonei suteikia galimybg tobulinti savo
procesus, neskiriant daug resursy, kuriy neretai néra galimybés skirti.

Patobulinto uzsakymy kokybés valdymo veiklos proceso pagrindu ir jvertinus specifinius tiriamos
jmones reikalavimus buvo sukurtas Neatitik¢iy valdymo informacines sistemos projektas,
apimantis statinj ir dinaminj sistemos aspektus.

Suprojektavus sistema, realizavus jg atvirojo kodo veiklos procesy valdymo platformoje
Camunda bei jdiegus tiriamosios jmonés IT infrastruktiiroje analizei buvo nustatyta didelé
pridétiné verté jmonei. Atsizvelgiant | tobulinimo rezultaty naudg ir efektyvuma nuspresta
jmonéje likti prie patobulinto proceso ir §iuo metu yra aktyviai rengiamasi sistemos naudojimui
realioje imonés veikloje.

Eksperimentiskai jvertinus sukurta kokybés valdymo veiklos procesy tobulinimo metodika,
jvykdant ja su tiriamosios jmonés kokybés valdymo veiklos procesu, nustatytas kokybinis ir
kiekybinis patobulinto veiklos proceso pageréjimas. Patobulintas procesas, ne tik vyko
efektyviau, bet ir buvo pagerinta proceso vykdymo kokybé eliminuojant zmogiska faktoriy.

Patobulinto veiklos proceso pagrindu sukurtos informacines sistemos vertinimo apklausa
patvirtino veiklos procesy valdymo platformy taikymo nauda. Eksperimente dalyvave tiriamos
imonés darbuotojai teigiamai jvertino jvairius sistemos naudotojo pasitenkinimo lygj keliancius
bei pridéting verte jmonei kuriancius sukurto sprendimo aspektus.
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Priedai

1 priedas. Esamos proceso versijos apsibrézimo Sablonas

Proceso pavadinimas: Versija:

UZzpildes asmuo:

Pildymo data:

Detalus proceso apraSymas

Proceso tikslai: Reikalavimai procesui:
o] o[

L] L]

o[ o[

Proceso jeiga: Proceso isSeiga:

Problemos, kurias batina spresti

o[

o[l

Proceso sudétis

Veiklos . . . Kaip ir su kuriais proceso |Reiksmé .
Pavadinimas Dalyvio vaidmuo |, . . B Komentarai
nr. Zingsniais susijes? (svarbumas)
1
2
3
Patvirtinta:

(vardas, pavardeé, pareigos, data, parasas)



2 priedas. Rodikliy stebéjimo Sablonas su pavyzdziais

Proceso pavadinimas:

Proceso stebéjimas

Uzpildes asmuo:

Veikly skaicius (S)

Rankiniy veikly skaicius (ZS)

Rankiniy veikly procentas nuo visy veikly (ZSP)

Proceso vykdymas kartais per savaite (PK)

Vidutinis laikas, kiek uZima procesas per svaite (PT)

Bendras rankiniy Zingsniy laikas (ZT)

Rankiniy uzduociy laiko apimtis procese (ZSE)

Prastovos procentas procese (PP)

Versija: 1 Pildymo data:
Tipas Veiklos
(rankiné/ Bendras veiklos |Laikas iki kitos uzduoties|apimtis
Veikla automatine) |laikas (Tx, min) |(P, min) procese (Ex)
1
2
3
Viso:
Versija: 2 Pildymo data:
Tipas Veiklos
(rankiné/ Bendras veiklos [Laikas iki kitos uZzduoties|apimtis
Veikla automatine) |laikas (Tx, min) |(P, min) procese (Ex)
1
2
3
Viso:
Versija: n
Apibendinanti lenelé (vidurkiai) Pildymo data:
Tipas Veiklos
(rankiné/ Bendras veiklos [Laikas iki kitos uzduoties|apimtis
Veikla automatiné) |laikas (Tx, min) |(P, min) procese (Ex)
1
2
3

Viso:
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3 priedas. S Whys analizés Sablonas

5 kodél analize

UZpildes asmuo:

Pildymo data:

Problema:

Kodél kyla problema?

