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SUMMARY

Rapid changes in the external environment and constantly growing needs of consumers are forcing
service companies to develop constantly their management by applying modern and more efficient
means of activity management. Latterly, one of the methods of improvement of enterprises activity's
management most often discussed in the scientific literature is a formation of process approach or
improvement of processes management. Activity of every enterprise as well as service company is based
on processes. The activity results of every enterprise depend on how the processes are being managed.
Efficient management of processes warranties an achievement of set goals, purposeful functioning, helps
to create a higher value added to both external and internal consumers, better satisfies expectations of
consumers and decreases costs at the same time. Service company's management based on processes
requires for substantial rethinking of enterprise's organizational structure, indices of management
efficiency, control mechanisms, ways of communication, employees' stimulation means and other issues
important to service companies. In other words, first, the enterprises need to know own their processes,
to identify the key problems of processes management and to select appropriate measures for their
improvement. This study tackles the problem formulated by the question: what are possibilities to adapt
process approach in a utility services company in striving to improve its activity?

The object of the master study - application of business process management for performance
improvement of utility services company. The goal of the study is to determine possibilities of utility
company's performance improvement by applying process management. To reach the goal, there were
formed 4 tasks of the study. 1. To analyse problematical aspects of utility companies’ activity processes
and their management. 2. To analyse theoretically a concept of processes management, the key elements,
stages of process approach application, barriers of processes management and factors determining a
success by modelling enterprise's activity improvement decisions while applying a process management.
3. To determine the need and possibilities of process approach application in management of UAB
Vilkaviskio Vandenys. 4. To propose decisions of UAB Vilkaviskio Vandenys activity improvement in
the prospect of processes management.

Having performed systemic analysis of scientific literature, i.e. having examined the concept of
processes management, the key elements, the stages of process approach application, the barriers of
processes management and the factors determining a success, there was prepared a theoretical model of

improvement of utility company’s activity while applying a process management. Theoretical model
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indicates a management of enterprise's processes as a cycle where following stages are being
distinguished: determining of processes, describing of processes, selection, implementation, monitoring
and development of principles of measurement of processes. The model distinguishes the organizational
and human factors that affect application of process approach attitude and successful management of
processes into a separate part and presents a list of barriers that have to be eliminated in striving for
effective processes management. With reference to the results of qualitative and quantitative research of
company, there were identified the main management problems and proposed a project of one process
(verification of readings of appliances) development by applying IT means - digitisation. The
implementation of this proposal would reduce the number of process performance steps and would
reduce significantly a performance time, a time of other employees participating the process would be
saved, the possibility would appear to observe inspectors’ results in real time, performance of tasks and
enterprise activity results would improve, communication would be better, clients' satisfaction in
services would increase. Also, in tackling of other management problems in the enterprise, there was a
proposal: to improve enterprise's internal communication, to inform employees about changes taking
place and to spread news about the concept of business process management and benefit of its
application; to identify and describe all enterprise's processes; expand the use of IT by implementing

information management systems.
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IVADAS

Darbo aktualumas. Spartiis poky¢iai iSorinéje aplinkoje ir nuolat augantys vartotojy poreikiai
vercia paslaugy jmones nuolat tobulinti savo valdyma, taikant Siuolaikines ir veiksmingesnes veiklos
valdymo priemones. Pastaruoju metu vienas i§ dazniausiai mokslingje literatiroje aptariamy jmoniy
veiklos valdymo gerinimo biidy yra procesinio poziiirio formavimas jmonése ar procesy valdymo
tobulinimas. Procesais remiasi kiekvienos jmonés, taip pat ir paslaugy jmonés, veikla. Nuo to, kaip
valdomi visi procesai, priklauso kiekvienos jmonés veiklos rezultatai. Efektyvus procesy valdymas
garantuoja uzsibrézty tiksly pasiekima, kryptinga funkcionavimg, padeda sukurti didesne pridéting verte
iSoriniams ir vidiniams vartotojams, geriau patenkina vartotojy lukescius, tuo paciu mazina kastus.
Procesais paremtas paslaugy imonés valdymas reikalauja i§ esmés pergalvoti jmonés organizacing
strukttra, valdymo efektyvumo rodiklius, kontrolés mechanizmus, komunikavimo btidus, darbuotojy
skatinimo priemones ir kitus svarbius paslaugy jmonéms klausimus. Kitaip tariant, jmonéms visy pirma
reikia pazinti savo procesus, identifikuoti svarbiausias procesy valdymo problemas ir parinkti tinkamas
priemones jiems tobulinti.

Darbo problema. Imoniy orientacija j procesinio pozitirio taikymg valdyme néra nauja veiklos
strategija, tai yra labiau pozitris, kuris pabréZia procesy valdyma prieSinga hierarchinei organizacijos
struktirai, nukreipdamas organizacijos démesj j procesy rezultatus ir klienty pasitenkinima.

Daugelis Lietuvos (Kazilitinas, 2012; Kosinskiené ir Ruzevi¢ius, 2011; Kvedaravi¢ius, 2006;
Lodiené, 2008; Romeika, 2017; Strazdas, Cernevi¢iité ir Jancoras, 2014; gilingas ir Laugalis, 2014,
Vilkas, 2014; Zakarevicius, 2010 ir kt.) ir uZsienio mokslininky (Buh, Kova¢i¢ ir Stemberger, 2015; E.
Fleac ir B. Fleac, 2016; Gazova, Papulova ir Papula, 2016; Lahajnar ir Rozanec, 2016; Larson ir Kerr,
2007; Matei ir Camelia, 2016; Nadarajah, ir Kadir, 2016; Palmberg 2010, 2009; Segatto, Dallavalle de
Padua ir Martinelli, 2013; Storch, Nara, Kipper, 2013; Trkman ir kt. 2015 ir kt.) nagrinéjo procesinio
valdymo problematika tiek gamybos, tiek paslaugy jmonése. Savo darbuose mokslininkai apibrézia
proceso ir procesinio valdymo sampratg, iSrySkina procesy valdymo naudg jmonéms, jvardina
struktiirines procesy valdymo dalis, detalizuoja diegimo etapus bei procesinio valdymo jtvirtinimag
jmonéje lemiancius veiksnius. Gibbons ir kt. (2012), Sujova ir Marcinekova (2015), Cody ir Jeffrey
(2015), Haun, Mothersell ir Motwani (2015), Nowotarski, Paslawski ir Matyja (2016), Tyagi ir kt.
(2015), Vysniauskiené (2014), Adoménas (2011) ir daugelis kity mokslo bendruomenés atstovy savo
darbuose didelj démesj skyré moderniy, su procesy valdymo tobulinimu siejamy, metody ir jrankiy
naudojimo analizei. Tac¢iau nepaisant atlikty teoriniy ir praktiniy tyrimy gausos, procesinio poziiirio
taikymas, siekiant pagerinti komunalines paslaugas teikianéiy jmoniy veikla, néra analizuotas. Siame
darbe sprendziama problema formuluojama klausimu: kokios yra galimybés pritaikyti procesinj

poziiirji komunaliniy paslaugy jmonéje, siekiant pagerinti jos veikla?
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Tyrimo objektas - procesinio pozitrio taikymas komunaliniy paslaugy jmonés veiklos gerinimui.
Tyrimo tikslas - nustatyti komunaliniy paslaugy jmonés veiklos gerinimo galimybes taikant
procesinj poziiirj.
Tyrimo uzdaviniai:
1. I8analizuoti komunaliniy paslaugy jmoniy veiklos procesy ir jy valdymo probleminius aspektus.
2. Teoriskai iSnagrinéti procesy valdymo sampratg, pagrindinius elementus, procesinio poziiirio
taikymo etapus, procesy valdymo kliiitis ir sékmg¢ lemiancius veiksnius, sumodeliuojant paslaugy
jmongs veiklos gerinimo sprendimus taikant procesinj valdyma.
3. Nustatyti procesinio poziario taikymo UAB "Vilkaviskio Vandenys" valdyme poreikj ir
galimybes.
4. Pasitlyti UAB ,Vilkaviskio Vandenys“ veiklos gerinimo sprendimus procesy valdymo
perspektyvoje.
Tyrimo metodai: mokslinés literatiros sisteminé lyginamoji ir loginé analizé, antriniy informacijos
Saltiniy analizé, kokybinis tyrimas — vidaus dokumenty turinio analizé, Kiekybinis tyrimas - anketiné

apklausa.
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1. KOMUNALINIU PASLAUGU IMONIU VEIKLOS GERINIMO SVARBA
IR PROBLEMINE ANALIZE

1.1. Komunaliniy paslaugy imoniy esamos situacijos analizé Lietuvoje

Komunalinés paslaugos yra labai plati sgvoka, 0 bendrgjg prasme Sios paslaugos skirtos
butiniausiy zmogaus poreikiy patenkinimui. Komunalinéms paslaugoms priskiriamos tokios paslaugos,
kaip:

. Elektros energijos tiekimas;

. Geriamojo vandens tiekimas;

. Dujy tiekimas;

. Biisto Sildymas;

. Biisto administravimas /priezitra;
. Atlieky iS§vezimas;

. Aplinkos tvarkymas;

. Lifty aptarnavimas;

O 00 N O »n B~ W N

. Biisto valymas ir kt.

Siy paslaugy vartotojai yra tiek jmonés, tick namy tikiai. Daugumoje atvejy Lietuvoje komunalines
paslaugas teikian¢ios jmonés yra monopolinés, kaip pavyzdys gali biiti AB ,,Lesto”, teikianti elektros
energija Lietuvoje, ar AB ,,Lietuvos dujos* teikianti dujas.

Pla¢iau Siame darbe bus analizuojamas geriamojo vandens tiekimo bei nuoteky tvarkymo
sektorius. 2016 m. valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenimis 71 tikio subjektas
turéjo geriamojo vandens tiekimo ir (arba) nuoteky tvarkymo licencijas. Komisijos reguliuojami
geriamojo vandens tiek¢jai ir (arba) nuoteky tvarkytojai tieké geriamgjj vanden; ir (arba) teikeé nuoteky
tvarkymo paslaugas 1 040,8 tikst. namy tikiy ir 38,1 tiikst. abonenty. Parduoto vandens ir sutvarkyty
nuoteky kiekiai augo atitinkamai 1,4 proc. ir 2,2 proc. Sektoriaus realizacijos dinamika ir pirkéjy

struktiira pateikta 1 paveiksle.

105
. 99.73
100 98,35 et

94.36

95

89,37 95.47

90,02

85 7
86.67 879

2012 m. 2013 m. 2014 m. 2015 m. 2016 m.

sspes Parduota vandens, min. m? Sutvarkyta nuoteky, mln. m*

1 pav. Geriamojo vandens ir nuoteky tvarkymo paslaugy realizacijos apimtys, mln. m3, 2012-2016 m.
(sudaryta pagal Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenis)
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Aptarnaujamy namy tikiy skaicius beveik nesikeité. Vienam namy tkiui 2016 m. teko vidutiniskai

4,7 m3 geriamojo vandens per ménesi. Aptarnaujamy namy ukiy ir vidutinio geriamojo vandens

suvartojimo dinamika 2012-2016 m. pateikiama 2 paveiksle.

1060,0 1040.2 10408 45
1 040,0 448
1020.0 4.45
1 000,0 982.6
980.0 971.8 ——— 430 44
960.0 N
940.0 937.0 435 435 435
920.0 43
900.0
880.0 425
2012 2013 2014 2015 2016
mmm Geriamojo vandens vartotojy skaicius, tikst. Namy tikio geriamojo vandens suvartojimas, m*/meén

2 pav. Aptarnaujamy namy ikiy skai¢ius ir vidutinis ménesio geriamojo vandens suvartojimas, m*mén.
namy {ikiui, 2012-2016 m. (sudaryta pagal Valstybinés kainu ir energetikos kontrolés komisijos

duomenis)

Paslaugy realizacija 2012—-2016 m. skirtingoms pirkéjy grupéms pateikta 3 paveiksle.

0.00 20.00 40,00 60.00 80.00 100.00

Geriamas vanduo. mln m*

200 S 45,10

o5 96

2o s

o s

o S 3598

Nuotekos, min. m*

o 500

o5 5505

0 ne

20 S an

2012 4126

® Vartotojai Abonentai

3 pav. Realizacija skirtingoms pirkéjy grupéms, min. m® 2012-2016 m. (sudaryta pagal Valstybinés

kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenis)

Geriamojo vandens tiekimo bei nuoteky tvarkymo sektoriy pajamos 2016 m., palyginti su 2015

m., augo 3,00 proc. Didéjo geriamojo vandens tiekimo bei nuoteky tvarkymo sektoriaus pajamy dalis

(3,09 procentiniais punktais). Tai didzigja dalimi 1émé augantis vartojimas: 2012-2016 m. geriamojo

vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo sektoriaus pardavimai - 10,88 proc. (Zr. 4 pav.).
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4 pav. Energetikos ir geriamojo vandens tiekimo bei nuoteky tvarkymo sektoriaus reguliuojamy veikly
pardavimy dinamika, m® 2012-2016 m. (sudaryta pagal Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés
komisijos duomenis)

2016 m. idgauta 130,9 mln. m® geriamojo vandens ir sutvarkyta 168,46 min. m® nuoteky (zr. 5
pav.). Lyginant su 2015 m. buvo i$gauta 1,1 proc. daugiau geriamojo vandens, sutvarkyta 10,3 proc.
daugiau nuoteky. Nezymiai (0,6 proc.) didéjo geriamojo vandens suvartojimas namy tikiuose. Turimy
gavybos pajégumy panaudojimas (galimo iSgauti vandens ir faktiskai iSgauto vandens kiekio santykis)

nezymiai (4 proc. p.) mazgjo, o nuoteky valymo - didéjo 6 proc.

180
168,46
170
158,17
156.43
160 152.7
148,66
150
140
129.48 130,90
130 122.59 124,41 el el
120,76 -
120 — =
110
2012 m. 2013 m. 2014 m. 2015 m. 2016 m.
e=fil==13gautas pozeminio vandens kiekis, mln. m* Isvalytas nuoteky kiekis, min. m?

5 pav. Vandens gavybos ir nuoteky valymo kiekiai, mln. m*, 2012-2016 m. (sudaryta pagal Valstybinés
kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenis)

Atlikus kokybiniy rodikliy analize teigiama, kad avarijy skai¢ius vandentiekyje maz¢jo nuo 15,8
tukst. avarijy 2015 metais, iki 13,9 tikst. avarijy per 2016 m. (zr. 6 pav.). Avarijy skai¢ius nuoteky
tinkluose maz¢jo nuo 22,3 tukst. avarijy 2015 m. iki 18,9 tiikst. avarijy per 2016 m. Avarijy skaicius,

tenkantis 1 km vamzdyno vandens tiekime per metus mazgjo 15,8 proc., o nuoteky surinkime - 20 proc.
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6 pav. Vandentiekio ir nuoteky tinkly ilgis, km ir avarijy skai€ius, tenkantis 1 km tinklo, vnt., 2012-2016
m. (sudaryta pagal Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenis)

Sanaudy, pajamy ir kity veiklos rezultaty dinamika, sgnaudy struktiira pateikiama 7-9
paveiksluose, i§ kuriy matyti, kad geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo sektoriaus sagnaudos
sudaré 161,2 min. Eur, (zr. 7 pav.), o pajamos - 170,8 mln. Eur. Pajamos per metus padidéjo 3 proc., o
sgnaudos didéjo 2 kartus léciau - 1,5 proc. (zr. 8 pav.). Vidutinés pajamos (vidutiné kaina) augo per
metus 1,2 %, o vidutinés sanaudos (vidutine savikaina) per metus maz¢jo 0,6 %. Sukauptas nuostolis
mazéjo 3 kartus, palyginant su praéjusiais metais. Nezymiai mazéjo turto, elektros ir technologiniy
medziagy ir kuro sgnaudy santykiné dalis sgnaudose, o augo darbo uzmokescio ir kity paskirstomy

sgnaudy santykiné dalis visose sgnaudose.

180.0

< 161,2
160.0 1457 151,6
100.0
80.0 3.8 67.7
60.0 519
40.0
0.0
2011 m. 2012 m. 2013 m. 2014 m. 2015 m. 2016 m.
® Turto sanaudos (nusidévéjimas, remontas). mln. Eur Darbo uzmokes¢io sanaudos. mln. Eur
m Eletktros energijos sanaudos. min. Eur m Technologiniuy medziagy ir kuro sanaudos.mln. Eur

m Kitos paskirstomos sanaudos, mln. Eur

7 pav. Sanaudy struktiira, min. Eur, 2012-2016 m. (sudaryta pagal Valstybinés kainy ir energetikos
kontrolés komisijos duomenis)
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8 pav. Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo vidutinés pajamos (kaina) ir vidutinés sanaudos
(savikaina), Eur/m3, 20122016 m. (sudaryta pagal Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos
duomenis)

Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenimis Lietuvos vandens tiekimo
jmonése vandens netektys svyruoja nuo 20% iki 55%. Vidutinés netektys yra apie 30%, analizuojamu
laikotarpiu vandens netektys nesikeité. Taciau gruntinio ir pavir§inio vandens infiltracija nuoteky
surinkimo tinkluose augo 6 proc. punkty. Galimos infiltracijos nuoteky tinkluose didéjimo priezastys
yra nesandariis nuoteky surinkimo vamzdynai, lietaus kanalizacijos nebuvimas besiplecianciuose
gyvenamuosiuose rajonuose bei gamtos salygos.

Lietuvos vandens tiekimo jmoniy teigiamam veiklos rezultatui didZiausig jtakg turi suvartoto
vandens deklaravimas. Remiantis statistikos duomenimis, kas trecias vartotojas uz suteiktas paslaugas
atsiskaito nereguliariai (kas du, trys ir daugiau mén.). Dél Sios priezasties iSkraipoma pateikto ir parduoto
vandens statistika. Tai galima jvardinti kaip vieng opiausiy problemy, kurig biitina spresti ieSkant
veiksmingy veiklos valdymo priemoniy.

Geriamojo vandens tiekimo jmoniy veiklos rezultatas 2016 m. sudaré - 9,6 min. Eur. (pelnas), o
2015 m. - 6,7 min. Eur. (zr. 9 pav.).

10 9.64

2 0.81
0 |
-2
-4
-6
-8 -6.99 -7.22
-10
2012 m. 2013 m. 2014 m. 2015 m. 2016 m.

9 pav. Vandens tiekimo jmoniy veiklos rezultatas, min. Eur, 2012-2016 m. (sudaryta pagal Valstybinés
kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenis)

Vandens tiekimo jmonés daugiau pasiskirst¢ pagal Lietuvos regionus ir veikia tik tam tikros

savivaldybés teritorijoje. Remiantis valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos duomenis,
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didzioji dalis savivaldybiy kontroliuojamy vandens tiekimo jmoniy dirba nuostolingai. Savivaldybése
daug vandens tiekimo subjekty, kuriy veikla nekontroliuojama, o vandens paslaugy teikimas paliktas
paciy vandens tiekéjy atsakomybei, vartotojai apmoka uz vandenj pagal susitarima su Valstybine kainy
ir energetikos kontrolés komisija nesuderintomis kainomis.

Valstybiné kainy ir energetikos kontrolés komisija nevertina jtakos vandens paslaugy kainai, kai
vandens tiekimo jmonés nejgyvendina ilgalaikiy veiklos ir plétros programy, taip pat néra patvirtinusi
lyginamosios analizés taikymo metodologijos, o nustatydama biitingsias sagnaudas taiko skirtingus
sgnaudy vertinimo ir nustatymo rodiklius.