Kodél atsitiko 1 priezastis?

Kodél atsitiko 2 priezastis?

Kodél atsitiko 3 priezastis?

Kodél atsitiko 4 priezastis?

Sprendimas:

<- pagrindiné priezastis!
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4 priedas. FMEA Sablono pavyzdys, modifikuotas [22]
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5 priedas. SVPPA analizés $ablono pavyzdys
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6 priedas. Klausimyno pavyzdys

Klausimynas

Proceso pavadinimas:

1. Kokios josy pareigos?

Ar Zinote ka turite atlikti, kai gaunate jums paskirta proceso uzduotj? TAIP / NE

2
3. Ar proceso eigoje jums triksta informacijos kaip vwkdomas procesas? TAIP / NE
4. lei taip, iSvardinkite kokios informacijos triksta?

»

»
5. Ar kyla problemy proceso vykdymo metu? TAIP / NE
6. leitaip, isvardinkite kokios problemos kyla ir kaip sitlytuméte jas spresti?

Siolomas
Problema )
sprendimas

7. Kiek laiko uztrunkate atlikdami jums paskirtas uzduotis?

Uzduotis Laikas (min)

[0 4]

ISvardinkite savo pasitlymus, kaip galima bty tobulinti procesa?



i Sablonas

1Inimul

7 priedas. Rekomendacijy tobul
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taskaitos Sablonas
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9 priedas. Neatitik¢iy valdymo sistemos panaudojimo atvejy specifikacija

PAL Prisijungti

Panaudojimo atvejo ,,Prisijungti specifikacijos lentelé¢je (zr. 17 lentel¢) matomas trumpas

panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

17 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,Prisijungti* specifikacijos lentelé

PA1 ,,Prisijungti«

ApraSymas

Vykdant panaudojimo atvejj, naudotojas yra prijungiamas paie sistemos ir pagal
jo role atidaromas matomas vaizdas. Neteisingai suvedus duomenis ir nepavykus
prisijungti — pateikiamas klaidos pranesimas.

Pries salyga

Naudotojas neprisijunges prie sistemos

Aktorius

Naudotojas

Suzadinimo sglyga

Naudotojas atidaro prisijungimo langg

Susije PA

Po salyga

Naudotojas prisijunges prie sistemos

Panaudojimo atvejo ,,Prisijungti veiklos diagramoje (zr. 45 pav. ) matoma panaudojimo atvejo prie$
ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyviis scenarijai.

Darbuotojas ES Neatitikciy valdymo sistema
Naudotojas neprisijunges
\
1 Atidaryti
sistema T
W
( 3 [vesti ) 2 Atidaryti
prishiingl | prisijungi
duomeis langa
L 4 Patikrinti

duomenis

1 s 8 Pateikti
< /{duomenys neteisingi] Kklaidos
prane$ima |
[duomenys teisingi] T—

5 Patikrinti role ‘

[naudotojas] J/ [administratorius]
J] J[kukybés vadybininkas]J{

Z 6 Rodyti s .
',PAS, kokybés 7 Rodyti
Perziaréti ybininkui S R ‘

priskirtas | prieinama i prieinama
neatiriktis meniu meniu |
th hl th
U

Naudotojas prisijunges

45 pav. PAL ,,Prisijungti scenarijus

Vykdant §j panaudojimo atvejj yra tikrinama naudotojo rolé¢ ir atitinkamai atidaromi matomi langai.
Jei naudotojo rolé naudotojas — vykdomas PA3. Jei naudotojo rolé kokybés vadybininkas arba
administratorius matomi atitinkami meniu su alternatyviomis galimybémis (zr. 46 pav. ir 47 pav.).
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Kokybés vadybininkas

Neatitik¢iy valdymo sistema

(6.1 Pasirinkti i3

[niekas nepasirinkta]

meniu veiksma |

Perziaréti
priskirtas

uzduoéiy

(" 6.2 Atidaryti
’( portala

neatiriktis

N ————

: PA8

Perziuréti

vykdomu
neatitikéiy
imformacija

—

[pasirinkta atidaryti stebejimo portala]