Kai kurios vandens tiekimo jmonés kainy neperskaiciuoja ilgiau kaip deSimt mety, kainy derinimo,
nustatymo ir tvirtinimo procesas kai kuriais atvejais uztrunka apie metus, visa tai turi neigiamos jtakos
vandens tikio veiklos rezultatams.

Auksciau jvardinti neigiami aspektai neuztikrina ilgalaikio geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky
tvarkymo infrastruktiiros eksploatavimo, jos atnaujinimo, neuztikrina paslaugy kokybés reikalavimy,
nepajégia mazinti aplinkos tar$a ir racionaliai naudoti vandens isteklius.

Kadangi tyrimui pasirinkta jmoné¢ UAB ,,Vilkaviskio vandenys* jsikiirusi Marijampolés
apskrityje, dél to tikslinga detaliau paanalizuoti situacija Sioje apskrityje. 1 lenteléje pateikta vandens
sunaudojimo pagal paskirtj dinamika 2011-2015 metais.

1 lentelé. Vandens sunaudojimas Marijampolés apskrityje 2011-2015 m. (sudaryta pagal Lietuvos
statistikos departamento duomenimis)

Vandens sunaudojimas | tokst. m?

r r r r
2011 2012 2013 2014 2015
B VD (e 10232,4 11498,2 12228,9 11279,2 10867
Paimta vandens paskirtj
PoZeminio 5038,7 5510,2 6288,9 6348,9 6411,1
B YBR[ 9700,3 11015 10920,4 9863,7 9405,8
paskirtj
SEEEs 1 36,4 40 37,4
reikméms
Marijampolés Pozeminio 5406,6 5027 4980,4 4933,4 4949,9
apskritis E— e
Sunaudota Uk"?k'r e 4679,6 4159,2 3597,6 3610 3712,9
vandens rel mem-S
IFEIERES 671,8 768,3 858,3 817,7 762,6
reikméms
CAIES WS 139,2 161,5 547 520 462,9
reikméms
AT YSIES 4209,7 5925 5881 4876 4430

reikméms

IS 1 lentelés matyti, kad vandens sunaudojimas i$ viso pagal paskirt] maz¢ja, bendrame skaiciuje
2015 m. daugiausia sunaudota pozeminio vandens (4949,9 tiikst. m®) ir vandens Zuvininkystés reikméms
(4430 tiikst. m®), o maziausiai — energetikos reikméms (37,4 tikst. m®). Tuo tarpu iikio ir buities
reikméms vandens sunaudojimas nezymiai iSaugo, lyginant 2015 m. su 2014 m.

Marijampolés apskrityje Siuo metu veiklg vykdo 4 vandens tiekimo ir nuoteky Salinimo jmonés.

Detalesné Siy imoniy veiklos analizé pateikta 2 lenteléje.
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2 lentelé. Vandens tiekimo ir nuoteky $alinimo jmoniy Marijampolés apskrityje palyginimas (sudaryta
pagal analizuojamy jmoniy viesai pateikiamus 2016 m. duomenis)

T UAB ,,Vilkaviskio | UAB ,,Kalvarijos | UAB ,,§akiq UAB “Siuduvos
Kriterijai .. « “ -
vandenys“ komunalininkas vandenys vandenys
Iregistravimo data 1998.04.02 1994.09.30 1991.08.01 1991.04.03
Istatinis kapitalas, Eur 2427701 4122 516 3 896 504 7654 012
Vilkaviskio rajono
savivaldybés - Kalvarijos Sakiy rajono | Marijampolés
L 97,98%, . . . . . .
Akcininkai 202 % priklauso savivaldybé - savivaldybeé- savivaldybé -
e 7o pr 100% 100% 100%
privatiems
asmenims
Darbuot(\)ljrl]%[ skaicius, 60 49 56 155
Vandegs i8gavimas/ 1 057 600 255 660 1008 014 n/d
pardavimas ir
surinkta/isvalyta 815 400 145 606 633 312 2 066 000
buitiniy nuoteky, m* 1317 400 n/d 361 800 2132 000
Vartotojy struktiira ir jy 11486 vartotojai n/d 9219 vartotojai | 93415 vartotojy
skaicius 342 abonentai 364 abonentai 1156 abonentai
Pajamos, Eur 1498 500 533 553 1284 085 3996 200
Sanaudos, Eur 1 365 800 583 823 1292 000 3957 400
Pelnas, Eur 132 700 -50 270 -7 915 38 800

Remiantis 2 lentelés duomenimis ir atlikus jmoniy palyginamaja analiz¢ galima teigti, kad visy
jmoniy patirtis teikiant vandens tiekimo ir nuoteky Salinimo paslaugas yra panasi, kiek mazesn¢ darbo
patirtis pagal jregistravimo datg yra UAB ,,Vilkaviskio vandenys®. DidZiausia jmoné remiantis Visais
vertinimo kriterijais yra UAB ,,Stiduvos vandenys*, o antra pagal dydj jmoné¢ Marijampolés regione ir
pagal teikiamy paslaugy dydj, ir pagal darbuotojy skai¢iy yra UAB ,,Vilkaviskio vandenys®. Galima
pastebéti, kad daugiausia pelno uzdirbanti jimoné¢ yra UAB ,,Vilkaviskio vandenys*, tuo tarpu UAB
,Kalvarijos komunalininkas“ ir UAB ,,Sakiy vandenys“ veikla yra nuostolinga, nes sanaudos virsija
pajamas. Tai leidzia teigti, kad $ios jmonés turi valdymo problemy, kurias biitina spresti.

Nepaisant to, kad pasirinktos Siame darbe nagrinéti UAB ,,Vilkaviskio vandenys* veikla §iuo metu
yra pelninga, taciau bendrovés finansiné padétis iSlicka jtempta. Detalesné jmonés veiklos analizé
parode, kad eile mety bendrovei dirbant nuostolingai ir trukstant apyvartiniy léSy iSaugo bendrovés
Isipareigojimai. Pagrindiné apyvartiniy 1éSy problema susidaro abonentams nesavalaikiai atsiskaitant uz
suteiktas paslaugas, nemaza dalis abonenty ir vartotojy pazeidZia atsiskaitymo uz suteiktas geriamojo
vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugas tvarka — nedeklaruoja vandens apskaitos prietaisy
rodmeny, pradelsia arba visiSkai vengia apmoketi sgskaitas ir kt.

Nauji isSukiai ir egzistuojancios problemos jmonéje lemia tai, kad aktualu detaliau gilintis j
vandens tiekimo ir nuoteky Salinimo jmonés vidinius rezervus ir gebéjimus, identifikuoti svarbiausias
valdymo problemas, ieskoti ir pritaikyti pazangius veiklos valdymo metodus, kaip antai procesinj

valdyma, tam, kad bendrové galéty atsakingai teikti vie$gj] interesg atitinkancias paslaugas vartotojams,
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kurty didesne¢ pridéting vertg iSoriniams ir vidiniams vartotojams, gerinty veiklg ir paslaugy kokybe ir
geriau patenkinty vartotojy poreikius, tuo paciu optimizuoty bendroves iStekliy panaudojima bei mazinty

kastus.

1.2. Imoniy veiklos gerinimo problematika taikant procesinj poZiirj

Imoniy veiklos valdymo klausimai, problemos, jy identifikavimas bei veiklos gerinimo biidai jau
senai nagrinéjami tarp mokslo bendruomenés nariy ir tarp praktikos atstovy. Akivaizdu viena, kad dél
sparCiy pokyc¢iy iSorinéje aplinkoje ir nuolat auganciy vartotojy poreikiy, sisteminiam organizacijos
valdymui ir jos tobulinimui klasikinés vadybos jau neuztenka, o tai skatina ieSkoti veiksmingesniy
veiklos valdymo priemoniy.

Atlikus mokslinés literatiiros analize, galima pateikti keleta darby, kuriuose sitilomi jvairis
organizacijy veiklos valdymo, vertinimo ir gerinimo sprendimai. Marciulionyté, Orzekauskas ir
Junevicius (2013) atlike tyrima, pateiké valstybiniy verslo jmoniy valdymo ir administravimo vertinimo
bei tobulinimo modelj, paremtg vadybos auditu. Autoriai pabrézia, kad siekiant tobulinti valdyma, visy
pirma butina kompleksiskai jvertinti jmonés vadybos sistema, jos sudétines dalis bei procesus, taikomus
valdymo metodus ir jy veikimo jtakg veiklos rezultatams. Remiantis §iuo poZzidriu galima akcentuoti,
kad siekiant gerinti organizacijy veikla aktualus klausimas yra veiklos vertinimas. Tam nepriestarauja ir
kiti autoriai (Manzoor, 2011; Kramer, 2010) pazymédami, kad tinkamai organizacija yra valdoma kai
tenkinami visy grupiy, t.y. klienty, darbuotojy, visuomenés interesai, nuolat vertinama veiklos kokybé
pagal atitinkamus Kriterijus: démesys vartotojams, orientacija j rezultatus; pastovus tikslo siekimas,
valdymas orientuojantis ] procesus; organizacijos nariy jtraukimas j veikla; nepaliaujamas mokymasis ir
veiklos tobulinimas. Svarbiausia, kad veiklos vertinimo sistema buty dinamiska laiko ir aplinkos
atzvilgiu.

Lietuvos autoriai (Adoménas, 2011; Nekrosis ir Cernitte, 2010; Vanagas, 2004, Pabedinskaité ir
Vitkauskas, 2010; Kazilitinas ir Vysniauskiené, 2014 ir kt.) akcentuoja kitg gan populiary ir pazangy
veiklos valdymo ir tobulinimo biidg — kokybés vadybos sistema, kurios jrankiais gali bati ISO standarty
sistema, visuotinés kokybés vadybos modelis, Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis ir kt.
Pasak Vysniauskienés (2014), kokybés vadybos sistema suteikia galimybg¢ organizacijoms pasiekti
visapusiSkai geresniy veiklos rezultaty nei varZzovams, kurie vadovaujasi tradiciniais vadybos metodais.
Adomeénas (2011) detalizuoja, kad kokybés vadybos sistema - tai organizacijos valdymo struktiros,
procesy ir jiems reikalingy istekliy (jskaitant darbuotojus), visuma, kurios reikia, norint pasiekti, kad
produktas ar paslauga atitikty jam keliamus kokybés reikalavimus. Jei §i visuma funkcionuoja geroje
sistemoje, galima s¢kmingai valdyti visus organizacijos veiklos aspektus, kurie turi jtakos vartotojui ir
teikiamo produkto kokybei. Autoriy atlikti moksliniai tyrimai patvirtino, kad jmonéms, siekian¢ioms

ilgalaikio veiklos procesy, veiklos rezultaty kokybés uztikrinimo bei jsitvirtinimo rinkoje, biitina taikyti
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vieng i§ paZzangiausiy priemoniy — kokybés vadybos sistema, kurios pagrindas yra nuolatinis procesy
tobulinimas (Kontautaité, Zinkevicitté 2013).

Per pastaruosius desimtmecius JAV, Europos Salyse ir Japonijoje, analizuojant organizacijy
veiklos ir valdymo problemas, ieSkant tinkamy veiklos gerinimo jrankiy, pagrindinis démesys buvo
skiriamas procesinio poziirio formavimui organizacijose, verslo procesams, jy turiniui, valdymui bei
tobulinimui. Pasak Kohlbacher ir Gruenwald (2011), procesy gerinimas yra raktas j organizacijos
veiklos gerinima.

Procesinio pozitirio problematika nagrinéta tiek Lietuvos (Kazilitinas, 2012; Kvedaravicius, 2006;
Lodiené, 2008; Romeika, 2017; Strazdas, Cerneviéiiité ir Jancoras, 2014; Vilkas, 2014; Zakarevicius,
2010 ir kt.), tiek uzsienio autoriy (E. Fleac ir B. Fleac, 2016; Gazova, Papulova ir Papula, 2016; Larson
ir Kerr, 2007; Matei ir Camelia, 2016; Nadarajah ir Kadir, 2016; Segatto, Dallavalle de Padua ir
Martinelli, 2013; Storch, Nara ir Kipper, 2013; Palmberg 2010, 2009; Trkman, 2015 ir kt.).

Storch, Nara ir Kipper (2013), Segatto, Dallavalle de Padua ir Martinelli (2013), Matei ir Camelia
(2016) ir kt. tyrinéjo verslo procesy sampratg, jy charakteristikas, identifikavo glaudy rysj tarp verslo
procesy valdymo elementy ir sisteminio mastymo savybiy, atskleidé praktinio pritaikymo prielaidas.
Autoriai konstatuoja, kad procesy valdymo metodas, kaip sisteminis pozitris, yra alternatyva
tradiciniam funkciniam valdymui, pertvarkant procesus ir pagerinant organizacijy veikla.

Nadarajah ir Kadir (2016), Gazova, Papulova ir Papula (2016), Palmberg (2010, 2009) savo
darbuose analizavo procesinio valdymo taikymo svarbg, tikslus, rezultatus proceso brandos modelius,
organizacines struktiiras ir vaidmenis teoriniu aspektu. Palmberg (2010), pritaikiusi atvejo analizés
metoda, tyré procesinio valdymo taikymo praktika paslaugy jmonése Svedijoje, analizavo pasikeitimus
organizacinéje struktiiroje, vaidmenyse ir atsakomybéje. Atlikusi tyrimus autoré nustaté, kad tirtose
organizacijose pritaikius procesy valdymag pageréjo darbuotojy supratimas apie strategijas ir klienty
poreikius; darbo procediiry standartizavimas, leido sutaupyti 1éSy; veiksmingiau panaudojamas
darbuotojy potencialas; padid¢jo darbuotojy individuali atsakomybe; grieztesné tapo kontrole; tapo
lengviau gerinti veiklg. O pasikeitusi organizaciné struktiira, priskyrus proceso savininka ir proceso
lyderj, sustiprino organizacijos sugeb¢jima keistis ir tobuléti. Nadarajah ir Kadir (2016) tyrinéjo procesy
valdymo koncepcija ir iSskyre dvi dedamasias dalis, t.y. verslo proceso orientacija ir proceso tobulinimo
iniciatyva. Autoriy teigimu, pagrindiné to prieZastis yra ta, kad verslo proceso orientacija apima procesy
valdymo aspektus, o proceso tobulinimo iniciatyva nagrinéja procesy tobulinimg ar pakeitimus.
Autoriai, laikydamiesi §io pozilirio, tyré gamybos ir paslaugy organizacijas Malaizijoje, siekdami
nustatyti verslo procesy valdymo praktika jmonése. Atlike tyrimus autoriai konstatuoja, kad verslo
procesy valdymas néra statinis, o labai dinamiskas buivis. Siekiant, kad procesy valdymo praktika
jsigaléty, ji organizacijose turi atitikty vidines ir iSorines aplinkos sglygas. Tai reikalauja, kad procesai

bty dokumentuojami, proceso efektyvumas biity matuojamas ir pateikiama informacija apie tobuléjima,
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0 gerinimo pastangos taip pat turi biiti jtrauktos j organizacing kulttrg. Campagna, lvanov ir Massa
(2014), E. Fleac ir B. Fleac (2016) pritardami, kad verslo procesy valdymas yra procesy tobulinimo
iniciatyva (analizé ir projektavimas), pazymi dar vieng svarby verslo procesy valdymo aspekta —
informaciniy sistemy taikyma, valdant ir tobulinant procesus organizacijose.

Jmoniy orientavimosi j procesy valdymg praktikoje taip pat tyrinéjo Lemaska-Majdzika ir
Okrglicka (2015). Atlike Lenkijos gamybos ir paslaugy jmonése tyrima nustaté tik vidutinj ziniy apie
procesy valdymg jmonése lygj, ir nors jmonés yra orientuotos j procesus, juos apibrézia, tobulina ir
plecia, taciau nedideliu mastu. Tyrimu nustaté, kad verslo procesai, susij¢ su jmonés valdymu
apklaustose jmonése, apibréziami abiem kryptimis: 1§ virSaus j apacig ir i§ apacios j virSy. O dazniausios
problemos, taikant procesinj poziiiri, kilo identifikuojant procesus, o tai Iémé pernelyg bendras procesy
valdymo ir netinkamas aptariamy klausimy apibrézimas. Tai pat identifikuojant procesus kilo
problemos, susijusios su klienty, procesy ir veiklos nustatymu.

Gazova, Papulova ir Papula (2016) tyrimai buvo sutelkti j keleta aspekty, susijusiy su verslo
procesy valdymu, t.y. priezas¢iy nagrinéjima, dél kuriy vadovai nusprendzia jgyvendinti procesinj
valdyma savo versle, procesy zemélapiy lygio nustatymg, procesy valdymo sgvokos ir metody
naudojimo lygj, taip pat procesy valdymo taikymo klititis. Autorés tyrima atliko Slovakijos gamybos ir
paslaugy jmonése ir nustaté, kad procesinio pozitrio metodo taikymas jmonése yra suvokiamas
neigiamai, todél vadovai turi stengtis rasti paramg ir jveikti pasiprieSinimg pokyc¢iams. Nustaté
specialisty ir procesy valdymo jgiidziy stoka, todél Sioje srityje reikia mokyti ir tobulinti darbuotojus ir
vadovus, taip pat biitinybe naudotis konsultavimo jmoniy paslaugomis. ISryskéjo, kad jmoniy kultiira
atlieka svarby vaidmenj taikant procesy valdyma, todél kultiiros komponentai yra aktyviai jtraukiami ir
jvardinami kaip pagrindinis efektyvaus poky¢iy valdymo veiksnys. Proceso efektyvumo vertinimas vis
dar laikomas pasirinktiniu proceso tobulinimo metodu, o ne pagrindu.

Sujova ir Marcinekova (2015) savo tyrimais sieké nustatyti moderniy metody naudojima
Slovakijos organizacijy veiklos valdyme, tokiy kaip Subalansuoty rodikliy sistema (BSC), 6Sigma,
veiklos sgnaudy apskai¢iavimas (ABC), Europos kokybés vadybos fondo modelis (EFQM), visuotiné
kokybés vadyba (TQM), Lean, Kaizen, 5S, ISO standartai, TPM, lyginamoji analizé, proceso kontrolé
ir kt. Tyrimu nustaté, kad dazniausiai naudoja 1SO standartus, visuoting kokybés vadybg ir lyginamaja
analize. Atsizvelgdamos j tai, kad net 30 proc. jmoniy nenaudoja jokiy procesy valdymo metody, tyrimo
autorés sitlo didesn;j skirti vidiniy procesy valdymui, naudojant Siuolaikines koncepcijas ir valdymo
metodus.

ReikSmingas jzvalgas apie procesy valdymo kaita pastaraisiais metais pristaté Ariouat, Hanachi,
Andonoff ir Benaben (2017). Pasak autoriy per pastaruosius metus verslo procesy valdymo paradigma
tapo labiau socialiai orientuota. Procesy socializacija tapo neiSvengiamu biidu suprasti besikeiciancius

procesus, jtraukiant priemones, skirtas gerinti bendradarbiavima, dalintis Ziniomis ir kolektyviai priimti
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sprendimus. Tai ypa¢ aktualu valdant virtualias organizacijas ar ,,ateities fabrikus®. Autoriai pazymi,
kad dauguma dabartiniy sitilomy metody apsiriboja socialiniy technologijy naudojimu (socialiniai
tinklai, tinklaras¢iai, wiki ...), nesuteikiant nuoseklios konceptualios ir pakartotinai naudojamos
sistemos, nepriklausomos nuo ty technologijy. D¢l Sios priezasties autoriai pasiiilo socialinj verslo
procesy valdymo meta modelj, skirtg modeliuoti ir vykdyti procesus bendradarbiaujant. Autoriai
idryskina socialinio aspekto svarba verslo procesy valdyme. Sis meta modelis apima tris tarpusavyje
susijusias perspektyvas: organizacing, elgsenos ir socialing. Jose atsizvelgiama j subjekty socialinius
rysius (jéga, koordinavimas, pakeitimas ir kontrolé) bei jy sgveika.

Trkman, Mertens, Viaene, Gemmel (2015), atlike tyrimus iSreiSké tokj pozitrj, kad organizacijos
turi ne tik suprasti savo klienty poreikius, bet taip pat nustatyti, kaip jy produktas atsispindi klienty
aptarnavimo procesuose. Autoriy teigimu, verslo procesy valdymo tikslas yra tobulinti ir valdyti
organizacinius procesus, suteikiant maksimalig verte klientui. Verslo procesy valdyma autoriai priskiria
vadybos disciplinai, kuomet kuriami ir valdomi procesai. Paslaugy planavimas, kaip vadybos dalis, yra
vadinamas priemone, padedancia suprasti su klientais susijusius procesus, todél derinant Siuos du
aspektus galima optimizuoti paslaugy teikimo procesus, tuo paciu uzdirbti daugiau pelno, atliepiant
vartotojy lukescius.

Procesy klausimams ir jy valdymui savo darbuose nemazg démesj skyré ir Lietuvos mokslininkai.
Lodien¢ (2008, 2007), analizuodama procesus organizacijy vadybos plotméje, pazymi, kad procesinis
valdymas yra perspektyvus metodas, o jo taikymas yra vienas i§ svarbiausiy organizacijos sékmés
faktoriy. Jo pagalba galima pasiekti konkurencinius pranaSumus gerinant veiklg ir atsakant j rinkos
spaudima, vartotojy viltis | geresnj ir labiau patikimg aptarnavima ir didéjantj konkurencingumo lyg;.
Autoré procesy gerinimo svarbg atskleidzia dél gaunamos naudos organizacijose, t.y. mazina
organizacijos sgnaudas, Optimizuoja darbo laikg, didina vartotojy pasitenkinimg; didina organizacijos
pelninguma. Lodiené pastebi, kad procesy vadybos teorija gali biiti taikoma visose pramonés Sakose,
taip pat ir zemeés tkio sektoriuje. Taciau siekiant aukStesniy organizacijos rezultaty auksciausio lygio
vadovai turi sekmingai jsisavinti procesy vadybos teorijg ir buti suinteresuoti, kad ji seékmingai bty
1gyvendinta praktikoje kartu su stipria procesinio valdymo sistemos diegimo kontrole.

Kazilitinas (2012) nagrinédamas procesy valdymo klausimus pazymi, kad daugelio jmoniy
vadovai jau pradeda suprasti, kad j paslaugy teikimo veiklas geriausiai zifiréti kaip | procesus:
pagrindinius, vadybinius, pagalbinius. Svarbu iSsiaiSkinti kokius reikalavimus kelia procesui jo
vartotojai, i$siaiSkinti, kokie yra ir kokie turi biiti proceso jvestiniai duomenys, proceso gaviniai, kokie
reikalavimai turi buti keliami proceso tiek¢jams. Vitkauskas (2011), nagrinédamas verslo procesy
gerinimo klausimus, iSrySkina labai svarby verslo procesy elementa - Zinias ir sprendimy priémima,

remiantis su procesu susijusiomis Ziniomis. Autorius taip pat pabrézia, Zinias kad bty galima valdyti,
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jas biitina identifikuoti, kaupti, analizuoti ir tobulinti veiklos procesus, siekiant gauti geresnius jmonés
rezultatus.

Organizacijos veiklos procesy valdymo sisteminj grafinj modelj (zr. 10 pav.), atspindintj visuminj
organizacijos veiklos procesy valdymo procesg, pristaté Zakarevicius (2010). Autorius komentuodamas
modelj teigia, kad organizacijos veiklos procesai tai jos atliekamy funkcijy, kurios yra tiksly realizavimo
iSraiSka, praktinis rezultatas. Tai rodo, kad organizacijos tikslai, funkcijos bei veiklos procesai yra

tampriai susieti ir sudaro granding ,.tikslas — funkcija — procesas — rezultatas*.
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10 pav. Organizacijos veiklos procesy valdymo grafinis modelis (Zakarevicius, 2010)

Ciarniené, Vienazindiené ir Vojtovich (2016), atlike sisteming mokslinés literatiiros analize
suformavo teorin] procesy tobulinimo model; vertés kiirimo pacientams ir organizacijai aspektu.
Autoriai modelyje iSrySkino naudojamy metody, priemoniy ir technologijy svarba konkrecios
organizacijos salygomis ir per tam tikra fizing aplinka bei jtaka vertés kiirimo pacientui kontekste.
Autoriai teigia, kad siekiant sukurti vert¢ procesai turi buti kontroliuojami ir nuolat tobulinami, o
patobulinimo rezultatai pacientui gali pasireiksti didesne prieiga prie paslaugy, didesniu patogumu ir
saugumu, geresne kokybe, pacienty pasitenkinimu ir lojalumu, iSlaidy mazinimu, padidintu
produktyvumu ir efektyvumu. Visa tai galiausiai lemia konkurencinj pranasuma sveikatos priezitiros
jstaigoje.

Kirybinio verslo jmoniy procesy tobulinimo problematikg monografijoje nagrinéjo Strazdas,
Cernevi¢iate ir Jandoras (2014). Pasak autoriy, kiirybingumas tapo labai svarbiu veiksniu tiek didelems
organizacijoms, tiek maZzoms jmonéms ir jgyja strateginj vaidmen] (tampa iSgyvenimo gebéjimu), kai

sickiama i$likti inovatyviais ir konkurencingais. Autoriai monografijoje pateikiama procesy valdymo
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sampratg, teoriniu aspektu analizuoja tobulinimo metodus (Lean, 6 sigma ir apribojimy teorija) ir jy
klasifikacija, nustatomi nagrinéjamy metody panaSumai ir skirtumai, palyginamas jy eiliSkumas.
Remdamiesi kiirybinio verslo specifiniy bruozy analize ir kolektyvinio kiirybinio verslo procesy
tobulinimo ypatumais, autoriai pristato nuolatinio tobulinimo sistemos (NTS) kairybinio verslo jmonése
modelj.

Romeika (2017) analizavo smulkaus ir vidutinio verslo jmoniy verslo procesy infrastruktiiros
poky¢iy organizavima, pasitelkiant elektroniniy tarpininky teikiamas paslaugas ir funkcines galimybes.
Autorius pasitlé daugiakriterinio vertinimo pagrindu sukurta bei imitaciniu modeliavimu patikrintg
elektroniniy tarpininky teikiamy paslaugy, taikytiny verslo procesy infrastruktiiroje, atrankos koncepcinj
metoda, kurio taikymas sudaro prielaidas verslo jmonéms veiklos efektyvumo augimui.

Apibendrinant mokslininky tyrinéta veiklos valdymo ir gerinimo problematika procesinio
valdymo perspektyvoje, galima teigti, kad nezitrint  Sios srities teoriniy ir praktiniy tyrinéjimy gausg
bei jvairove, pasigendama tyrimy bitent komunaliniy paslaugy jmoniy veiklos valdymo srityje,
orientuojantis j procesinio pozitrio formavimg. D¢l to, siekiant iSsiaiskinti kokios galimybés taikyti
procesinj pozilirj valdant komunaliniy paslaugy jmong, toliau bus siekiama teoriSkai iSanalizuoti
procesinio valdymo ypatumus, pagrjsti procesinio pozitirio naudg gerinant veikla, jvardinti procesinio
valdymo taikymo etapus, iSskirti sékminga procesinio valdymo taikymg organizacijose lemiancius

veiksnius ir pristatyti sprendimus jmonés lygmeniu.
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2. TEORINIAT KOMUNALINIU PASLAUGU IMONES VEIKLOS GERINIMO
SPRENDIMAI TAIKANT PROCESIN] POZIUR]

2.1. Procesinio pozitirio esmé

Siuolaikiniame dinamiskame verslo pasaulyje vis didesnis démesys skiriamas procesams, jy
turiniui ir valdymui, kitaip tariant procesinio poziiirio j organizacijy valdyma taikymui.

Mokslo bendruomenéje procesinio pozitirio iStakomis laikoma visuotinés kokybés vadyba, kuri
apibréziama, kaip ,,vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja,
jtraukdama j tobulinimo veikla visus darbuotojus ir sickdama kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius,
gerindama produkty kokybe ir mazindama kastus® (Vanagas, 2008, p. 20).

Kazilitino (2012) teigimu, procesinis poziliris ] organizacijos valdyma tapo viena i$
perspektyviausiy idéjy, atvérusiy naujas kryptis vadybinés minties ir mokslo vystymuisi. Tyréjai
pazymi, kad orientacija j procesinj valdymag tampa esmine Siuolaikiniy organizacijy visose pramoneés
Sakose dalimi (Nadarajah ir Kadir 2016; Gazova, Papulova ir Papula, 2016; Lemanska-Majdzik ir
Okrglicka, 2015; Palmberg, 2010 ir kt.). Sig mintj patvirtina tyrimai ir daugelio uZsienio organizacijy
bei Lietuvos jmoniy sékminga patirtis, kada jos taikydamos procesinj pozitirj norima rezultatag pasiekia
daug veiksmingiau, nes veikla ir su ja susij¢ iStekliai valdomi kaip procesas. Autoriy teigimu, procesinis
valdymas Salina barjerus ir prieStaravimus tarp funkciniy skyriy, hierarchijos lygiy, gamybos ar paslaugy
teikimo linijy (Lemanska-Majdzik, A. ir Okrglicka, M., 2015; Fleac, E. ir Fleac, B., 2016; Gazova, A.,
Papulova, Z. ir Papula, J. 2016; Tang, 2013; Curtice, 2014; Palmberg, 2010; Gartner, 2012; Kohlbacher
ir Gruenwald, 2011; Lodien¢, 2007 ir kt.).

D. Lodienés teigimu, ,,procesinis poZiiiris yra perspektyvus todél, kad tai mechanizmas, kurio
pagalba galima pasiekti konkurencinius pranaSumus gerinant veiklg ir atsakant j rinkos spaudima,
vartotojy viltis j geresnj ir labiau patikimg aptarnavimg ir didéjantj konkurencingumo lygj. Poreikis
dirbti geriau ir sparCiau greitai kintanéioje aplinkoje, visais atvejais tampa pagrindiniu procesinio
pozitirio motyvu” (Lodeiné, 2007, p. 14).

Nepaisant iSsakyty procesinio poziiirio privalumy, tiek gamybiniy, tiek paslaugy organizacijy
valdymo praktikoje pastebima, kad siekdami organizacijos tiksly dauguma zmoniy koncentruojasi j
uzduotis, darbus, struktiiras ir funkcijas, bet néra orientuoti j procesus. Teigiama, kad tokiose
organizacijose vyrauja klasikinis valdymas, pagrjstas funkcijomis. Siekiant iSryskinti procesinio
pozilirio esme, pravartu prisiminti funkcinés organizacijos bruozus ir palyginti juos su procesings

organizacijos bruozais.
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Tradiciskai funkcinéje organizacijoje visi darbai atlickami konkreciy funkcijy ribose, daugiau
démesio skiriama pavieniy funkciniy padaliniy efektyvumui didinti, neisryskinant jy vietos ir reikSmés
organizacijos visumoje. Tokioje organizacijoje ta pati darbg nuosekliai gali atlikti keli darbuotojai.

Funkcija apibréziama kaip profesionali, kompetentinga, individuali veikla tam tikrose
organizacijos veiklos ribose. Organizacijy veikloje dazniausiai iSskiriamos tokios funkcijos, kaip:
rinkodara, gamyba, finansai, personalas, pardavimai, logistika, tyrimai ir vystymas. Kiekvienas
padalinys specializuojasi atlikti tik tam tikras funkcijas, §iuo atveju yra iSnaudojami specializacijos
teikiami privalumai. Jvardytos funkcijos, funkcinio tipo organizacijose, i8déstomos vertikaliai, ryski
matoma funkciné hierarchija, daznai vyrauja biurokratizmas (Zr. 2 pav.). Funkcijos gali biti vykdomos
atskirai, neieSkant sasajy, menkai komunikuojant tarp funkciniy padaliniy, nesiekiant bendro
organizacijos tikslo, o pirmenybe teikiant atskiro padalinio tikslams (Robbins ir Coutler, 2013; Gazova,
Papulova ir Papula, 2016; Lodiené, 2008 ir kt.).

Procesas — tai komandiné veikla, kuri yra nuosekliai atliekama neakcentuojant funkciniy riby ir
kompetencijy skirtumo, konkreciam rezultatui gauti. Procesinis pozitiris ver¢ia sutelkti démesj ne |
pavienes jmonés veiklos funkcijas, bet | visg procesa, apimantj visas funkcijas, kurios yra reikalingos
vertei vidiniam ar iSoriniam vartotojui sukurti. Lodienés (2008) teigimu, esminis skirtumas tarp
funkcijos ir proceso yra skirtinga orientacija j funkcijos jvykdyma ar proceso rezultata vykdant veikla,
kurig atlieka skirtingy funkcijy darbuotojai. NorS ir procesinéje organizacijoje iSlieka funkcijos ir
funkcinis darbuotojy priskyrimas, darbuotojai iSsidésto j horizontalig tiesigja vykdyti proceso operacijas

(zr. 11 pav.).
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11 pav. Funkcinés ir procesinés organizacijos valdymo struktiiros (sudaryta pagal Palmberg, 2010,
p. 99)

Funkcinéje organizacijoje darbas, kaip ir zmonés, yra grupuojami pagal veiklos pobidj, o
procesingje — pagal buvima vyksme siekiant konkreciy rezultaty, kuriais suinteresuoti vidiniai ir iSoriniai
vartotojai. Dazniausiai funkcinése organizacijose kiekvienas padalinio darbuotojas atlieka savo veikla
neanalizuodami ar jy veikla derinasi su Kito padalinio darbuotojy veikla. Dél to tarp jvairiy specialybiy
zmoniy gali kilti komunikavimo, organizaciniai, psichologiniai ar kt. trikdziai, lemiantys neaiskuma

orientacijoje | vartotoja, jo poreikiy tenkinima bei teikiamy paslaugy kokybe.
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Procesinéje organizacijoje komunikavimo barjerai tarp jvairiy padaliniy yra minimalis ir iSryskéja
stipri orientacija ne tik j proceso rezultata, bet ir visa elgsena nukreipiama i vartotojo poreikiy atliepima.
Lodiené (2007), atlikusi funkcinei ir procesinei organizacijai biidingy pozymiy analize, susisteminusi

i8skiria pagrindinius $iy organizacijy privalumus ir trikumus (Zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Funkcinés ir procesinés organizacijy privalumai ir trikumai (Lodiené, 2007 psl. 35)

Privalumai Triakumai
1. Funkcinés organizacijos modelis yra | 1. Vyraujantis biurokratizmas riboja priimamy
suvokiamas daugeliui. sprendimy laisve.
2. Keiciantis darbuotojams lengvesnis darby | 2. Didelis skai¢ius suderinimy ilgina darbo laika.
perémimas. 3. Vadovai orientuojasi | darbuotojy skaiciaus
3. Aiskios darbuotojy funkcijos. didinima ir organizacijos strukttiros sudétinguma.
4. Aiski organizacijos struktira. 4. Siaura darbuotojy ir padaliniy specializacija.
5. Paprastesnis planavimas. 5. Menka orientacija  galutinj rezultatg.

6. Neéra vieningos klienty poreikiy tenkinimo politikos.
7. Grésmé atskiriems padaliniams pervertinti savo

tikslus.

8. Grésmé funkciniams vienetams tapti
savarankiSkiems.

9. Darbuotojai stokoja informacijos apie organizacijos
visuma.

10. Individai neturi visuminio mgstymo.

11. Skirtingy vadovy nurodymy gausa Dblogina
vykdytojy veikly rezultatus.

12. Silpna koordinacija.

13. PrioritetiSkumo konfliktai tarp funkciniy vienety.
14. Informacijos valdymas Zemo lygio.

15. Sunkiai diegiamos naujos technologijos.

16. Silpna viso proceso kontrolé.

17. Komplikuotas atsekamumas.

18. Néra poky¢iy valdymo.

19. Nemazéjantys kastai.

20. Mazas darbo nasumas.

21. Mazas konkurencinio pranasumo stiprinimas.

1. Egrzistuojanti bendra veikly ir procesy | 1. Darbuotojy bei valdandio personalo Zziniy ir

Funkciné organizacija

terminologija. kompetencijos stoka.

2. Nesudétingas atsekamumas. 2. Procesinis pozitris diegiamas kompleksiskai, visoje
3. Aiskios darbuotojy atsakomybés zonos. organizacijoje be iSimties.

4. Suteikiamas savarankiSkumas priimant | 3. Sudétinga dirbti  darbuotojams, kurie yra
sprendimus. individualistai.

5. Lengvai nustatomi kontrolés ir kritiniai | 4. Sunkiai suvokiamas procesinis poZiiiris ir jo
taskai procese. vystymas organizacijoje.

6. Optimizuojama  individo  ir  visos | 5. Procesinés organizacijos modelio aprasymui
organizacijos veikla. skiriama daug intelektiniy ir laiko resursy.

7. Skatinamas nuolatinis gerinimas.

8. Sukuriama ir vykdoma vieninga klienty
patarnavimo politika.

9. Kiekviename procese aiSkiai jvardijami
vizija ir tikslai.

10. | organizacijg zvelgiama kaip ] sistema.

11. Nustatomos ir iSsprendziamos perkrovy
problemos.

12. I§skiriami ir aprasomi verslo procesai.

Procesiné organizacija
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Apibendrinant funkcinés ir procesinés organizacijos pozymius galima teigti, kad procesiné

organizacija turi daugiau privalumy nei trilkumuy, joje paprasciau valdyti ir kontroliuoti veiklas, kadangi

jos tampa aiSkiai apibréztos, igyja aiskia pradzig ir pabaigg.

Mokslo bendruomen¢je (Kazilitinas, 2012; Nadarajah ir Kadir, 2016; Gazova, Papulova, Papula,
2016, Lemanska-Majdzik, Okrglicka, 2015; Palmberg, 2010; Tang, 2013; Curtice, 2014; Lodiené, 2007,

2008; Kohlbacher ir Gruenwald, 2011; Khosravi, 2015 ir kt.) jvardijami Sie pagrindiniai procesinés

organizacijos privalumai:

e didinamas organizacijos veiksmingumas, orientuojantis jos veiklg j galutinj rezultatg, nes

optimaliai iSnaudojama kiekvieno padalinio veikla. Veiklg stengiamasi optimizuoti, o ne

maksimizuoti.

e visose veiklos srityse skatinamas nuolatinis gerinimas, nes nelieka atotriikio tarp jvairiy valdymo

padaliniy;

e sukuriama ir vykdoma vieninga klienty aptarnavimo politika, kokybiskas klienty aptarnavimas

tampa visy organizacijos darbuotojy siekiamybé;

e kieckviename organizacijos procese jvardijama aiski organizacijos vizija bei nustatomi aiskis

bendri tikslai;

e organizacija suvokiama kaip sistema, susidedanti i$ skirtingy, bet tarpusavyje susijusiy elementy.