6.3 Atidaryti
stebéjimo
portala

46 pav. ,,6. Rodyti kokybés vadybininko meniu scenarijus

Sistemos administratorius 2

Neatitik¢iy valdymo sistema

[niekas nepasirinkta]

7.4 Pasirinkti is ] [pasirinkta afdaryt uZduogiy port
(meniu = pasirinkta atidaryti uZduoCiy portala)
s ( : PA3

Perziaréti ‘
prisl_(il_-tag

-

[pasirinkta atidaryti stebéjimo portal]

7.3 Atidaryti
stebéjimo
: PA8 portala |
vykdomuy
neatitikéiy
imformacija
|
N—
irinkta valdyti
: PAS Valdyti l [ 7.4 Atidaryti
ji admin portala

‘ )

47 pav. ,,7 Rodyti administratoriaus meniu® scenarijus
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PA2 Atsijungti

Panaudojimo atvejo ,,Atsijungti specifikacijos lenteléje (zr. 18 lentelé¢) matomas trumpas

panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

18 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,Atsijungti“ specifikacijos lentelé

PA4  Atsijungti®

ApraSymas

Vykdant panaudojimo atvejj, naudotojas paspaudzia mygtuka ,,Atsijungti* ir yra

atjungiamas nuo sistemos.

Pries salyga

Naudotojas prisijunges prie sistemos

Aktorius

Naudotojas

Suzadinimo sglyga

Naudotojas paspaudzia ,,Atsijungti*

Susije PA

Po salyga

Naudotojas atsijunggs nuo sistemos

Panaudojimo atvejo ,,Atsijungti“ veiklos diagramoje (zr. 48 pav. ) matoma panaudojimo atvejo pries

ir po salygos bei pagrindinis jvykiy srautas.

Darbuotojas

£

NeatitikCiy valdymo sistema

Naudotojas prisijunges prie sisteffos

2 Nutraui(ﬁ )

[ 1 Paspausti
"Atsijungti"

sesija'

1

3 Atidaryti
| prisijungimo
langa

l

( 4 Pateikti

‘ sékmingo
atsijungimo

| pranesima

Naudotejas atjungtas nuo sistemos

48 pav. PA2 , Atsijungti‘ scenarijus

98



PA3 Perzitiréti priskirtas neatitiktis

Panaudojimo atvejo ,,Perzitiréti priskirtas neatitiktis“ specifikacijos lenteléje (zr. 19 lentel¢) matomas
trumpas panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo

salygos.

19 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,Perzitréti priskirtas neatitiktis* specifikacijos lentelé

PAG6 ,Perzitiréti priskirtas neatitiktis*

ApraSymas

daryti.

Vykdant panaudojimo atvejj, atfiltruojami matomi duomenys naudotojo rolei ir
naudotojas gali pasirinkti toliau nori redaguoti priskirtg neatitiktj ar nieko nenori

Pries salyga

Naudotojas prisijunges prie sistemos ,,Naudotojo* role

Aktorius

Naudotojas

Suzadinimo sglyga

Prie sistemos prisijungta ,,Naudotojo* role

Susije PA

PA7, PAS

Po salyga

Matomos priskirtos neatitiktys

Panaudojimo atvejo ,,Perzitiréti priskirtas neatitiktis” veiklos diagramoje (Zr. 49 pav. ) matoma

panaudojimo atvejo pries ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyviis scenarijai.

Darbuotojas %J.Neatitikéiu valdymo sistema
i€ sistemos prisijungta "Naudotojo
‘ 1 Rodyti
TR naudotojui
\ 25:;'::1"" k priskirtas
e ‘ neatitiktis
‘\
[iEnagrinéti neatitiktj] [uZpildyti neatitikt] o
"~
) \[ g [iésprestiluiduotﬂ o\
[ : PA4 £ R : PA6 Uzpildyti
ISnagrinéti a E PAjilg:gt(estl neatitikties
neatitiktj 2 1 & forma
th] € _ th,
8 . Sz
2
C
>

©

Priskirtos neatitiktys perZidrétos

49 pav. PA3 , Perzitréti priskirtas neatitiktis* scenarijus

role
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PA4 ISnagrinéti neatitiktj

Panaudojimo atvejo ,,ISnagrinéti neatitiktj specifikacijos lenteléje (zr. 20 lentelé) matomas trumpas
panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

20 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,ISnagrinéti neatitiktj“ specifikacijos lentelé

PA7 ,I8nagrinéti neatitiktj

ApraSymas Vykdant panaudojimo atvejj — neatitiktis gali biiti pilnai iSnagrinéjama, grazinta
priskirti kitg nagrinétoja arba gali buiti sukuriama ir priskiriama uzduotis.
Atitinkamai pagal pasirinktg biseng siunc¢iami automatiniai pranesimai.

Pries salyga Yra priskirty neatitik¢iy nagrinéjimui

Aktorius Naudotojas

Suzadinimo sglyga

Paspausta ,,Redaguoti forma™

Susije PA

Po salyga

Neatitiktis nei$nagrinéta

Panaudojimo atvejo ,,ISnagrinéti neatitiktj veiklos diagramoje (50 pav. ) matoma panaudojimo
atvejo pries ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyvis scenarijai.

Darbuotojas

£

Neatitik¢iy valdymo sistema

[nagrinétojas parinktas neteisingai]

biseng -
| Priskirti kita

‘ 8 Pasirinkti

( 2 Perziarétiar
teisingai
priskirtas

-

3 Uzpildyti
‘ reikiamus
laukus

[reikia uZduoties]

 4sukurti
uzduotj

( 5 Priskirti
uzduoéiy
‘ sprendéja

6 Pasirinkti
‘ biisena -
Priskirta
uzduotis

Naudotojas pasirinko redaguoti forma

1 Atidaryti
pasi_rink_ta

nagrinétojas |

=

>3
fnagrinétoﬁs parinktas teisingai]

[nereikia uZduoties]

7 Pasirinkti
biseng -
‘ Atmesta,
| ISnagrinéta

i arba

inétina

=

I

9 ISsaugoti
forma

forma

: PA10 Siusti
\‘ informacinius

7| praneSimus

[ th |

Neatitiktis i€nagrinéta

50 pav. PA4 , I$nagrinéti neatitikt]* scenarijus
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PAS ISspresti uzduotij

Panaudojimo atvejo ,,ISspresti uzduotj* specifikacijos lenteléje (Zr. 21 lentelé) matomas trumpas
panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

21 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,ISspresti uzduotj* specifikacijos lentelé

PAS ,Isspresti uzduotj“

ApraSymas Vykdant panaudojimo atvejj, naudotojas iSsprendzia jam priskirta uzduotj, o
sistema i$siuncia automatinj pranesimg.

Pries salyga Yra priskirta uzduociy sprendimui

Aktorius Naudotojas

Suzadinimo sglyga Paspausta ,,Redaguoti forma™

Susije PA

Po salyga Uzduotis iSspresta

Panaudojimo atvejo ,,ISspresti uzduotj* veiklos diagramoje (zr. 51 pav. ) matoma panaudojimo atvejo
pries ir po salygos bei pagrindinis jvykiy srautas.

Darbuotojas % NeatitikCiy valdymo sistema

Naudotojas pasirinko redaguoti forma

A R | 717At i ] \
2 l:lz.plldytl [ pa silrc"i?\ll:(y;tql
‘ roikinmus S neatitikties
laukus | forma ‘
© 3 Pasirinkti
‘ biseng - ’
ISnagrinéta |

N :PA10 Siysti
41Ssaugoti | informacinius
! forma [ pranesimus

UZduotis iSspresta

51 pav. PAS | ISspresti uzduotj* scenarijus
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PAG Uzpildyti neatitikties forma

Panaudojimo atvejo ,,ISspresti uzduotj* specifikacijos lenteléje (Zr. 22 lentelé) matomas trumpas
panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

22 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,UZpildyti neatitikties formg* specifikacijos lentelé

PAS ,Isspresti uzduotj“

ApraSymas Vykdant panaudojimo atvejj, naudotojas inicijuoja proceso vykdyma, 0 sistema
i§siuncia automatinj pranesima.