Atlikus sisteming mokslinés literatiiros analiz¢ (Nadarajah ir Kadir, 2016; Khosravi, 2015;

Palmberg, 2010; Curtice, 2014; Gazova, Papulova, Papula, 2016 ir kt.) galima konstatuoti, kad peréjimas

prie procesinio poziiirio yra svarbus visoms organizacijoms, siekian¢ioms:

pasalinti struktiirinius funkciniy padaliniy barjerus,

suvokti ir valdyti rysj tarp atskiry padaliniy atlieckamy uzduociy,

veiksmingiau kontroliuoti ir tobulinti organizacijos veiklas,

optimizuoti zingsnius ir procediiras vertés kiirimo grandinéje,

tobulinti komunikacijg sprendziant problemas ir didinant vert¢ vidiniams ir iSoriniams
organizacijos vartotojams,

tobulinti paslaugy ir aptarnavimo kokybe,

didinti klienty pasitenkinima,

tobulinti kolektyvinio mokymosi kokybe organizacijoje ir tarp organizacijos nariy bei jos
aplinkos,

suderinti verslo procesg su strateginiais organizacijos tikslais ir klienty poreikiais,

pagerinti organizacijos efektyvuma, maZinant sanaudas.

Apibendrinant galima teigti, kad procesinis pozilris pabréZzia visy organizacijos procesy

identifikavimo ir jy valdymo svarba. Tai nors ir néra naujas poziiiris | organizacijos valdyma, taciau
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reikalaujantis i§ esmés pergalvoti funkcinés organizacijos organizacing struktiirg, valdymo efektyvumo
rodiklius, kontrolés mechanizmus ir kt. Procesiné organizacija — tai naujoviskas organizacijos valdymo
metodas, kuris padeda pasiekti rezultatyviausiy ir optimaliausiy rezultaty taip, kad visi suinteresuotieji

biina patenkinti siekiant bendro jmonés tikslo.

2.2. Proceso apibréztys ir procesuy klasifikacija

Procesiniu poziiiriu organizacija yra suvokiama kaip tarpusavyje sgveikaujanc¢iy procesy sistema.
Procesais remiasi Siuolaikiné vadyba — Kiekvieno proceso planavimas, organizavimas, kontroliavimas,
gerinimas. Todél siekiant skleisti procesinj poziiirj j organizacija, pirmiausia organizacijg ir turime
suvokti kaip visuma, sudaryta i8 joje vykstanciy procesy, kurie tarpusavyje yra sujungti ir sudaro seka.

Mokslingje literatiroje aptinkama proceso apibrézties jvairové, kiekvienas autorius procesa

interpretuoja savo kompetencijos ribose. Proceso sampratos jvairové pateikiama 4 lenteléje.

4 lentelé. Proceso samprata

Autorius Savokos apibréztis
Juran (1988) Procesas — tai sisteminga veiksmy serija tikslui siekti.
Kvedaravicius (2006) Procesas — tai abstrakcija realybéje, kurig negalima jutimiskai suimti ir

mechaniskai suskaidyti. Tai medziagos virtimas kazkuo kitu, rezultatu.
Procesais remiais visa jmonés vadyba — planavimas, organizavimas,
koordinavimas, kontrolé. Procesas — tai tarpusavyje susijusiy, vienas
kitam jtaka daranciy veiksmy visuma, kitaip tariant, tai yra tie veiksmai,
Kurie gavinius paver¢iu rezultatais.

Procesai — tai sgveikos, koordinavimo, komunikavimo ir sprendimy
priémimo modeliai, kuriuos naudoja darbuotojai transformuodami
resursus j produktus ir paslaugas.

Mikulis (2007)

Christensen ir kt. (2000)

Harrington (2005)

Procesai - tai logiskai susijusiy veikly seka, kuri naudoja organizacijos
resursus vertés vartotojui sukirimui.

ISO 9000:2000 standartas

Procesas apibréziamas kaip tarpusavyje susijusiy veikly visuma.

Strazdas, Cernevigiiité ir
Jancoras (2014)

Procesas — tai j bendrg tikslg orientuota veiksmy seka.

Adoménas (2011)

Procesas — tai bet kuri veikla ar veikly visuma, naudojanti iSteklius
gaviniams paversti produkcija.

Ruzevicius ir Klimas (2009)

Procesas — tai tarpusavyje susijusiy ar sgveikaujanciy organizacijos

veiksmy visuma, kur gavinius pavercia rezultatais (produktu).

Darbo srautg organizacinéje sistemoje tarp iSorinio tieckéjo bei iSorinio
vartotojo nurodantis didziausias veiklos vienetas.

Procesas — tai bendry verslo veikly, skirty sandorio rezultatui pasiekti,
srautas, kuris nebitinai turi biiti grieztai apibréZtas ir reglamentuotas.

Gudas (2012)

Palmer (2014)

Apibendrinant 4 lenteléje pateiktas proceso sgvokos apibréztis galima teigti, kad standartiSkai
procesa galima apibtidinti kaip j bendrg tiksla, produkto gavimg, orientuotg veiksmy seka. Ji paprastai
sudaro daugiau nei vienas veiksmas ar veikla. Kiekvienam veiksmui atlikti reikia tam tikry istekliy
(medziagy, energijos, ziniy, laiko ir pan.), t.y. jeigos. Kiekvieno veiksmo gale gaunamas rezultatas —
iSeiga, kuri suvokiama, kaip vertés vartotojui sukarimas (zr.12 pav.).
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Proceso pradzia

Proceso pabaiga

Jeiga/gavinys ) I$eiga/ rezultatas
Veikla

12 pav. Proceso samprata (sudaryta pagal Tang, 2013)

Proceso vartotoju laikomas subjektas, gaunantis ir naudojantis proceso rezultata (iSeiga).
Vartotojai organizacijos atzvilgiu gali bati tiek vidiniai (esantys organizacijoje ir savo veiklos eigoje
naudojantys viduje organizacijos esanciy procesy iSeiga), tiek iSoriniai (esantys uz organizacijos riby ir
naudojantys organizacijos pagrindiniy procesy iseiga).

TradiciSkai procesas suvokiamas kaip linijiné¢ veiksmy seka, kai pirmesnio veiksmo iSeiga yra
tolesnio veiksmo jeiga (Kazilitinas, 2012; Tang, 2013; Curtice, 2014; Gartner, 2012; Lodiené, 2009 ir
kt.). Be linijiniy procesy esama ir nelinijiniy, kai galutinj proceso rezultata sudaro ne paskutinio veiksmo

rezultatas, o pavieniy veiksmy iSeigos suma. 13 pav. parodytas nelinijinis trijy veiksmy procesas.

\Le'\%a?'
13 pav. Nelinijinio proceso struktiira (Strazdas, Cernevitiiité ir Jan¢oras, 2014)

Bendras Sio proceso rezultatas yra visy trijy veiksmy iSeiga. Autoriy teigimu, sudétingesnése
sistemose egzistuoja tiek linijiniai, tiek nelinijiniai procesai ir jvairios jy kombinacijos (Strazdas,
Cernevigiiité ir Jandoras, 2014).

Kiekvienoje organizacijoje procesas irgi gali biiti suvoktas skirtingai, nes priklauso nuo daugelio
aspekty: veiklos, naudojamy istekliy, tiksly, aplinkos ir t.t.

Pasak Klimo ir Ruzeviciaus (2009), organizacijy praktikoje procesas suprantamas kaip veiksmy
grandin¢ (daliniai Zingsniai darbo rezultatui pasiekti) su apibrézta pradzia ir pabaiga. Proceso
naudingumas bei produktyvumas priklauso nuo veiklg atliekan¢iy Zzmoniy kompetencijos. Lodienés
(2008) teigimu, geras procesas yra toks procesas, kuris yra: greitas — zmonés veiklg atlieka sparciai ir be

dideliy prastovy; efektyvus kasty sagnaudomis - kai Zzmonés atlikdami veikla taupo kastus; patikimas -
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zmonémis galima pasitikéti; vikrus - zmonés greitai reaguoja j pokycius bei nedelsiant sprendzia
i8kilusias problemas.

Organizacijos procesus nagrinéja jvairiy sri¢iy mokslininkai. Vilko (2007) teigimu, organizacijos
procesai yra kompleksinés, vidine struktiirg turinCios sistemos, tuo paciu kolektyviniai, socialiniai
reiSkiniai, nes jy dalyviai yra tarpusavyje priklausomi, siekiant proceso tiksly. Organizacijos proceso
dalyviai sgveikauja ne tik tarpusavyje, bet ir su kity procesy dalyviais, kuriems perduoda savo darbo
rezultatus ir gauna gavinius, reikalingus pasiekti proceso tiksly.

Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ (Lodiené, 2008; Sandhu ir Gunasekaran, 2004; Burlton,
2015; Zakarevi¢ius, 2010 ir kt.) nustatyta, kad daznai organizacijos procesai yra tapatinami su
organizacijos verslo procesais, kurie yra beveik kiekvienos organizacijos veiklos pagrindas. Siuo atveju
procesai ir jy sgvokos nagrinéjami per verslo procesy valdymo ar vadybos prizme. Burlton (2015) verslo
procesa apibrézia, kaip ,,veiksmy visumg, kuri yra atlickama organizacinés ir techninés aplinkos
koordinacijoje. Kartu Sie veiksmai realizuoja verslo tikslg. Kiekvienas verslo procesas yra vykdomas
vienos organizacijos, taciau jis gali sgveikauti su kity organizacijy vykdomais verslo procesais®.
Romeika (2017) apibrézdamas verslo proceso sampratg ir jo sudétines dalis iSrySkina vertés vartotojui
aspekta. Autorius verslo procesa traktuoja kaip ,,veikly rinkinj, kuris vieng ar kelis jeinan¢ius resursus
transformuoja j iSeinantj rezultata, sukuriantj verte vartotojui* (Romeika, 2017 psl. 22). Pasak autoriaus,
verslo procesas susideda i$ trijy dedamyjy: veiklos (esminiy procesy), palaikanéiyjy procesy, skirty
pagrindiniams procesams palaikyti (buhalteriné apskaita, zmogiskyjy istekliy valdymas ir kt.), ir procesy
valdymo. Procesy valdymas apima sistemingg ir strukttiriSka procesy analize, jy gerinima, kontrole bei
valdyma, siekiant pagrindinio tikslo — paslaugy kokybés optimizavimo ir kasty mazinimo (Sandhu ir
Gunasekaran, 2004).

Verslo procesg sudaro tam tikra funkcijy ar uzduoc¢iy kombinacija, kurias sujungus galima sukurti
produkta ir paslaugas. Organizacija yra efektyvi tik tiek, kiek efektyvis jos procesai. Rakicko (2010)
teigimu procesams buidingos dvi svarbios savybés: kliento (vidinio arba iSorinio) jtraukimas ir
organizacijos riby perZengimas.

ISO 9001:2015 tarptautinis standartas reprezentuoja ir skatina organizacijas kurti, jgyvendinti ir
tobulinti kokybés valdymo sistema taikant procesinj pozitirj ir tokiu buidu padidinti klienty pasitenkinima
atliepiant kintancius Kliento reikalavimus. Neabejotinai organizacijos procesy, kaip sistemos, supratimas
ir valdymas prisideda prie organizacijos efektyvumo ir rezultaty pasiekimo, atliepiant kokybés politika
ir strateging organizacijos kryptj. Procesinis pozitiris leidzia organizacijai valdyti sistemos procesy
tarpusavio rysius ir tarpusavio priklausomybes, kad biity galima pagerinti bendrg organizacijos veikla.

14 paveiksle pateikiama verslo proceso schema ir jo elementy sgveika, atspindinti verslo proceso

esme ir kurig savo veikloje gali pritaikyti kiekviena organizacija. Siame paveiksle isryskéja penkios
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verslo proceso sudedamos dalys, t.y. komponento $altinis, proceso komponentas, proceso veikla, jos

rezultatas bei rezultato gavéjas.

Pradzios taskas H Pabaigos taskas ‘
]

: T ﬁ"’“‘x\ ; i / - _‘\
KOMPONENTO < KOMPONED VEKLA ( REZOLTATAS ) REZELTATO
_______ SALTINS |~ — ~ [ CAVWA
PROCESO | |  MATERIA MATERUA | | TOLIMESNIS |
PRADININKAS i ENERGLIA ENERGIJA | | PROCESAS .
Pvz.: Tiekéjas, ' i INFORMACIJA INFORMACIJA i Pvz. Klientas,
Klientas, : i Pyz.: Ltekliai, Pvz.: Produktas, | | Atitinkamos
Atitinkamos | | Medziagos, Paslauga, i1 suinteresuotosios
suinteresuotosios | Reikalavimai Sprendimas i Salvs i
T Galimos kontrolés, T
reikalingos veiklai

stebéti ir vertinti

14 pav. Verslo proceso sudedamos dalys (sudaryta pagal Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai: ISO
9001:2015)

Lodiené (2008) teigia, kad procesy vadyba ir verslo procesy vadyba galéty reiksti ta patj, nes
procesy valdymas pirmiausia suprantamas kaip verslo procesy valdymas. Mokslininkai, besiremiantys
JAV vadybos literatiira, neretai tapatina dar dvi sgvokas: verslo procesy vadyba ir verslo procesy
perprojektavimas. Autorés manymu, §iuo atveju visiskos lygybés néra — verslo procesy perprojektavimas
biity verslo procesy vadybos atmaina, tai yra vienas i§ procesy valdymo biidy, taciau niekaip neapimantis
visy valdymo biidy ir formy. Procesy vadyba nagrinéja procesy valdymo visuma, tai yra apima jvairias
procesy valdymo metodikas ir operacijas.

Zakareviciaus teigimu (2010), organizacijos veiklos procesy valdyme objektyviai formuojasi jos
valdymo sistema. Si sistema vykdo valdymo funkcijas, kuriy praktiné israiska yra valdymo procesai.

Procesy vadyba apima sistemingg ir struktiiriSkg procesy analizg, jy gerinimg, kontrole bei
valdyma, siekiant pagrindinio tikslo — produkty ir paslaugy kokybés optimizavimo ir kaSty mazinimo
(Sandhu ir Gunasekaran, 2004). Burlton (2015) nuomone, organizacijos verslo procesai aiSkiai
apibudina darbus, kuriuos atlieka visi iStekliai, jtraukti j vertés kiirimg proceso klientams ir kitoms
suinteresuotosioms Salims.

Apibrézus proceso sampratg svarbu iSsiaiSkinti organizacijos procesy rusis ir jy jvairove.
Mokslinéje literatiiroje iki Siol egzistuoja skirtinga ir nenusistovéjusi procesy klasifikacija.

Kvedaravicius (2006) isskiria 7 procesy grupes:

1. Rezultatyvumo — bazinis procesas, sukuriantis sickiamg vertg.
2. Funkcionavimo — pagalbinis procesas, uztikrinantis rezultatavimo proceso vyksma.
3. Reprodukcijos — pagalbinis, uztikrinantis funkcionavimo proceso nenutrikstamuma.

4. Triados - organizavimo, vadovavimo ir valdymo procesai.
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5. Kirybos inovacijy bei jy apraisSkos sintezés procesas.
6. Naikinimo — atsiradusiy nisy uzpildymo procesas.
7. Vystymosi — veiklos sistemos tobuléjimas, orientuojantis j aukstesnius siekius.

ISO 9001:2015 Seimos standarte, kuris remiasi procesais pagrjstu kokybés vadybos sistemos
modeliu, procesai suskirstyti j: vadovybés, produkto realizacijos, iStekliy vadybos ir matavimo, analizés
Ir gerinimo procesus.

Lillrank (2003) klasifikuoja procesus j standartinius, rutiniskus ir nerutiniskus (cit. i§ Vilkas,
2007). Romeika (remdamasis antriniu Saltiniu Equilibria (2010)) iSskiria pagrindinius procesus (naujy
produkty kiirimas, veiklos operacijos, tiekimas, rinkodara ir pardavimai, vartotojy aptarnavimas) ir
palaikanciuosius (zmogisSkyjy istekliy valdymas, apskaita ir finansai, technologinis vystymas, strateginis
valdymas).

Klimas ir RuZzevicius (2009), pritardami, kad néra vienodo verslo procesy grupavimo, teigia, kad
dazniausia iSskiriamos trys jy grupés:

1) vadovybés procesai - strateginio valdymo ir vadybos sistemos valdymo procesai;

2) pagrindiniai procesai - projektavimo ir tobulinimo, naujy gaminiy ir paslaugy karimo ir
igyvendinimo, pirkimo, gamybos arba paslaugy teikimo, su klientu susije procesai ir kt.;

3) palaikantys procesai - zmogiskyjy istekliy ir infrastruktiiros valdymo procesai.

Panasiag procesy klasifikacija pateikia Lodiené (2008) ir Kaziliinas (2012), teigdami, kad
organizacijoje galima i$skirti trijy rasiy procesus: pagrindinius, pagalbinius ir vadybinius/valdymo.
Autoriy nuomone, procesai, sukuriantys produkto ar paslaugos pridéting verte iSorés vartotojams,
vadinami pagrindiniais. Siy procesy pagrindiné paskirtis yra tenkinti iSoriniy vartotojy poreikius ir
lukescius. Procesai, kurie remia pagrindinius procesus, uztikrindami jy funkcionavima, ir pirmiausia
nukreipti tenkinti vidinius vartotojy (padaliniy ar skyriy) poreikius, vadinami pagalbiniais procesais.
Vadybiniai procesai yra susije su strategijos kirimu, tiksly formulavimu ir jy realizavimu, bei
veiksmingu greta einanciy procesy koordinavimu.

Singh (2012) pabréZzia, kad jprastoje organizacijoje turéty biiti maZiau nei 15 pagrindiniy procesy,
kurie priklausys nuo organizacijos veiklos riiSies ar organizacijos tiksly. Procesai turéty biiti mazZiau
sudétingi ir sutapti. Tuo paciu metu verslo procesai yra biitini, jei jmonés nori buiti konkurencingos
rinkoje, nes supratimas apie verslo procesy nustatyma veda j sékme. Organizacijos sékmés raktas yra
pagrindiniy procesy nustatymas naudojant struktiirinj poziiirj, jy rezultaty derinimas siekiant verslo
tiksly, tinkamy priemoniy nustatymas ir pakankamy istekliy paskirstymas jy tobuléjimui.

E. Fleac ir B. Fleac (2016) iSskiria dvi procesy grupes. Autoriy teigimu, $i procesy sistema tiksliai

atspindi darbus, kurie atliekami valdant organizacijos vertés granding (zr. 5 lentele).
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5 lentelé. Procesy klasifikacijos struktiira

Procesy grupé Procesai

Vizijos ir strategijos kiirimas

Vystymas ir valdymas produkty ir paslaugy
Produkty ir paslaugy pardavimas

Produkty ir paslaugy teikimas

Klienty aptarnavimo valdymas

Veiklos procesy grupe

Zmogiskojo kapitalo vystymas ir valdymas
Informaciniy technologijy valdymas
Finansiniy istekliy valdymas

. Turto jsigijimas ir valdymas
10.0Organizacijos rizikos valdymas

11. ISoriniy rySiy valdymas

12.Verslo pajégumy vystymas ir valdymas

©oNo gl wdE

Valdymo procesy grupé

Remiantis 5 lenteléje pateikta klasifikacija galima teigti, kad veiklos procesy grupé apima
organizacijos vertés grandine ir vVykdo suinteresuotyjy $aliy jsipareigojimus, iSpildydama reikalavimus
bei atliepdama jy poreikius. Valdymo procesy grupé, biidama atsakinga uz nuosekly jmonés veikima,
nustato tikslus ir juos jgyvendina, apsiriipindama reikalingais iStekliais.

Lemanska-Majdzik ir Okrglicka (2015) teigimu, nors iki $iol egzistuoja keletas verslo procesy
klasifikacijy, taciau jos turi daug panasiy savybiy. Autoriai apibendrina pagrindines idéjas, kurios
klasifikuoja procesus pagal jy vertés grandinés tikslg ir procesy struktiirg taip:

e Pagrindiniai procesai yra svarbiausi verslo veiksmai ir tiesiogiai susij¢ su iSorés klienty
aptarnavimu. Jie paprastai yra pagrindiné vertés grandinés veikla.

e Rémimo procesams daznai biidingi vidiniai klientai ir jie susideda 1§ pagrindiniy procesy
rémimo veiklos. Paprastai tai yra vertés grandinés administracing, antriné veikla.

e Verslo tinklo procesai vyksta uz organizacijos riby, jskaitant tiekéjus, klientus ir
sgjungininkus.

e Valdymo procesai yra tie, kuriais jmon¢ planuoja, organizuoja ir kontroliuoja isteklius.

Apibendrinant galima teigti, kad nors klasifikavimy yra daug, pavadinimai jvairts, ta¢iau kai kuriy
procesy reik§més yra tos pacios. Svarbus klausimas nagrinéjant organizacijos procesus — tai radimas

atsakymo, kokie procesai sudaro konkrecig organizacijg ir kaip juos tinkamai valdyti.

2.3. Procesinio valdymo turinys ir jo taikymo sékme lemiantys veiksniai

De Bruin ir Doebeli (2010) nustato tris bendras verslo procesy valdymo interpretacijas: kaip
programinis sprendimas, skirtas procesams automatizuoti ir valdyti; kaip proceso valdymui ir
tobulinimui skirtas gyvavimo ciklas; kaip poziliris, matant organizacija, kaip procesy sistema.
Mokslinéje literatiiroje bendraja prasme verslo procesy valdymas apibréziamas kaip metodologija, skirta
valdyti, organizuoti, iSmatuoti, jvertinti, perorganizuoti organizacijas, remiantis jy esminiais procesais.
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Remiantis mokslin¢je literatiiroje autoriy pateikiamais procesinio valdymo apibrézimais galima
iSgryninti proceso valdymo turinj ir pagrindinius elementus (Gazova, Papulova ir Papula, 2016;
Hammer, 2007; Rosemann ir Brocke, 2010; ir kt.).

1. Proceso valdymas - tai nuolatinio veiklos srauto organizacijos viduje ir tarp organizacijy
nustatymas ir valdymas, siekiant pasirinktos jmongés strategijos. Bet koks reikSmingas darbas
apibréziamas procesais.

2. Proceso valdymas yra pagrjstas pamatiniais taskais, tokiais kaip pagrindiniy procesy savybés,
procesy savininkai ir atsakomybés, kompleksiSkai orientuotos j klienty poreikiy tenkinima.

3. Proceso valdymas - tai pozitris, kuris pateikia nuoseklig proceso tobulinimo ir klaidy
prevencijos metodologija visais jmonés lygmenimis. Darby produktyvumas visoje jmonéje kyla dél
atskiry procesy nasumo. Procesas apima jvairias aprasytas, iSmatuotas ir vertinamas veiklas. Pagerinimo
pagrindas yra pasalinti klaidas, sutrumpinti prastovos laika, paSalinti nereikalingas iSlaidas ir veiklas,
kurios neturi pridétinés vertés.

4. Proceso valdymas - tai iStekliy valdymo sistema, susijusi su verslo veiklomis, kurias
organizacija atlicka bendradarbiaudama su tiekéjais ir klientais. Visi procesai turi tam tikrg jeigg i$
tiekéjy ir iSeigg konkretiems klientams.

5. Procesy valdymas yra sisteminis ir struktiirizuotas poziiiris | procesy analiz¢, tobulinima,
kontrole ir valdyma, siekiant produkty ir paslaugy kokybés.

6. Procesy valdymas - tai jrankiy ir metody rinkinys, skirtas verslo procesy efektyvumui didinti, ir
valdyti jgyvendinimo procesa pagal nustatytas taisykles (teisés aktus, standartus ir gaires), kurios palaiko
programy ir paslaugy integravima j organizacijy informacing sistema.

Atlikus mokslinés literatiiros analiz¢ pastebéta, kad mokslinéje literatiroje autoriai pateikia
skirtingg skaiciy elementy, susijusiy su visuotiniu supratimu apie verslo procesy valdymg (Rosemann ir
Brocke, 2010; Gazova, Papulova ir Papula, 2016; Nadarajah ir Kadir, 2016; Kohlbacher ir Gruenwald,
2011; Skrinjar, 2010 ir kt.). Pasak Nadarajah ir Kadir (2016), siekiant procesinio valdymo formavimo
organizacijose, turi biiti:

e procesai pagristi dokumentais;

e vyrauti horizontalios sgsajos tarp organizacinés struktiiros;

e apibréztos Sistemos ir procediiros, uztikrinancias nuosekluma ar veiklos rezultatus;
e jgyvendinami stebéjimo ir matavimo rezultatai;

o atliekamas nuolatinis tobulinimas sprendziant problemas;

e vykdomi kulttiriniai poky¢iai, orientuoti j procesa.

Sujova, Rajnohab ir Merkova (2014) konkreciau jvardina procesy valdymo turinj ir iSskiria
principus, kuriais organizacijos turéty vadovautis, siekdamos sékmingo procesinio valdymo.

e proceso valdymo esmé yra suprantama visy organizacijos nariy.
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e kiekvienas procesas turi savininka, kuris atsakingas uz jo naSumg ir nuolatinj tobuléjima.

e proceso savininkai kontroliuoja proceso srautg, nustatyto iSeikvojima ir jj pasalina.

e visi procesai yra identifikuoti, vizualizuoti ir atsispindi organizacijos dokumentuose

(taikomuose standartuose ir reglamentuose), susijusiuose su tiekéjais ir vartotojais.

e kiekvienas procesas yra iSmatuojamas pagal: laika, iSlaidas ir kokybe.

e vyrauja komandinis darbas, atsakomybé¢ uz procesa.

e lanksti proceso grupés autonomija, ziniy ir informacijos sklaida be kliti¢iy.

Kohlbacher ir Gruenwald (2011) pateikia devynis procesinio valdymo elementus, kurie, pasak

autoriy, yra biitini orientuojantis j procesinj valdyma organizacijoje (zr. 15 pav.).

—  Organizacijos strateginis pozitiris

—  Organizacijos verslo proceso apibréztumas ir dokumentacija

Procesy valdyma
formuojantys elementai

—  Organizacijos verslo proceso matavimas ir valdymas

—  Organizaciné struktiira orientuota j verslo procesa

Zmogiskyjy istekliy valdymas

L Organizacin¢ kultiira orientuota j verslo procesa

Orientacija i kliento poreikius

Poziiiris | tiekéja

Organizacijos IT aplinka orientuota j verslo procesa

15 pav. Procesy valdyma formuojantys elementai (Kohlbacher ir Gruenwald, 2011)

Autoriai Gazova, Papulova ir Papula (2016), pristatydami Sesis pagrindinius elementus, parodo ir

ry$j tarp iSskirty pagrindiniy veiksniy bei organizacijos gebéjimy sriciy (zr. 6 lentele).

6 lentelé. Pagrindiniai procesy valdymo elementai (Sudaryta pagal Gazova, Papulova ir Papula, 2016)

Strateginis . Informacinés 5
Y Valdymas Metodai s Zmonés Kultiira
reguliavimas y technologijos
Proceso
Proceso L - e
tobulinimo valdymas Proceso dizainas | Proceso dizainas | Proceso jgiidziai ir Jautrumas
lanavimas Sprendimo ir modeliavimas | ir modeliavimas kompetencija proceso Kaitai
P priémimas
Strategijos ir Proceso Proceso Proceso .
. . . S . . o . Proceso valdymas | Proceso vertybés
proceso vaidmenys ir jgyvendinimas ir | jgyvendinimas ir i e e D
. . . Zinios ir jsitikinimai
veiksnumo sasaja atsakomybés vykdymas vykdymas
. Proceso metrikos Proceso Proceso o
Imonés proces0 | . - . L . Lo . ‘e Pozitris }
_ ir atlikimo sasaja | monitoringas ir monitoringas ir | Proceso §vietimas
struktiira . ) procesg Elgsena
kontrolé kontrolé
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.. Proceso Proceso L
Proceso Su procesu susij¢ g . g, . Proceso Lyderio démesys
. - tobulinimas ir tobulinimas ir - .
matavimas standartai . " . " bendradarbiavimas procesui
inovacijos inovacijos
Proceso Proceso Proceso
vartotojai ir Proceso valdymo programa ir programa ir Proceso valdymo | Proceso valdymo
suinteresuotieji paisymas projekty projekty lyderiai socialiniai tinklai
asmenys valdymas valdymas

6 lenteléje pateikti elementai, kurie atspindi pagrindinius procesinio valdymo pritaikymo ir
jgyvendinimo sékmés veiksnius. Galima pastebéti, kad vieni elementai savo prigimtimi yra labiau
techninio pobiuidzio, Kiti orientuoti j valdyma, kai kurie i$ jy labiau atskleidzia elgsenos puse, 0 Kiti
orientuojasi j metodikas. Dél to galima teigti, kad Sis elementy rinkinys galéty buti naudingas taikyti
prie$ pradedant bet kokius poky¢ius organizacijoje.

Akivaizdu, jog auksé¢iau pateiktas procesinio valdymo turinys, jo elementai ir jy suvokimas yra
glaudziai susije su procesinio poziiirio formavimo ir jo jtvirtinimo galimybémis organizacijy veikloje.
Taciau vien Siy struktiriniy elementy identifikavimas neuztikrina organizacijy persiorientavimo i$
funkciniy j procesines, nes praktikoje galima susidurti su jvairiomis kliGitimis.

Mokslinéje literatiroje aktyviai diskutuojama kokie yra procesinio valdymo pritaikymo
organizacijose sékmés veiksniai ar klititys (Trkman, 2010; Gazova, Papulova ir Papula, 2016; Jeston ir
Nelis, 2014; Segatto, Dallavalle de Padua ir Martinelli, 2013; Singh, 2012; Lodiené, 2008; Klimas ir
Ruzevicius, 2009; Adoménas, 2011 ir kt.).

Jeston ir Nelis (2014) svarbiais procesinio pozitirio jtvirtinimo organizacijose ir procesy valdymo
sékmeés veiksniais jvardina lyderyste, zmones, patirtj, procesy architektiirg, zmoniy ir poky¢iy valdyma,
ry$] su organizacijos strategija, struktiirinj poziiirj, vertés suvokima ir jos svarba.

Hammer (2007) isskyré procesy uztikrinimo ir palaikomosios aplinkos veiksnius, kurie svarbiis

procesy valdymo sékmei (Zr. 7 lentele).

7 lentelé. Procesy uztikrinimo ir palaikomosios aplinkos veiksniai (sudaryta pagal Hammer, 2007)

Procesy uztikrinimo veiksniai Palaikomosios aplinkos veiksniai
Architekttira - koks procesas turi bati ir kaip jis turi | Lyderysté - auks$¢iausio vadovo palaikymas.
buti vykdomas. Kultdra - noras keistis, komandinis darbas, orientacija
Vykdytojai - jtraukty darbuotojy Zinios ir jgiidziai. j vartotoja.
Seimininkas - vadovas atsakingas uz procesa. Patirtis — kompetencija, jgiidziai ir metodai, bitini
Infrastruktiira - sistemos, palaikanc¢ios procesa. procesy valdymui.
Metrikos ir matavimo vienetai. Valdymas - gebéjimas valdyti sudétingus projektus ir

poky¢ius.

Segatto, Dallavalle de Padua ir Martinelli (2013) teigia, kad viena i§ pagrindiniy procesinio
valdymo jgyvendinimo kliti¢iy yra gebéjimy trilkumas jveikti funkcinio pozitirio apribojimus valdant
organizacijas. Organizacijose vyraujantis funkcinis pozitris yra sutelktas j dalijimasi veiklomis, kurias
atlieka atskiros tarnybos, o tai sumazina organizacijos veiklos efektyvumg ir daro jtaka veiklos

rezultatams. Autoriai pagrindine to priezastimi jvardina santykiy valdymo tarp tarnyby trikuma, dél
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kurio organizacijoje susidaro antagonistiniai ar net prieStaringi tikslai, todél sunku suvokti, kaip
kiekviena dalis prisideda prie vertés klientui sujungimo.

Jeston ir Nelis (2014) mano, kad dazniausios procesinio valdymo klifitys yra nenoras keisti darbo
kulttra, kova su kasdienine rutina, taip pat jtakos turi ir informacijos apie procesinj valdymo model;j
trikumas, nenoras rizikuoti ar darbuotojy iSsilavinimo stoka. Buh, Kova¢i¢ ir Stemberger (2015)
praplecia procesinio valdymo formavimo ir jgyvendinimo organizacijose kliti¢iy sarasa iki Sesiy:

1. Auksciausios vadovybés nesuinteresuotumas.

2. Nepakankamas darbuotojy informavimas apie diegiamg naujg pozirj.

3. Prastas komunikavimas.

4. Greity rezultaty siekis.

5. Darbuotojy motyvacijos stoka.

6. Pilnos informacijos neprieinamumas darbo grupei, kuri diegia naujg pozitirj.

Kaip sprendimg jvardintoms kliGtims neutralizuoti, Singh (2012) nurodo pradinius veiksmus,
kuriuos organizacijose reikty atlikti:

1. Istirti ir pasalinti kliatis, kylancias dél organizacinés kultiiros, valdymo procesy ir
infrastruktiiros neatitikimo.

2. Mokyti verslo proceso dalyvius, kokie yra pagrindiniai organizacijos verslo procesai, kodél jie
naudingi jy darbo sri¢iai, parinkti tinkamg metodika, kaip nustatyti ir identifikuoti tuos procesus.

3. Nesistenkite nustatyti visy procesy vienu metu. Formuokite fazes bei pereinamojo laikotarpio
strategija.

Pasak Adoméno (2011), siekiant sékmingo procesinio valdymo taikymo organizacijose, biitina:

« Sukurti rezultatyvig ir efektyvig procesy sistemg organizacijos tikslams siekti;

. Suprasti toje sistemoje esanciy procesy tarpusavio priklausomybe;

« Parinkti metodus, kuriais procesai biity derinami ir jungiami;

« Suvokti pareigas ir atsakomybe, siekiant bendry tiksly, ir tokiu biidu naikinti pareigybiy
ribas;

« Ivertinti organizacijos galimybes ir uztikrinti apriipinimg visais reikiamais iStekliais;

« Suplanuoti ir apibréZti, kaip turi buiti vykdoma veikla specialiose organizacijos srityse;

- Sistema nuolat gerinti, j3 matuojant ir vertinant.

Lodienés (2008) teigimu, sékmingam procesy valdymui procesy vadybos plotméje jtakos turi:

1. Aiskiai nustatyti ir jvardinti tiek procesy, tiek pacios organizacijos tikslai.

2. Stipris ir pakankami jsipareigojimai ir i§ vadovybeés, ir i§ organizacijos personalo.

3. Puikiai jdiegtas poky¢iy valdymas, kuris turi jtakos pasitilyty procesy poky¢iy priémimui.

Akivaizdu, jog procesinio poziiirio skleidimas organizacijos viduje siejamas su poky¢iais, todél

labai svarbu jtraukti Zmones, siekiant kuo mazesnio jy pasiprieSinimo. Anot Klimo ir RuZeviciaus
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(2009), poky¢iy ir jy salygojamy pertvarkyty procesy jgyvendinimo sékme lemia sistemos ,,poky¢iai —
vadovybé — organizacijos bendruomené* darna. Autoriai i$skiria penkis pagrindinius minétos sistemos
darnos uztikrinimo reikalavimus:

e operatyvus ir sistemingas visy be iSimties organizacijos nariy informavimas apie pokyciy ir
procesy tobulinimo tikslus ir priezastis, priemones, einamuosius ir biisimus pokyc¢ius, problemas,
krizines situacijas ir jy jveikimo biidus;

e pozityvus poziiiris ir daugumos organizacijos darbuotojy pritarimas vadovybés sprendimams,
siilomiems veiksmams bei priemonéms. Siekiant permainy veiksmingumo, turi biiti sistemingai
organizuojami visuotiniai organizacijos nariy susirinkimai, kuriy metu analizuojama, kaip
tenkinami darbuotojy poreikiai bei jgyvendinami pageidavimai ir sitilymai, susij¢ su pokyciy
jgyvendinimu bei jy valdymu.

e visi darbuotojai privalo gerai suvokti ne tik asmeniskai savo, savo skyriaus pokyc¢iy tikslus ir
uzdavinius (ir jy jtaka produkto pridétinés vertés kiirimo grandingje), bet ir gerai Zinoti gretutiniy
skyriy poreikius ir veiklos specifikg bei suprasti visos organizacijos poky¢iy ir procesy
pertvarkos tikslg ir sistema;

e kiekvienas naujas ar pertvarkytas procesas turi turéti konkrety Seimininkg — valdytoja, kuris turi
uztikrinti efektyvy proceso veikima, rezultatg bei tobulinimg.

Atlikus mokslinés literatliros analizg, galima apibendrinti ir i$skirti dazniausiai autoriy minimus
procesy valdymo taikymo sékme lemiancius veiksnius: auks$c€iausiosios vadovybés palaikymas,
vadovavimas dalyvaujant; strateginis suderinimas (susiejimas su organizacijos strategija, proceso
derinimas su organizaciniais tikslais); Zzmongs (galintys ir motyvuoti darbuotojai, mokymas ir darbuotojy
jgalinimas, personalo jsipareigojimas); metodai ir metodologijos; komunikavimas; informacinés
technologijos, technologijy parama, investicijy lygis 1 IT; kultiira, organizaciné kulttra (pokyc¢iy kultiira,
bendradarbiavimo kulttira); projekty valdymas, poky¢iy valdymas, projekto Salininkas (aiSkiai apibrézti
tikslai, BPM projekto tikslas ir planas, apibrézti vaidmenys ir atsakomybé¢); veiklos matavimas
(iISmatuojami rezultatai); valdymas (verslo procesy valdymo koncepcijos supratimas, proceso

supratimas); nuolatinis tobulinimas, nuolatinis optimizavimas; aiSkiai apibrézti proceso savininkai.
2.4. Procesinio valdymo taikymo etapai ir juy charakteristikos

Procesinio pozitrio taikymas organizacijose gali biiti pradétas dél jvairiy priezasciy, dél to gali
biiti suprantamas jvairiai. Reijers, van Wijk, Mutschler ir Leurs (2010) procesy valdymo taikyma
apibrézia kaip verslo procesy valdymo savoky naudojima ir idiegima organizacijose.