Pries salyga Yra nauja neatitikris, kurig reikia suvesti j sistema

Aktorius Kokybés vadybininkas

Suzadinimo sglyga Paspausta ,,Pradéti procesa™

Susije PA

Po salyga Forma uzpildyta pirminiais duomenimis

Panaudojimo atvejo ,,I$spresti uzduotj veiklos diagramoje (zr. 52 pav.) matoma panaudojimo atvejo
pries ir po salygos bei pagrindinis jvykiy srautas.

Kokybés vadybininkas 2 Neatitik¢iy valdymo sistema

Y'ra nauja neatitiktis nesuvesta j sisjema

b

1 Paspausti
"Pradéti procesq" |

(2 Uzpildyti laukus )

L :PA10 Siusti

3 Iésad?;oti ) informacinius
forma | > praneSimus

&J |

Suformuota neatitikties forma

52 pav. PAG6 ,,Uzpildyti neatitikties forma* scenarijus
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PAY Patikrinti neatitiktj

Panaudojimo atvejo ,,UZrakinti neatitiktj“ specifikacijos lenteléje (Zr. 23 lentelé) matomas trumpas
panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

23 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,UzZrakinti neatitiktj“ specifikacijos lentelé

PA9 ,,Uzrakinti neatitiktj

ApraSymas Vykdant panaudojimo atvejj, kokybés vadybininkas uzrakina neatitiktj, o sistema
i$siuncia automatinj pranesima ,,P6%. Kitu atveju neatitiktis gali buti grazinta
nagrinéjimui.

Pries salyga Yra baigty nagrinéti neatitik¢iy

Aktorius Kokybés vadybininkas

Suzadinimo salyga Atidaryta tikrinimo forma

Susije PA

Po salyga Neatitiktis patikrinta arba grazinta nagrinéjimui

Panaudojimo atvejo ,,Uzrakinti neatitiktj veiklos diagramoje (zr. 53 pav. ) matoma panaudojimo
atvejo pries ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyvis scenarijai.

Kokybés vadybininkas 2 Neatitik¢iy valdymo sistema

Yra baigtu nagrnéti neatitikCiy

/9%

. 1 Atidaryti
‘ ZPg'zyméti ) pasirinkta
gerai ar blogai = | neatitikties
\[* m— | forma
Ar reikia kito [taip]
nagrinétojo? A
[nel‘ 4 Priskirti kita |
| nagrinétojg |
\QH
N Jx, — | “: PA10 Siusti
3158saugoti | | informacinius
‘ forma | | pranesimus

— 4 i

Neatitiktis patikrinta

53 pav. PA7 , Patikrinti neatitiktj“ scenarijus
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PAS8 Perziiiréti vykdomu neatitik¢iy informacija

Panaudojimo atvejo ,,Perzitiréti vykdomy neatitik¢iy informacijg* specifikacijos lentel¢je (zr. 24
lentel¢) matomas trumpas panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po

ir suzadinimo salygos.

24 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,Perziiiréti vykdomy neatitik¢iy inf.“ specifikacijos lentelé

PA8 ,,Valdyti naudotojus*

Aprasymas Vykdant panaudojimo atvejj, kokybés vadybininkas gali perzitréti aktyviy
procesy statistika, perzitréti jdiegtus procesus, perzitiréti jdiegtus procesy failus,
redaguoti vykdomy procesy kintamuosius.

Pries salyga Atidarytas stebéjimo portalas

Aktorius Kokybés vadybininkas

Suzadinimo sglyga

Atidaromas naudotojy valdymo lanags

Susije PA

Po salyga

Sukurtas, i$trintas arba redaguotas naudotojas

Panaudojimo atvejo ,,Perzitiréti vykdomy neatitikéiy informacija“ bendroje veiklos diagramoje (zr.54
pav.) matoma panaudojimo atvejo prie$ ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyviis

scenarijai.