Pagrindiné procesy valdymo priémimo varomoji jéga yra biitinybé mazinti iSlaidas, darant

procesus efektyvesniais (Scheer ir Brabander, 2010; Wolf ir Harmon, 2012). Keletas kity postimiy
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formuojant procesy valdymo idéjos priémimg organizacijose, yra poreikis tobulinti valdymo
koordinavimg ar organizacing reakcija, pagerinti klienty pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, kad
iSlikti konkurencingais, jdiegiant informaciniy technologijy (IT) sistemas ir verslo taikomasias
programas, ISO sertifikavimo kokybés valdymo sistemas, taikant valdymo metodus, orientuotus j verslo
procesus, paisant teisés aktus, siekiant plétros, reorganizavimo, strategijos pasikeitimo ir verslo judrumo
(Buh, Kovagi¢ ir Stemberger, 2015; Scheer ir Brabander, 2010; Wolf ir Harmon, 2012).

Buh, Kovagi¢ ir Stemberger (2015) teigimu, organizacijose procesy valdymo taikymas ir $io
pozitrio priémimas daZniausiai vyksta keliais etapais, pradedant nuo Zinojimo ir supratimo kas yra
procesy valdymas (zr. 16 pav.). Rosemann ir Brocke (2010) pazymi, kad antrame etape yra reikalingas
ikvepéjas (suvokiantis §io pozitrio neatideliojama pritaikyma) ir Salininkas (degantis §io pozitirio aistra).
Svarbu, kad organizacija pripazinty $io poziiirio vertg ir tikéty nauda, kurig suteikia procesy valdymas,

o tai galima pasiekti mokant darbuotojus.

Zinojimas ir Troskimas

supratimas pritaikyti Projektai Programos Produktizacija

16 pav. Tipiniai procesy valdymo taikymo etapai (sudaryta pagal Buh, Kova¢i¢ ir Stemberger, 2015)

Antrame etape svarbus vaidmuo tenka jkvepéjui ir $alininkui, jie turi biti pakankamai svarbs ir
itakingi organizacijoje, kad jtikinty vadovus ir pagrindinius organizacijos darbuotojus priimti procesinio
valdymo idéja. Gera komunikacija yra biitina Siam tikslui.

TreCias verslo procesy valdymo taikymo etapas — atskiry projekty kirimas, vykdymas ir
stebéjimas, siekiant padidinti procesy valdymo geb¢jimus ir patikimuma organizacijoje. Sie projektai
gali apimti procesy modeliavima ir atskiry procesy tobulinima kartu su §vietimu ir mokymu apie procesy
valdyma. Jei projektai yra sekmingi, organizacija gali pereiti j ketvirtg etapg — verslo procesy valdymo
projekty konvertavimg j procesy valdymo programa, kurioje reikia sukurti bendra procesy valdymo
metodika kartu su verslo procesy valdymo strategija ir jos vykdymo planu (Rosemann ir Brocke, 2010).

Paskutinis etapas vadinamas ,,produktizacija“, Siame etape jsteigiamas centralizuotas verslo
procesy valdymo kompetencijos centras, kuriam dazniausiai vadovauja vyriausiasis proceso specialistas.
Sis centras yra atsakingas uZ tai, kad visos su verslo procesy valdymu susijusios veiklos biity nuosekliai
igyvendinamos efektyviausiu kasty bidu. Siame etape verslo procesy valdymo veiklos apima esamy
procesy nustatymg ir modeliavima, procesy analize¢ ir optimizavima, darbuotojy mokymg ir §vietima,
kad buty skatinamas procesais paremtas mastymas, proceso veikly vertinima, proceso nuosavybés
nustatymg ir kt. Proceso savininkas yra asmuo, turintis aukS$¢iausius jgaliojimus ir atsakomybe per
procesines operacijas, turi biiti gerai susipazings su procesu ir uzimti palyginti auk$tg pozicija

organizacijoje (Zabjek, Kovagi¢ ir Stemberger, 2008).
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Pasak Kosinskienés ir RuZzeviCiaus (2011), procesinis poziiiris gali biiti taikomas visose
organizacijose — nesvarbus jy tipas, dydis ar teikiamas produktas. Taciau metodai, kurie skirti nustatyti,
identifikuoti ar sukurti pagrindinius organizacijos verslo procesus gali skirtis priklausomai nuo
organizacijos dydzio, pramonés Sakos ar kultiros. Kiekviena organizacija, orientuodamasi j procesinj
poziiirj bei sickdama nuolatinio rezultaty gerinimo, turi:

o identifikuoti ir apibrézti procesus, reikalingus pasiekti organizacijos tikslus;

e apibrézti Siy procesy seka ir sgveika;

e apibrézti rezultatyvy procesy veikimg bei valdyma uztikrinancius kriterijus ir metodus;
e uztikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir stebésenai biitini iStekliai ir informacija;
e stebéti, matuoti ir analizuoti S§iuos procesus;

e jgyvendinti veiksmus, tinkamus pasiekti planuotus rezultatus, ir nuolat gerinti procesus.

Tuo tarpu Lodiené (2008), lygindama procesus gamybos ir paslaugy organizacijose konstatuoja,
kad paslaugy organizacijose procesus daug sudétingiau aprasyti, valdyti bei perprojektuoti, nes dauguma
paslaugy turi neaiSkig nuosavybeg, procesy matavimai dazniausiai nevyksta, ir veiklos néra nei
pakankamai apibréztos, nei kontroliuojamos. D¢l to teigiama, kad proceso pradzios ir pabaigos
nustatymas komplikuotinas. Trkman, Mertens, Viaene, Gemmel (2015) iSryskina esminius skirtumus
tarp prekés ir paslaugos, kurie atskleidzia procesinio valdymo taikymo sunkumus paslaugy
organizacijose. Pagrindinis skirtumas yra paslaugos nematerialumas: paslaugos yra procesai, 0 ne
prekés. Dél to juos sunku suvokti, paaiskinti ir iSmatuoti, paslaugos verté parodoma tik vartotojo akimis.
Be to, paslaugos priklauso nuo teikéjo ir vartotojo sgveikos. Faktiskai, paslaugas sukuria vartotojas ir
paslaugy teikéjas. Tod¢l, vartotojo elgesys gali turéti didelés jtakos paciai paslaugai.

Sung ir Sang (2006) taip pat iSskiria keleta sunkumy taikant procesinj valdyma paslaugy
sektoriuje. Pirma - sunku apibrézti procesus ir jy srautus. Autoriy teigimu, srauto diagramos ir procesy
zemelapiai yra beveik nenaudojami paslaugy sektoriuje. Antra - sunku iSmatuoti proceso efektyvuma.
TreCia - kai kurie paSaliniai ar nekontroliuojami veiksniai (pvz. klienty elgsena), veikia paslaugy
procesus.

Placigja prasme, paslauga yra atlikty veiksmy ar proceso rezultatas. Todél apibendrinant galima
vardinti i$skirtinius bruozus, kurie pasireisSkia daugumoje paslaugy procesy:

e Kkliento kontakto laipsnis. Paslaugy procesai skiriasi nuo faktiskai jokio kontakto neturin¢io iki
pilno kontakto.

e neapciuopiamumas. DazZnai klientai suteikiamy paslaugy negali paliesti, bet gali jas patirti.

e neatiskiriamumas. Paslauga daznai sukuriama ir pateikiama teikéjui asmeniskai kontaktuojant
su vartotoju ar jam dalyvaujant.

e nekaupiamumas. DidZigja dalimi paslaugos yra suvartojamos kai tik jos sukuriamos. Todél jos

negali biiti kaupiamos.
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Dabaghkashani, Hajiheydari ir Haghighinasab (2012), ianalizave¢ procesy valdymo jgyvendinimo
organizacijose problematika, iSskyrée tris struktirines dalis (zr. 17 pav.), apimancias procesy valdymo
igyvendinima: 1) nuolat vykstancig organizacijos valdymo sritj, 2) matavimo ir kontrolés funkcijg ir 3)

procesy valdymo projekto jgyvendinimo sritj.

Taikymo ir pokyc¢iy valdymas

\ 4

Organizacijos Struktiira Vystymas Organizacijos
ir projekty P — > ———| ir projekty
valdymas Procesas Informacija Infrastruktiira | 1T sprendimai valdymas

t t t t A

I I I I '
1 l 1 l |
v v v v |

|

[— = = =P

Matavimas ir kontrolé

17 pav. Procesuy valdymo taikymo struktiira (sudaryta pagal Dabaghkashani, Hajiheydari ir
Haghighinasab, 2012)

Autoriai paZymi, kad procesy valdymo igyvendinimas yra testinis procesas, kurj sudaro daugybe
skirtingy projekty, o igyvendinant procesinj valdyma svarbu suprasti pagrindinius verslo procesy
valdymo principus.

Pasak Rohloff, M. (2011), organizacijos veiklos ar verslo pasikeitimas yra proceso gero valdymo
pasekme. Del to, procesinis valdymas turi biiti jgyvendintas ir organizuotas kaip organizacijos
pertvarkymo programa, apimanti visus svarbius organizacijos vystymo aspektus. Formuojant procesinj

pozilr] organizacijoje ir siekiant jj jgyvendinti, Rohloff (2011) jvardina pagrindines reikiamas atlikti

Realizuoti > Tikrinti

veiklas, i§skirdamas bendruosius proceso etapus (zr. 18 pav.).

Nustatyti

> tikslus Analizuoti Apibreézti
o [$siaiskinti o Vertinti koks o Apibrézti tikslinj e Parengti ir e [vertinti ir
proceso tobulinimo yra procesas procesg paleisti procesa patvirtinti
tikslus o Identifikuoti e Suderinti . o \ertinti ir proceso
o I§siaiskinti proceso gerinimo prgceso s3sdjas koreguoti procesa efektyvuma
kastus ir nauda svertus * Parengti proceso o Vykdyti * Nustatyti
e gerinimo plang gerinimo
o Suderinti tikslus, e Patvirtinti procesa .
Kastus i d JLrCIAA ) potencialg
GSLUSEIRUAUE tikslinj procesa ir
tobulinimo plang

18 pav. Procesy valdymo taikymo Zingsniai (sudaryta pagal Rohloff, 2011)
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Remiantis 18 paveiksle pateiktais procesy valdymo zingsniais galima teigti, kad tik atsakingai
suplanuota, tam tikru mastu jgyvendinta ir koordinuojama veikla, gali duoti teigiamy rezultaty.

Visos procesy valdymo iniciatyvos prasideda nuo proceso supratimo. Lahajnar ir Rozanec (2016)
teigimu, be teigiamo pozitrio ir reikalingy jgiidziy, svarbu atkreipti démesj j apimtj, tikslus ir metodus,
kurie yra kaip gairés, siekiant procesy valdymo taikymo. Apimtis apibrézia procesy valdymo taikymo
iniciatyvos objekta - visa jmon¢, verslo sritis arba vienas procesas. Tikslai gali buti jvairts:
paprasciausiai suprasti esamag procesg ir apie ji pranesti, surasti proceso problemas, tobulinti procesa,

automatizuoti ar visiSkai jj pertvarkyti (zr. 19 pav.).

A
Imonés
mastu
- Dokumentas/ .
Veiklos |  Procesy zemélapis NlemdoIOgU’f1 Verslo atvejis
kryptis/ = Proceso analiz¢ VPVS jrankio
Verslo sritis o lrankiq parinkimas parinkimas
< .
Proceso perdarymas Vadovai
Tikslai/rodikliai VPVS taikymas
Darbo grupé/
Vienas
procesas
TIKSLAI/SUDETINGUMAS
Proceso Proceso Proceso Proceso
suvokimas tobulinimas automatizavimas/ optimizavimas/
modernizavimas reinZineringas

19 pav. Procesu valdymo iniciatyvos ir veiklos (sudaryta pagal Lahajnar ir RoZanec, 2016)

Kuo platesné procesy valdymo iniciatyvy apimtis, tuo atidZiau reikia suderinti funkcijas, skirtas
procesams ir strateginiams tikslams bei uZzdaviniams spresti; sukurti kompetencijos centra, kad pozitiris
galéty buti standartizuotas, nuoseklus ir pakartojamas; reikia tinkamai apibrézti pokyciy valdymo
sistema ir parinkti tinkamus metodus.

Silingas ir Laugalis (2014), pabréZia, kad procesy valdymo diegimui reikalinga pastovi projekto
valdymo veikla (be tradiciniy projekto valdymo veikly svarbu valdyti organizacijos kulttros pokycius),
taciau taip pat reikia uzsitikrinti verslo procesy valdymo lyderyste organizacijoje (vadovo palaikymas
bitinas) bei daug démesio skirti zmoniy poky¢iy valdymui (siekiant mazesnio pasiprieSinimo
pokyciams). Autoriai rekomenduoja taikyti 20 paveiksle pateikta schema, atspindin¢iag 10 procesy
valdymo diegimo etapy.

Remiantis 11 pav. iSskirtais etapais, pirmame etape svarbu apibrézti organizacijos strategija, vizija,
jvardinti organizacijos misijg ir vertybes, konkretizuoti pagrindinius tikslus bei strategijos jgyvendinimo

biidus. Procesy valdymo kontekste strategija suprantama ne kaip planas, bet tikslingas Zmoniy i§
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organizacijos vidaus ir iSorés jtraukimo procesas, kad biity jgyvendinta organizacijos vizija. Apibrézta
strategijq biitina iStransliuoti visoms suinteresuotoms puséms, kol ji nejsitvirtins organizacijos kultiiroje.

Reaguojant j pokycius aplinkoje, svarbu perzitréti strategija ir mokéti laiku ja keisti.

Dirbti su

Zmonémis

Kurti
naujoves

Pasiruosti
diegimui

Suprasti
esama
busena

Idiegti
naujoves

Apibrézti Formuoti Paruosti I8laikyti
organizacijos procesy starto Realizuoti patikima
strategija architektiira aikstele ] funkcionavima

20 pav. Verslo procesy valdymo diegimo eiga (sudaryta pagal Silingas ir Laugalis, 2014)

Antrame etape formuojama procesy architektiira. Tai suprantama kaip kompleksas taisykliy,
metodiniy nurodymy ir modeliy procesy valdymo diegimui visoje organizacijoje. Nustatomos
pagrindinés veiklos sritys, verslo procesai bei darbuotojy pareigybés. Tai platforma naujoviy kiirimui ir
igyvendinimui. Procesy architektiira susieja informacines technologijas ir veiklg su organizacijos
strategija.

TreCiame etape paruoSiama starto aikStele, t.y. iSrenkama veiklos sritis, kurioje reikalingi
pakeitimai, jvardinami siekiami tikslai ir suformuojamas pirmasis verslo procesy valdymo diegimo
projektas.

Ketvirtame etape svarbu suprasti esamg situacijg, verslo procesy aplinkg. Svarbu iSanalizuoti kaip
dirbama dabar, identifikuoti problemines procesy vietas, kurioms reikalingi poky¢iai.

Penktame etape kuriamos naujovés. Sis etapas charakterizuojamas kaip kiirybiskiausias, kurio
pagrindinis tikslas padaryti procesus kiek galima efektyvesniais, kad jie pateisinty suinteresuoty pusiy
lukescius. D¢l to jvardinami reikiami pokyciai, kurie padés pasiekti uzsibréztus tikslus.

Sestajame etape pasiruosiama diegimui. Paruo§iama reikalinga infrastruktiira (programiné jranga,
kompiuteriai, technologiné jranga, patalpos ir t.t.) ir reikiamos priemones poky¢iy diegimui. Atliekamas
visy butiny priemoniy testavimas.

Septintajame etape dirbama su zmonémis. Siame etape svarbu supazindinti darbuotojus su
artéjanciais poky¢iais, aiskiai perteikti, kokig verte suteiks naujovés, bei uzsitikrinti jy palaikyma. Sis
etapas vykdomas vienu metu su pasiruo$imo diegimui etapu. Pagrindinis Sio etapo tikslas — uZztikrinti,

kad darbuotojy darbas naujuose procesuose biity suderintas su procesy tikslais ir organizacijos strategija.
44



AStuntajame etape jgyvendinamos visos sumanytos naujoves.

Devintajame etape realizuojama verté. Sio etapo tikslas — uztikrinti projekto pradzioje jvardinty
naudy pasiekimag. Jis jtraukia naudos realizavima, realizacijos valdyma ir atsiskaityma apie gautg nauda.
Nors §is etapas schemoje pavaizduotas prieSpaskutinis, bet tai néra visiSkai atskiras etapas, nes kai kurie
zingsniai vykdomi ir ankstesniuose projekto etapuose.

Paskutiniame de$imtajame etape siekiama iSlaikyti patikima funkcionavima. Siame etape
pereinama 1§ projektinés biisenos ] kasdieninj rezimg. Svarbu uztikrinti naujy procesy stabily
funkcionavima, neprarandant projekto metu apibrézto efektyvumo.

Mokslingje literatliroje pateikiama daugybé metody ir priemoniy, skirty jmoniy veiklos valdymui,
kilusioms problemoms spresti, orientuojantis j procesus ir jy gerinimg. Organizacijy praktikoje
geriausiai zinomi ir populiariausi metodai yra Sie: subalansuoty rodikliy sistema (BSC), 6Sigma, veiklos
sanaudy apskaic¢iavimas (ABC), Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (EFQM), visuoting
kokybés vadyba (TQM), ISO standartai, Lean vadybos jrankiai (Kaizen, 5S, PDTV, VSM, TPM,
Kanban ir kt.), proceso valdymo brandos modeliai, lyginamoji analizé, proceso kontrolé¢ ir kt.

ABC (Activity Based Costing) yra apskaitos metodas, pagal kurj jmonés apskaiciuoja nustatytos
veiklos riSies netiesiogines/pridétines iSlaidas. Taikant §] metoda ieSkoma veiklos, kuri neprideda
paslaugai vertés, bei siekiama efektyvinti rezultato gavimo btida, turimg veiklos biidg keisdami pigesniu.
Pagrindiniai §io metodo privalumai yra tokie, kad surenkama zenkliai daugiau duomeny, kas leidzia
priimti tikslesnius sprendimus, diegimo procese identifikuojamos vert¢ nekurian¢ios veiklos; nustatoma
daugiau taupymo galimybiy (iSlaidos paskirstomos detaliau, bei surenkamos pagal veiklas), galima
tikslesné kainodara, daugiau duomeny pelningumo analizei.

6 Sigma koncepcija yra sudétinga, kokybés charakteristikomis ir statistika paremta organizacijos
veiklos procesy gerinimo priemoné, kurioje statistiniai metodai ir matavimai yra svarbiausia dalis.
Taikant $ig metodika dazniausiai naudojami DMAIC ir DMADV projektai, kurie skiriasi savo tiksline
paskirtimi, rezultatu, vykdytojais ir eiga. DMAIC pagrindinis tikslas yra sumazinti ar paSalinti
neatitikimus jau egzistuojan€iuose procesuose, nustatant, matuojant, analizuojant, gerinant ir
kontroliuojant procesus. Tuo tarpu DMADV skirtas i§vengti defekty ir taikomas, kai norima sukurti ar
atrasti ka nors naujo, dar nenaudojamo jmongje (Gibbons ir kt., 2012). Taikant 6 Sigma paslaugas
teikian¢iy jmoniy praktikoje didZiausias démesy skiriamas operatyvumo (pvz. paslaugos atlikimo laikas)
ir neatitikimo (pvz. klienty skundai, klaidos) charakteristikoms. Didziausi privalumas taikant §; metoda
yra tai, kad jgyvendinimo metu jtraukiami visi organizacijos darbuotojai ir procesy gerinimas vyksta
nuo Zemiausios grandies.

Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis (EFQM) skirtas organizacijos veiklai vertinti,
tobulintinoms organizacijos sritims identifikuoti. Jis naudojamas kaip organizacijos valdymo sistemos
struktirinis pagrindas, netgi organizacijos mastymo bidas. Slizytés teigimu (2009), §is modelis apima
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organizacijos veiklos rezultaty jeigos veiksnius (atsako j klausimg kaip darome?) ir iSeigos veiksnius
(atsako ] klausimag ko pasiekéme?). Prie jeigos veiksniy, kurie jvardijami kaip vertinimo objektal,
priskiriamas vadovavimas, Zzmonés, strategija, partneriai / iStekliai ir procesai, o prie iSeigos veiksniy —
darbuotojy rezultatai, vartotojy rezultatai, visuomeniniai rezultatai ir bendras veiklos rezultatas.
Inovacijy ir mokymaosi veiksnys yra testinis, kylantis i$ veiklos rezultaty ir griztamuoju ry$iu veikiantis
jeigos veiksnius.

Visuotiné kokybés vadyba (VKV) reprezentuojama kaip pazangiausia kokybés vadybos sistema,
0 jos sgvoka yra glaudziai susijusi EFQM modeliu, ISO standartais, kurie yra visuotinés kokybés
vadybos jgyvendinimo sudedamosios dalys. Literatiroje VKV suprantama kaip j vartotojo patenkinimg
orientuota kokybés uztikrinimo iniciatyva, kuri pabrézia nuolatinj veiklos tobulinima, vadovy
isipareigojima ir darbuotojy dalyvavima arba jy jgalinima, kuriant specifing kokybés organizacing
kultiirg (Vanagas, 2004; VysSniauskien¢, 2014; Adoménas, 2011 ir kt.). VKV pripazjsta, jog vartotojo
pasitenkinimas yra pagrindinis paslaugy teikimo matas. Tod¢l VKV taikymas organizacijoje padeda
suprasti jos paslaugy vartotojus ir kitas suinteresuotas Salis, mazinti klaidas, iS$siaiSkinti ir i§gryninti
procesus, uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe, motyvuoti darbuotojus, kurti teigiamg organizacijos
1vaizdj, taupyti 1€Sas ir pasiekti kity naudingy rezultaty. Mokslo bendruomengje pripazjstama, kad VKV
Siuo metu neabejotinai laikoma tobuliausia (Zhang, Waszink ir Wijngaard, 2000), taciau daugiausia
pastangy reikalaujanti ir ilgiausiai diegiama kokybés valdymo priemoné. Tai apsprendzia
vienareikSmiskas reikalavimas, kad visi organizacijos nariai turi prisiimti atsakomybe uz kokybés
politikos jgyvendinima.

Praktika rodo, kad paslaugy organizacijos, naudodamos Lean vadybos koncepcija ir metodus,
sékmingai gerina savo procesus didele apimtimi eliminuodamos $vaistymus. Lean taikymas padeda
standartizuoti organizacijos veiklos procesus, veiksmingiau iSnaudoti darbuotojy darbo laikg ir
organizacijos iSteklius, ko pasékoje sukuriama efektyviai veikianti paslaugy teikimo sistema (Cody ir
kt., 2015; Haun, Mothersell ir Motwani, 2015; Nowotarski, Paslawski ir Matyja, 2016 ir kt.). Taikant
Lean vadybos koncepcijg organizacijoje, galima rinktis i$ didelio skaiciaus sitilomy jrankiy (Tyagi ir kt.,
2015; Bhasin, 2012 ir kt.). Vienas i§ paprasCiausiy ir lengvai organizacijy veikloje pritaikomy Lean
jrankiy yra 5S metodas. Tai yra japoniSkas darbo vietos organizavimo metodas, kitaip vadinamas
vizualiai orientuotu valdymu, padedanciu kiekvienam darbuotojui pagerinti savo darbo aplinka.
Pagrindinis $io metodo tikslas — greitai aptikti proceso nuostolius ir imtis veiksmy juos pasalinti, o tai
padeda sumazinti paslaugy teikimo islaidas, gerinant kiekvienos darbo vietos produktyvuma. Darbo
aplinka sutvarkoma atlickant 5 pagrindinius Zingsnius. Surti§iavimas - Visi darbo vietoje esantys daiktai,
dokumentacija, priemonés ir informacija surt$iuojami j reikalingus ir nereikalingus. Susitvarkymas - i§
darbo vietos pasalinami visi nereikalingi daiktai ir §iukslés. Svara - darbo vieta i§valoma ir sutvarkoma.

Standartizavimas - suzymimos darbo priemoniy, dokumenty laikymo vietos; nustatomi S§varos
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standartai; sukuriamas vizualus standartas, t.y. susitarimas, kokios tvarkos turime laikytis. Savikontrolé
- sistemos ir disciplinos sukiirimas. Nustatytu laiku ir daznumu atlieckami auditai pagal vizualius
standartus, kurie yra nuolat atnaujinami ir tobulinami, o aptikus neatitikimus — jie paSalinami. [diegus
5S negaiStamas laikas informacijos ar darbo priemoniy paieskai, jas lengva pamatyti, paimti ir grazinti
1 joms skirtg vieta. ISvengiama nereikalingy medziagy, priemoniy uzsakymy. Kitas gana populiarus ir
paprastai pritaikomas Lean jrankis yra Kaizen. Taikant §j jrankj siekiama jtraukti visus organizacijos
darbuotojus j nuolatinj siekj tobuléti ir gerinti organizacijos procesus. Sis metodas suteikia galimybe
kiekvienam darbuotojui teikti pasitilymus, kuriy déka buty didinamas darbo vietos produktyvumas,
Salinami nuostoliai, gerinama sauga ir kokybé. Populiarus problemy sprendimo metodas yra PDTV
(planuok-daryk-tikrink-veik), skirtas iSmokyti darbuotojus efektyviai spresti problemas, kovojant ne su
pasekmémis, o identifikuojant ir Salinant jy priezastis. Taikant VACA metoda, organizacijy veiklos
gerinimui, pasirinktas veiklos procesas yra suskaidomas j atskiras veiklas ar zingsnius. Kiekvienas
zingsnis jvertinamas pagal keturis kriterijus: vertés kiirima, aktualuma, pajéguma ir prieinamuma. Taip
pat iSmatuojama reali veiklos trukmé ir ji palyginama su verte kurianciu laiku. Turinti tokj smulky
proceso vaizda yra lengviau jvardinti problemas bei nustatyti galimybes joms spresti. Ivertinus
kiekvienos problemos prioriteta kuriamas konkretus veiksmy planas, numatomi atsakingi darbuotojai ir
ivykdymo terminai, bei matuojami pasiekti rezultatai (Tyagi ir kt., 2015).

BSC (Balanced Scorecard) yra strateginio valdymo priemoné, kurig organizacijos taiko strategijai
valdyti ilguoju periodu. Sio metodo taikymas leidzia pazvelgti j organizacijos veikla i§ 4 skirtingy
perspektyvy: finansai, klientai, vidiniai procesai ir Zmogiskieji iStekliai. Kiekviena S§iy perspektyvy
analizuojama nustatant strategines galimybes, t.y. kaip galima tobulinti Sias sritis atitinkamai pagal
organizacijos strategija ir kokie organizacijos strateginiai pokyciai susij¢ su Siomis sritimis turi buti
1vykdomi.

Atlikta mokslinés literatiiros analizé leidzia pazyméti, kad procesy valdymo taikymas yra gana
sudétingas procesas, kuris reikalauja daug pastangy, laiko, istekliy ir drausmés. Buh ir kt.(2015) nustaté,
kad daugelis organizacijy bandé¢ pakeisti savo valdymg orientuodamosi ] procesus, ta¢iau ne visos
sugebe¢jo pilnai integruoti savo verslo funkcijas j galutinius procesus. Todel daugelis verslo procesy
valdymo taikymo projekty yra nesékmingi, kyla sunkumy priimant §j poziiirj ir pagrindZiant nauda

verslui (Trkman, 2010).

2.5. Paslaugas teikiancios imonés veiklos gerinimo taikant procesinj valdymag

teorinis modeliavimas

Mokslinés literatiiros analize¢ leidzia teigti, kad procesy valdymas suteikia sistemingg ir

struktliruotg pozitrj, Kaip organizacijos veikla padaryti efektyvesne, produktyvesne ir labiau
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prisitaikan¢ia prie nuolat besikei¢ianéios aplinkos, Kkaip keisti valdymg ir pateikti klientams,
suinteresuotosioms Salims ir darbuotojams didesn¢ nauda. Remiantis atlikta mokslings literatiiros analize
apie procesinio pozitrio formavimg organizacijoje, procesy valdymo taikymo etapus ir taikymo sékme
lemianc¢ius veiksnius, sudaromas teorinis paslaugy jmonés valdymo gerinimo modelis, procesinio
pozitrio perspektyvoje (zr. 21 pav.).

Procesinio pozitrio taikymo poreikis paslaugas teikiancioje organizacijoje gali atsirasti del
jvairiy priezas¢iy. Pagrindinés priezastys gali biiti Sios: nepasiekiami organizacijos uzsibrézti bendri
tikslai, vadovams tritksta patikimos informacijos apie vykdomas uzduotis, darbuotojai stokoja
informacijos apie organizacijos visuma, neaiskios atsakomybés ribos tarp atskiry padaliniy, darbuotojai
nesp¢ja jvykdyti uzduoc€iy, norima didinti veiklos kontrole arba esamy darbuotojy nasuma, zemas
klienty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, nepakankama klienty aptarnavimo kokybé,
nemazéjantys kastai ir kt. Siekdama spresti Sias problemas ir gerinti veiklos valdyma, taikydama
procesinj veiklos valdyma, organizacija turi suvokti i§ kokiy procesy sudaryta jmones veikla ir kaip $ie
procesai veikia.

Teoriniame modelyje procesy valdymas vaizduojamas kaip ciklas, kuriame isskiriami Sie etapai:
procesy nustatymas, procesy apraSymas, procesy matavimo principy pasirinkimas, jgyvendinimas,
stebésena ir tobulinimas. Viena i§ pagrindiniy veiklos gerinimo uzduoc¢iy yra jmonéje vykdomus
procesus paversti gerai matomais. Procesy analizé ir jy tobulinimas paprastai reikalauja daug laiko ir
iStekliy, o kadangi jmone¢ sudaro daug procesy, visy pirma reikia suprasti ir nustatyti organizacijos
procesus, nes jie daro didziausia jtaka organizacijos tikslams pasiekti. Teigiama, kad procesai turi eiti
iSvien su organizacijos strategija, todél proceso tikslus biitina susieti su organizacijos tikslais. Tinkamai
suformuluota organizacijos strategija leidzia aiskiai aprasyti procesus, planuoti ir juos vykdyti. Aprasant
procesus, svarbu aiSkiai aprasyti visus proceso Zingsnius, jy tarpusavio priklausomybe, nustatyti proceso
jeiga ir rezultata, tiekéjus, vidinius ir/ar iSorinius klientus, reikalingus iSteklius procesui atlikti, jy
pakankamumg ar trikuma. Siame etape procesus galima grafiskai vaizduoti, tadiau svarbiausia juos
dokumentuoti, kad visi organizacijos darbuotojai suprasty procesy veikimg, savo pareigas ir
atsakomybe. Proceso matavimo apibréZimas — tai vertinimo indikatoriy ar rodikliy jvardinimas. Proceso
veiklos vertinimo indikatoriais gali biiti vidiniy ir iSoriniy vartotojy patenkinimas, atlikimo laikas, klaidy
nebuvimas, vartotojy poreikiy nustatymo tikslumas, vartotojy skaiiaus padidéjimas, proceso eigoje
numatyty rodikliy vykdymo tikslumas, iSsidéstymas neperzengiant leistiny proceso svyravimy riby,
laiku jvykdyty sutaréiy, uzsakymy procentas, sanaudos, paslaugy kiekis ir t.t. Nustacius rodiklius ir
jvertinus procesy atitiktj (ar nukrypimus) Siems rodikliams, galima identifikuoti gerinimo galimybes.
Igyvendinimo etapas glaudziai siejamas su vadovybés ir organizacijos darbuotojy nusiteikimu i

procesinj valdyma, jo palaikymg ir jsipareigojimg. Auksc¢iausia valdZzia turi ne tik inicijuoti, bet ir remti
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procesinio valdymo jgyvendinimo pastangas,

sudarydama sglygas visiems, tiesioginiams

netiesioginiams, proceso dalyviams teikti pasitilymus dél procesy tobulinimo.
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\

%

21 pav. Paslaugas teikiancios imonés veiklos gerinimo teorinis modelis taikant procesinj valdyma.

ir

49



Pagrindinis stebésenos tikslas yra uztikrinti, kad procesas vykty nustatyta tvarka. Todél reikia
periodiskai vertinti procesus ir paslaugy kokybe, remiantis apibréztais rodikliais, atidZiai analizuoti
kiekvieng nukrypimo nuo apibréztos tvarkos atveji ir Salinti nukrypimus nulémusias priezastis.
Organizacijos veiklos ir procesy tobulinimas dazniausiai yra siejamas su geresniy rezultaty siekimu, bet
daznai veiklg ar procesus reikia tobulinti ir todél, kad veiklos principai leisty uztikrinti tg patj paslaugy
kokybés lygi. Tam kad procesy pokyciai vykty sklandziai, reikia parengti veiksmy plana, pakeitimus
dokumentuoti, koreguoti procesy aprasus, paaiskinti visiems procesy dalyviams pokyc¢iy priezastis bei
taikytinus metodus, o svarbiausia jtraukti procesy dalyvius j sprendimy priémima.

Procesinio pozitirio taikymg ir sékmingg procesy valdymg lemia tiek organizaciniai, tiek
zmogiskieji veiksniai. Remiantis mokslinés literatiros sistemine analize, modelyje jvardinami
aktualiausi veiksniai, kuriuos galima detaliau charakterizuoti. Tai auks$Ciausiosios vadovybés
palaikymas, vadovavimas dalyvaujant; strateginis suderinimas (procesy susiejimas Su organizacijos
strategija, derinimas su organizaciniais tikslais); galintys ir motyvuoti darbuotojai, jy mokymas ir
jgalinimas, personalo jsipareigojimas; metodai ir metodologijos; komunikavimas; informacinés
technologijos, technologijy parama, investicijy lygis j IT; pokyciy ir bendradarbiavimo kultiira; projekty
valdymas, poky¢iy valdymas, projekto Salininkas (aiskiai apibrézti tikslai, BPM projekto tikslas ir
planas, apibrézti vaidmenys ir atsakomybé¢); iSmatuojami veiklos rezultatai; verslo procesy valdymo
koncepcijos supratimas; aiskiai apibrézti proceso savininkai; nuolatinis tobulinimas. Modelyje isskirtas
barjery sarasas jpareigoja juos eliminuoti, siekiant veiksmingo procesy valdymo. Apibendrinant galima
teigti, kad paslaugas teikianti jmon¢ pritaikiusi veikloje procesinj valdyma pajusty nauda ir akivaizdziai

pagerinty savo Veikla.
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3. UAB "VILKAVISKIO VANDENYS" VEIKLOS GERINIMO TAIKANT
PROCESIN] POZIURI TYRIMO METODOLOGIJA

Tyrimo problema. Teoriskai iSnagringjus procesinio pozilrio samprata ir naudg, procesinio
valdymo turinj, procesy valdymo s¢kmg lemiancius veiksnius ir procesinio valdymo taikymo ypatumus
nustatyta, kad tai yra perspektyvi iniciatyva, siekiant gerinti paslaugy jmonés veiklg. Empiriniu tyrimu
siekiama nustatyti, kokios galimybés taikyti procesinj pozitirj valdant komunaliniy paslaugy jmong¢ ir
kokiy poky¢iy reikia, kad analizuojamos jmonés veikla pageréty. Todél reikalingi tyrimai, leidziantys
jvertinti kiek jmon¢é orientuota j procesinj valdyma, koks yra procesy gerinimo poreikis, kokie trukdziai
reiSkiasi sekmingam procesy valdymui.

Empirinio tyrimo tikslas — istirti UAB "Vilkaviskio Vandenys" veiklos tobulinimo, taikant
procesinj pozitirj, galimybes.

Empirinio tyrimo uzdaviniai:

1. I8siaiskinti UAB "Vilkaviskio Vandenys" problemiskiausius veiklos ir valdymo procesus.

2. Nustatyti procesinio poziiirio taikymo praktika jmonéje.

3. Identifikuoti veiksnius, kurie daro jtaka procesy valdymui jmongje.

Siuolaikingje socialiniy moksly metodologijoje laikomasi sisteminio pozZidirio j tyrima, t.y.
pasisakoma uz kokybiniy ir kiekybiniy tyrimy derinima, todél Siam empiriniam tyrimui pasirinkta
kokybinio (dokumenty turinio analiz¢ ir interviu) ir kiekybinio (anketiné apklausa rastu) tyrimo metody
derinimo prieiga.

Dokumenty turinio analizé taikoma sprendziant pirmajj ir antrgjj tyrimo uzdavinius. Kardelio
teigimu (2016), dokumenty analizé — tai pirminiy dokumenty rinkimas, kai dokumentai naudojami, kaip
pagrindiniai informacijos Saltiniai. Dokumenty vertinimui yra taikomi tokie kriterijai kaip tikrumas
(originalumas), patikimumas, reprezentatyvumas, prasme. Imoneés procesy analizé padeés iSsiaiskinti jy
veiksminguma bei problemas, nustatyti ar apraSyti procesy atlikimo zingsniai, ar procesai dokumentuoti,
ar priskirtos atsakomybés (Seimininkai) uZ jy atlikima, ar jy matavimas ir vertinimas pagrijsti konkreciais
rodikliais ir kt.

Analizuojant vandens tiekimo ir nuoteky valymo paslaugy pardavimo ir teikimo procesus
koncentruojamasi j $iy paslaugy vartotojy struktiirg, paslaugy teikimo ir pardavimo apimtis, jy dinamika,
naudojamg jrangg paslaugoms atlikti, atsakomybe uz Siuos procesus, procesy kontrolés atlikima.

Analizuojant Klienty aptarnavimo valdymo procesa démesys skiriamas klienty aptarnavimo
kokybés uztikrinimo ir jos vertinimo klausimams, atsiskaitymo uz paslaugas ir kontrolés organizavimui.

Analizuojant informaciniy technologijy valdymag nustatoma naudojama programiné jranga ir

valdymo sistemos jmonéje, jy pakankamumas.
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Zmogiskyjy istekliy valdymo procesas analizuojamas aikinantis darbuotojy struktira, jy
kvalifikacija, dalyvavima kvalifikacijos kélimo seminaruose ir mokymuose, organizacinés valdymo
struktiros tipa.

Finansiniy iStekliy ir turto valdymo procesai analizuojami vertinant pajamas, sgnaudas, jy
struktiirg ir dinamika, pelno ir turto rodiklius, atskleidzianc¢ius finansing jmonés padét;.

Atlikta analizé leidzia nustatyti ne tik pagrindines UAB "Vilkaviskio Vandenys" veiklos
problemas, procesinio pozitirio perspektyvoje, bet ir kiek jmoné orientuota j procesinj valdyma savo
veikloje (procesinei organizacijai budingi bruozai ir procesy valdymo turinys pristatyti 2 teorinéje darbo
dalyje ir teoriniame modelyje). Tyrimui naudojami jmonés vidaus dokumentai, t.y. 2014-2016 m.
jmonés ataskaitos, metiniai pranes$imai, finansinés atskaitomybés dokumentai, balansai, pelno nuostolio
ataskaitos, darbuotojy pareiginés instrukcijos.