Kokybés vadybininkas £
Alidarytas
stebéjime portalas
[norima R TR
Koki perZioreti | 1 Perziuréti
veiksma -~ statistika] .| aktyviy |
norima v ’ procesu
atlikti? statistika
[norima
eri.-rét. B S T e (8
groc:susl] [ 2Perziareti

, idiegtus
1 procesus R

norima W
perzilréti "3 perzigréti \}‘(@
—failus] - idiegtus
| procesy failus "_" Stebejimas

i baigtas
[norima
redaguoti _
kintamuosius) | 4 Redaguoti
| vykdomuy
—>

procesuy
’ kintamuosius

54 pav. PAS8 ,,Perzitiréti vykdomy neatitik¢iy informacija“ scenarijus
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PA9 Valdyti naudotojus

Panaudojimo atvejo ,,Valdyti naudotojus‘ specifikacijos lenteléje (zr. 25 lentelé) matomas trumpas
panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir suzadinimo sglygos.

25 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,Valdyti naudotojus* specifikacijos lentelé

PA9 ,,Valdyti naudotojus*

ApraSymas Vykdant panaudojimo atveji, administartorius gali valdyti sistemos naudotojus
(kurti, redaguoti, trinti).

Pries salyga Prisijungta ,,Administratoriaus® role

Aktorius Administartorius

Suzadinimo sglyga Atidaromas naudotojy valdymo lanags

Susije PA

Po salyga Sukurtas, itrintas arba redaguotas naudotojas

Panaudojimo atvejo ,,Valdyti naudotojus® bendroje veiklos diagramoje (zr. 55 pav. ) matoma
panaudojimo atvejo pries ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyviis scenarijai.

NeatitikCiy valdymo sistema Sistemos administratorius o

Meniu pasirinkta "Valdyti naudotojus

/

1 Atidaryti (" 2Pasirinkti
naudotojy i veiksma

‘ valdymo langg |

(3 Atidaryti - : .
Jaudotojo pasirinkta sukurti naudotoja] )
‘_ karimo langa

naudotojo pasirinkfa redaguoti naudotoja]
redagavimo
J langa

‘ 4 Atidaryti

(" sistrinti asirinkta iStrinti naudotoj
&H pasirinktg l i | - i
| naudotoja

PerZiGrétas naudotojy valdymas

55 pav. PA9 ,,Valdyti naudotojus* scenarijus
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PAOQ Siysti informacinius praneSimus

Panaudojimo atvejo ,,Siysti informacinius praneSimus® specifikacijos lenteléje (zr. 26 lentelé)
matomas trumpas panaudojimo atvejo aprasas, susij¢ panaudojimo atvejai, aktoriai, pries, po ir
suzadinimo salygos.

26 lentelé. Panaudojimo atvejo ,,Siysti informacinius praneSimus® specifikacijos lentele

PA10 ,,Siysti informacinius pranesimus®

ApraSymas Vykdant kitus panaudojimo atvejus sistema siuncia atitinkamus pranesimus.
Pries salyga Vykdomi kiti panaudojimo atvejai
Aktorius Neatitikéiy valdymo sistema

Suzadinimo salyga

Ivykdytas PA4, PAS, PA6 arba PA7 panaudojimo atvejis

Susij¢ PA

Po salyga

Prane$imas issiystas

Panaudojimo atvejo ,,Siysti informacinius praneSimus“ bendroje veiklos diagramoje (zr. 56 pav.)
matoma panaudojimo atvejo pries ir po salygos, pagrindinis jvykiy srautas ir alternatyviis scenarijai.

Neatitik¢iy valdymo sistema Email system %
( Perduovti_ ~PeT ‘i meam‘kﬁs neiSnagrinéta per 3d.d]
——>  pranesimo =
duomenis | Perduoti "P3"
pranesimo % = —
‘ i aanienis [neatitiktis isnagrineta per 3 did.]
[PAB]
[ne] ‘VPerduoti Ty 2 {
pranesimo
1 duomenis [
3 Perduoti "P5" |
Ho kurio [PAT] & [taip] | pranesimo {
htvejo Ar teisingai | duomenis |
siunéiamas inagrinéta? —_—
eyl
pryesfres [PAS] (Perduoti p7" )
M e | duomenis
Reikia iSsiysti TR <
pranesima Perduoti "P2 L
pranesimo
duomenis |
Tlnel Perduoti Pe" | )
e — pranesimo <>
PAg [taip],_| Perduoti "P§ ‘ duomenis [ /V
| “duomenis — yuzauot T siust
uomenis $duotis neis (
Ar T ~[~uzduotus neiSspresta per 3d.d.] ‘ Staniesima |
uZduotis? y
[uZduotis iSspresta per 3 d.d]
Pranesimas iSsiystas

56 pav. PA10 ,,Siysti informacinius praneSimus‘ scenarijus
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10 priedas. Neatitik¢iy valdymo sistemos grafinés naudotojo sasajos langai

:.',:M/KDP- KOPA: Neatitikéay valdymas
Programos o
Ziwilé Botyridté

Fedagot probl] Keisisiapiaod]

Grupés

8 =

Uzduogiy portalas

57 pav. Apribota naudotojo prieiga (be papildomy teisiy)

i /'wopa  KOPA: Neatitikiy valdymas

Programos Profilis
Kokybés Vadybininkas
kokybe@kopa.lt

Redaguot profilj Keisti slaptaZod]

Grupés

0O®&

o~§§<>~o

* Kokybés vadybininkas

Stebejimo portalas UZduoéiy portalas

58 pav. Apribota naudotojo prieiga (kokybés vadybininkas)

A Kokybeés Vadybininkas

Pradeti procesa

@ Norddami pradéti, spustelékite procesg.

l MNeatitikciy ﬂaﬁr NE(IMas I

UZdaryti

59 pav. Neatitikties nagrinéjimo pradéjimas

Pradeti procesa: Neatitikciy nagrinejimas

Neatitikties nr. | MNO0125

(PrintVis neatitikties numeris)

Axgal

60 pav. Neatitikties nagrinéjimo pradéjimo 2 Zingsnis
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Kasty informacija

Farcpausdinimo cuma (pacidlyme cuckaldioota &ums) Popdarius [Jeigu Enods kad paplidamel buve naudojamas poplsiuc)

Huplaldoc (Jelgu Imobs kad buvo cutalkbor nuodaldoc Fadykis cuma) Elta (sigu Hrot kad buwo iy kadhy rméyiis cuma)

WIBO: 2EQ.00

61 pav. Kasty uzpildymo zingsnis

:::/u:m Maatdbly, valryas. Urtusis, portalsEs & — x i3 #*
> dar
Atlikti uZduot]
o
= - i ] L

P UZDUCTIES ATLIKIMO FORMA

Aricre T

Faorwal mig vl AT aaradTias Jaigu banve reloalingc Prvacinks walorns apndyTas. Jeigs bowa ralalingl)

62 pav. Uzduoties atlikimo pazyméjimas
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PASTEBE.IMY PATVIRTINIMO FORMA

sty emana

'
Sradngas st ragdakiTa Toase

bl
Fansisei v
FROELEMA KARTON

e Eassz
Uik Wasgere e
CEama
Gumingn
enicien falan asalfenan as raizied P cotuaey sk
W
Trusrgan s S i apda

= gy kol

:.-_-!
|

Fww i s [ Asska S ws) Fasiari uigs Srcas s paplidoresl bava raadojarna ophari)
Suminen [aign o kn bave sasliaa rasclicen by sy B kg o ke e ey keadz sl s
WL HE00

Hagrindfimo Informasija

Trumpcs ol (eoramnl, paul Tl (radyche Jarma Bncma. b alcnoy mlormoc] 3 s e iy predea, o o

sl i friatnacieedl, Pt apenbrn (oo sdatue barl b prosins swirad )
Fradur kodw Frdadzinin ancialinga: (munad i pacialn] aurare mimcs (ks obera)

3 bl '
Dol v s ) pouesbblivng rarssices dwsscazgy S8 ol maunde [ prebETs) Pigdnrinn pesm | aparazl ki ke paldy Ddiron Saiues sl Pprsialm oasoval Rewrn Gpaenes

Aoadage of iSdsre sz Al or T
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Wi iz valoars aaraiyTue g ke rdicalnglc i o veloame apmadrL [ugl S releainglc
riciri daze

A Rugringn talaings

63 pav. Neatitikties nagrinéjimo patvirtinimo Zingsnis
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11 priedas. Tiriamos jmonés organizaciné struktiira

UDLAB "Kopa"

Administracijos padalinys [’

Finansu padalinys [’

Aplink

Gamybos padalinys '

[T

spec. [

7

Pardavimu padalinys [’

Gamybos darbuotojas epavalduss _‘

Rinkodaros padalinys g

Projekty vadovas f{f
Projekty vadovo asistentas [ fpavalduss

E-mail marketingo spec. g «pavaldusxl |

E. pardavimuvadybminkéﬁ,}‘ws,_ _ _‘
:l. = =T
Komunikacijos vadybininké E, —_

wpavalduss

Gamybos vadovas
g
Pamainos vadovas E, spavalduss |

=pavaldus=_
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12 priedas. Apklausos anketa naudotojams

NeatitikCiy valdymo sistemos vertinimo
anketa

APKLAUSOS TIKSLAS

Apklausa skirta sistemos naudotojams, siekiant jvertinti ar jy manymu patobulintas
procesas pranasesnis uz buvusj. Taip pat siekiama surinkti informacija apie sistemos
trikumus ir privalumus.

* Indicates required question

Jos esate: *

O Kokybes vadybininkas
O Sistemos naudotojas

O Sistemos administratorius

Ar sistema palengvina Jusy kasdienj darba su neatitiktimis? *

O Taip
O Ne

Kokie yra, Jisy manymu, sistemas privalumai? *

Your answer

Kokie yra, JUsuy manymu, sistemos trakumai? *

Your answer

Kaip vertinate sistemos sudétinguma ja naudojantis? *

Labai lengva naudotis O O O O O Labai sudétinga naudotis

Kaip manote ar neatitik€iy nagrinéjimas sistemoje yra aiskesnis ir padeda
iSvengti klaidy nagrinéjimo procese? Jei taip, atsakyma pagrjskite.

Your answer

Ar naudodamiesi sitema pastebejote klaidy? Jei taip jvardinkite. *

Your answer

Kiek laiko dirbate jmoneje? =

O kitm.
QO kizm.

o 2m. ar daugiau
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13 priedas. Neatitik¢iy valdymo informacinés sistemos diegimo aktas
The art of /
printing KOPA

UZSAKYMU KOKYBES VALDYMO PROCESO TOBULINIMAS IR REALIZACIJA
VEIKLOS PROCESY VALDYMO SISTEMOJE
DIEGIMO AKTAS

2024 geguzes 16 d.

Kaunas

Patvirtiname, kad studentés Zivilés BotyriGtés magistro darbe ,UZsakymy kokybés
valdymo proceso tobulinimas ir realizacija veiklos procesy valdymo sistemoje” aprasyta
metodika pritaikyta jmonés proceso tobulinimui, o sukurta neatitik¢iy valdymo sistema
jdiegta ir iSbandyta jmonés darbuotojy.

DZiaugiamés aktualios temos pasirinkimu ir magistro darbo rezultaty pritaikymu realioje
jmonés veikloje.

Sukurtg sprendimg vertiname labai teigiamai, kaip svarby Zzingsnj didinant kokybés
valdymo proceso efektyvuma, mazinant trikdziy procese skai¢iy ir eliminuojant
~2mogi8kajj faktoriy“. Planuojame toliau plétoti jo funkcionaluma, kad baty galima apimti
ir daugiau kritiniy jmonés veiklos procesy.

4
/
Direktorius ////// A Saulius Mudénas

v B .
Studenté o TET Zivilé Botyriate
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