Imonés dokumenty, charakterizuojanciy veiklos ir valdymo procesus, analizé atlikta spalio ménesj
suderinus su jmonés vadovybe.

Interviu. Socialiniy moksly praktikoje yra naudojami jvairiy tipy interviu, kurie klasifikuojami
pagal interviu vedimo biida, tiksling paskirtj, apklausiamyjy subjekty tipa bei procedira. Dazniausiai
i1Sskiriami struktiiruoti, pusiau strukttruoti ir nestruktiruoti. Nors interviu metodu aprépiamas mazesnis
informanty skaicius, taiau gaunama vertingesné informacija, o tai leidzia prieiti prie nuodugnesnés
duomeny interpretacijos (Zydzitinaité ir Sabaliauskas, 2017).

Pusiau struktiiruotas interviu. Sis metodas taikomas siekiant patikslinti dokumenty turinio
analize identifikuotas veiklos ir valdymo procesy problemas, atskleidzianéias procesy gerinimo poreikj
bei issiaiskinti procesinio pozitirio taikymo praktika (sprendziamas antras tyrimo uzdavinys). Kardelio
(2016) teigimu, pusiau strukttiruoto interviu metu laisvai formuluojant klausimus, galima lanks¢iau vesti
interviu, nes, atsizvelgiant ] atsakymag, galima patikslinti klausimg, iSsiaiSkinti jvairius reiSkinio
aspektus, nuodugniau analizuoti studijuojamg reiskinj ir t. t. PaZymima, kad nors interviu yra pusiau
struktiiruotas, nes jo metu naudojamos parengtos tyrimo gairés — platesni klausimai, kuriuos lemia
tyrimo tikslai, vis délto informantai gali laisvai formuluoti apibrézimus, sgvokas ir reikSmes, pateikti
savita poziiir] nagrin¢jama tema. Taigi pusiau struktiruoto interviu pasirinkimg lémé Sio metodo
betarpiSkumas, lankstumas, galimybé rinkti duomenis i$ nedidelés informanty grupés, naudoti platesnius
tyrimo klausimus ir atskleisti socialing tikrove tiriamyjy pozitriu. Siekiant, kad interviu biity kryptingas,
buvo sudarytas pokalbj nukreipian¢iy 3 klausimy sarasas. Interviu instrumentas pateiktas 1 priede.

1. Jmong¢je aktualios valdymo problemos. Siekiama patikslinti dokumenty turinio analize
identifikuotas veiklos ir valdymo problemas, kuriy sprendimui biity tikslinga taikyti procesinj valdyma.

2. Jmonés veikloje taikomi $iuolaikiniai veiklos valdymo metodai. Sis klausimas skirtas i$siaiskinti
ar jmon¢s valdymo praktikoje naudojami teorijoje iSskirti (2.4 poskyris) ir su procesiniu valdymu siejami

metodai.
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3. JImonés darbuotojy turimos Zinios apie procesinio poziario koncepcija ir jos taikymo teikiama

nauda (2.3 ir 2.5 poskyris). Siekiama issiaiskinti kokia procesy valdymo taikymo patirtis ir kokig

darbuotojai jzvelgia procesinio valdymo taikymo naudg jmonei.

Anketiné apklausa ra$tu. Sis metodas taikomas, siekiant papildomai i$siaiskinti jmonés valdyme

vyraujancias problemas, nustatyti procesinio pozitrio taikymo praktikg ir identifikuoti svarbiausius

veiksnius, kurie daro jtaka procesy valdymo gerinimui jmonéje (sprendziamas pirmas, antras ir trecias

tyrimo uzdaviniai). Sis metodas pasirinktas ne tik dél jo tikslumo ir populiarumo, bet ir dél jo

paprastumo, pigumo, galimybés greitai ir lengvai surinkti duomenis. Anketa sudaryta remiantis

procesinio pozitirio mokslinés literattiros analize ir autoriaus teoriniame modelyje pateiktomis procesy

valdymo charakteristikomis, i$skirtais sékme lemianciais veiksniais ir barjerais (2.5 poskyris).

Sudarant anketg vadovautasi ankety sudarymo rekomendacijomis ir principais (Kardelis, 2016).

Parengtas klausimynas susideda i$ 3 pagrindiniy struktiiriniy daliy (zr. x priede):

1. Paaiskinamas atlieckamo tyrimo tikslingumas, pabréziamas anonimiskumas.

2. Pateikiama anketos uzpildymo instrukcija.

3. Pateikiamas diagnostiniy bei demografiniy klausimy blokas.

Diagnostiniame klausimy bloke respondentams pateikiami 3 uzdaro tipo klausimai, juos sudaro 3

teminiai blokai. Demografiniame klausimy bloke yra 4 klausimai. 8 lentel¢je pateikiama klausimyno

loginé struktiira.

8 lentelé. Klausimyno loginé struktiira

Klausimy blokai

Teiginiai

Imonés valdyme
vyraujancios problemos

1 klausime pateikta 10 teiginiy, kuriais siekiama nustatyti vyraujancias
problemas jmonés valdyme, kurios atskleidzia procesinio valdymo gerinimo
poreiki. 1. AukSciausios grandies vadovai suinteresuoti gerinti veikla taikant
procesinj poziturj. 2. Darbuotojai informuojami apie diegiamus naujus
pozitirius ] veiklos procesy gerinimg. 3. Darbuotojams pateikiama pilna
informacija apie veiklos procesy gerinimo eigg ir rezultatus. 4. Veiklos procesy
gerinimas vykdomas adekvaCiomis priemonémis. 5. Aiskios atsakomybés
ribos tarp atskiry organizacijos padaliniy. 6. Darbuotojai teigiamai nusiteike
veiklos procesy gerinimo pokyc¢iams. 7. Darbuotojai turi pakankamai Ziniy
apie procesy valdyma. 8. Imonés organizaciné valdymo struktiira palanki
poky¢iams jgyvendinti. 9. Organizacijos kultira yra tinkama pokyciams
igyvendinti. 10. Jmonéje yra kompetentingy specialisty procesy valdymo
taikymui.

Procesinio poZzitirio
taikymo praktika jmonéje

2 klausime pateikti 8 teiginiai, sietini su procesinio valdymo nuostaty taikymu
ar netaikymu jmongje. 1. Procesais paremto valdymo pranaSumus supranta visi
jmonés darbuotojai. 2. Kiekvienas veiklos procesas turi atsakingg Zmogy uz jo
nasuma ir nuolatinj tobuléjima. 3. Veiklos proceso Seimininkai kontroliuoja
proceso eigg, nustato nukrypimus, juos Salina. 4. Visi vidiniai procesai yra
identifikuoti ir apibrézti jmonés dokumentuose. 5. Visi iSoriniai procesai,
susij¢ su tiekéjais ir vartotojais, yra identifikuoti ir apibrézti jmoneés
dokumentuose. 6. Kiekvienas procesas yra iSmatuojamas ir vertinamas pagal
tris pagrindinius parametrus: laika, i§laidas ir kokybe. 7. Vyrauja komandinis
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darbas, bendra atsakomybé uz procesa. 8. Vyrauja ziniy ir informacijos sklaida
tarp padaliniy.

3 klausime pateikti 24 detalizuoti teiginiai, apimantys teoriniame modelyje
i8skirtus svarbiausius procesy valdymo sékmei jtaka darancius veiksnius, kuriy
pagrindu siekiama iSgryninti tobulintinas vietas.

Auksciausios vadovybés paramos svarbumo vertinimg atspindi anketoje

;rocestva dyrno Sekme pateikti 1 ir 2 teiginiai, strateginio suderinamumo —3 ir 4 teiginiai; procesy ir
jmong¢je lemiantys . L o L
iksniai procesy savininky apibréztumo — 5-9 teiginiai; procesy matavimo ir valdymo
Veiksnial — 10-12 teiginiai; darbuotojy mokymo ir motyvavimo — 13-15 ir 21 teiginiai;
komunikavimo — 17 ir 24 teiginiai; informaciniy technologijy naudojimo — 18-
20 teiginiai; bendradarbiavimo kultiiros — 22 teiginys; pokyc¢iy valdymo — 16
ir 23 teiginiai.
Demografiniai klausimai 4 klausimai, kuriais sickiama iSsiaiSkinti respondento pareigas jmongje, darbo

patirtj jmonéje, iSsilavinimg ir amziy.

Pritaikius 5 baly Likerto skalg, 1 ir 2 klausimuose respondentai tur¢jo atsakyti kiek su teiginiu
sutinka ar nesutinka, pasirinkdami vieng i§ penkiy atsakymo varianty: ,,VisiSkai nesutinku®;
,Nesutinku“; ,,Nei sutinku nei nesutinku®; ,,Sutinku®; ,,VisiSkai sutinku®. Tre¢iame klausime, pritaikius
5 baly jtakos stiprumo skale, respondentai turéjo atsakyti kiek stipriai pateikti veiksniai daro jtaka
procesy valdymui jmonéje, pasirinkdami vieng i§ penkiy atsakymo varianty: ,,Visiskai neturi jtakos* —
1 balas; o ,,Turi didele jtaka™ — 5 balali.

Tyrimo dalyviai. Pusiau struktiiruoto interviu informantais buvo 4 UAB ,,Vilkaviskio vandenys*
darbuotojai: direktorius (11), direktorius technikai (12), vyr. kontrolierius (13), laboratorijos vedéjas (14).
Kiekvienas i§ informanty vykdo uzduotis savo kompetencijos ribose, yra atsakingas uz konkrecig veikla
ar procesa, turi pavaldiniy.

Anketingje apklausoje dalyvavo 30 jmonés darbuotojy.

Tyrimo organizavimo eiga. Atlikti interviu su vadovaujanéiu personalu ir darbuotojais buvo
tariamasi 1§ anksto, siekiama pasirinkti kuo patogesnj laikg ir vieta tyrimo dalyviams. Tyrimo dalyviai
buvo apklausiami jmonés administracijos patalpose.

Klausimynas buvo platinamas darbuotojams dalijant popierinius jos variantus, prie§ tai gavus
Jmonés vadovo leidima, daZniausiai paliekant jmonés administratorei, 1§ kurios véliau ir buvo
surenkamos. I§ viso buvo i$platinti 45 klausimynai, sugrjzo ir tinkami apdoroti buvo 30.

Organizuojant interviu buvo laikomasi konfidencialumo ir savanori§kumo principy, todél interviu
pradzioje pabrézta, kad tyrimas yra anonimiSkas, duomenys nebus niekur skelbiami, o naudojami tik
apibendrinti moksliniams tikslams. Taip pat akcentuota, kad dalyvavimas savanoriskas, todél praSoma
sutikimo dalyvauti tyrime ir leidimo uzrasinéti. Be to, laikytasi pagrindinés interviu émimo taisyklés —
kad prie§ pradedant interviu butina pristatyti tyrimo tiksla, supaZindinti su jo svarba, pristatyti
atstovaujamg organizacijg. Visi tyrimo dalyviai j uZduotus klausimus atsakinéjo atvirai buvo nusiteike

geranoriskai.
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Interviu metu buvo pateikti 4 demografinio pobtidzio klausimai, kuriais iSsiaiskintos informanto
pareigos jmonéje, darbo patirtis jmonéje, iSsilavinimas ir amzius, kaip informanty reprezentatyvumo
matas.

Remiantis kontentinés (turinio) analizés metodu, pusiau struktiiruoto interviu duomenys
i1Sanalizuoti iSskiriant konkrecCias kategorijas ir subkategorijas.

Anketinés apklausos duomenys apdoroti naudojant Microsoft Office Excel programa, taikyti
grafinés analizés budai.

Tyrimas buvo vykdomas lapkri¢io mén. 6-10 dienomis.
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4. UAB "VILKAVISKIO VANDENYS" VEIKLOS GERINIMO TAIKANT
PROCESIN] POZIUR] TYRIMO REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1. UAB "Vilkaviskio Vandenys" veiklos charakteristika

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* yra Vilkaviskio rajono savivaldybés kontroliuojama jmoné, turinti
geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo veiklos licencijg 2015-07-17 Nr. L7-GVTNT-47,
iSduotg Valstybinés kainy ir energetikos kontrolés komisijos ir Vilkaviskio rajono savivaldybés Tarybos
sprendimu 2015-12-18 Nr. B-TS-237 paskirta vieSuoju geriamojo vandens tiekéju ir nuoteky tvarkytoju
Vilkaviskio rajono savivaldybés teritorijoje.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* veiklos kryptis - teikti kokybiskas geriamojo vandens tiekimo ir
nuoteky tvarkymo paslaugas vartotojams, uztikrinant jy prieinamuma kuo daugiau rajono gyventojy,
imoniy bei organizacijy, patiriant maziausias iSlaidas ir padarant minimalig zalg aplinkai. Jmonés veikla
visada orientuota j klienty poreikiy tenkinima, pastovy paslaugy kokybés ir kainos santykio gerinima.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* pagrindiniai tikslai yra: aprupinti vartotojus ir abonentus geros
kokybés geriamuoju vandeniu; sumazinti aplinkos tar§g tvarkant buitines nuotekas, jungiant naujus
vartotojus prie centralizuoty nuoteky surinkimo tinkly; nuolat plésti imonés veikla, tiesiant naujus
vandentiekio ir nuoteky tinklus, prijungiant naujus vartotojus; gerinti darbuotojy darbo kokybe, suteikti
tinkamas salygas naSiam darbui; siekti stabilios finansinés jmonés buklés, bei jgyvendinti akcininky
turtinius interesus.

Bendrovés valdymo organai yra visuotinis akcininky susirinkimas, valdyba ir bendrovés vadovas
— direktorius. Bendrové veikla vykdo vadovaudamasi Lietuvos Respublikos akciniy bendroviy jstatymu,
bendrovés ijstatais, darbo reglamentu, kurj tvirtina bendrovés valdyba, pareiginiais nuostatais,
Vilkaviskio rajono savivaldybés Tarybos sprendimais, VilkaviSkio rajono savivaldybés administracijos
direktoriaus jsakymais, bendrovés vadovo jsakymais ir kitais Lietuvos Respublikos norminiais teisés
aktais. Visuotinis akcininky susirinkimas yra auk$¢iausias bendrovés valdymo organas. Valdyba svarsto
ir sprendZia svarbiausius bendroveés tikinés — finansinés veiklos klausimus, formuoja bendroves veiklos
strategija, nustatant perspektyvinius prioritetinius jos tikslus, ir kartu su administracija organizuoja jy
1gyvendinimg. Valdyba sprendzia investavimo, kainy bei valdymo struktiiros, kitus svarbius klausimus.
Direktorius yra vienasmenis Bendrovés valdymo organas, vadovaujantis jmonés administracijai, kuri
organizuoja ir vykdo bendrovés tiking — finansing veikla, siekdamas stabilaus ir efektyvaus bendrovés
darbo.

2016 metais bendrové turéjo 16,6 min. Eur turto, taip pat apie 13,27 min. Eur turto eksploatavo
pagal sutartis. Vilkaviskio rajono savivaldyb¢ skyré 79,110 tukst. Eur suma perimty kaimy vandenvieciy

sutvarkymui, vandentiekio ir kanalizacijos sistemy eksploatacijai ir remontui, naujy tinkly tiesimui.
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Bendrové aptarnauja didzigjg dal; Vilkaviskio rajono savivaldybés teritorijos, kuri yra
pakankamai plati teritoriniu poziiiriu. 2016 m. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* eksploatavo Vilkaviskio,
Kybarty, Virbalio miesty ir 62 Vilkaviskio rajono savivaldybés kaimy vandentvarkos ikio
infrastrukttiras, susidedancias i§ 56 vandenvieciy, kuriose yra 68 greziniy su 68 sumontuotais vandens
siurbliais, 5 vandens gerinimo jrenginiy (Kybarty, Pilviskiy, Gizy, Gudkaimio ir Bartninky), vienos
vandens pakélimo stoties (Virbalis) ir 305,4 km vandentiekio tinkly. Nuoteky tvarkymo paslaugas teikia
18 Vilkaviskio rajono savivaldybés gyvenamyjy vietoviy. Imoné eksploatuoja 10 nuoteky valykly, 63
nuoteky perpumpavimo stotis su 107 jose instaliuotais nuoteky siurbliais ir 181,5 km nuoteky tinkly.

Vandens tiekimo teritorija kasmet pleciasi — perimamos kaimy vandenvietés ir vandentiekio
tinklai i§ subjekty, nepajégianciy teikti geriamojo vandens tiekimo paslaugy. Per pastaruosius penkerius
metus (imant nuo 2011 mety) imongés aptarnaujamy gyvenamyjy vietoviy skaicius padidéjo nuo 43 iki
65, kas pakankamai padidino geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugomis
aptarnaujamy gyventojy skaiciy, eksploatuojamy vandentiekio ir nuoteky tinkly ilgj, praplété imonés
eksploatuojamy vandentvarkos infrastruktiiros objekty teritorija.

2016 m. Vilkaviskio rajono savivaldybé turto patikéjimo teise perdavé eksploatuoti 5 kaimy
(Dailuéiy, Mazuciy, Vaisvily, Kisiniskiy ir Graziskiy k. dalies) vandenvietes bei vandentiekio tinklus.

Vykdydama veikla bendrové pagrindinj démesj skiria geriamojo vandens netekties bei nuoteky
infiltracijos tinkluose mazinimui, efektyviam abonentinés tarnybos darbui, kad uztikrinti tinkama
vandens ir nuoteky apskaitg ir jos kontrole, efektyviam turto valdymui, naujy geriamojo vandens tiekimo
ir nuoteky tvarkymo paslaugy kainy apskai¢iavimo ir pateikimo VKEKK derinimui, naujy vartotojy

prisijungimui prie naujai pakloty vandentiekio ir nuoteky tinkly, darbo nasumui didinti.
4.2. UAB "Vilkaviskio Vandenys" tyrimo rezultaty vertinimas

4.2.1. Vidaus dokumenty turinio tyrimo rezultatai ir analizé

Analizuojant UAB ,,Vilkaviskio vandenys* vidaus dokumentus, vertinti paslaugy pardavimo,
teikimo, klienty aptarnavimo valdymo, Zmogiskyjy istekliy valdymo, informaciniy technologijy,
finansiniy istekliy ir turto valdymo procesai.

Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy teikimas ir pardavimas. 2015
metais UAB ,,Vilkaviskio vandenys* teikiamomis geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo
paslaugomis naudojosi i$ viso 11904 abonentai (441) ir vartotojai (11463), o palyginus su 2014 metais
aptarnaujamais 11204 — abonenty ir vartotojy bendras skaicius padidéjo 700 arba 6 %. 2016 metais
bendrovés teikiamomis geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugomis naudojosi Siek tiek

mazesnis abonenty (342) ir vartotojy (11486) skaicius, i§ viso 11828 (zr. 22 pav.).
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22 pav. Geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy aptarnaujamy abonenty ir
vartotojy skaicius 2013-2016 metais

UAB ,,Vilkaviskio vandenys“ vandens tiekimo tkj sudaro atskiros 56 vandenvietés (68
greziniai), kuriose 2016 metais iSgauta i§ viso 1057,6 tikst. m® vandens (zr. 23 pav.). Patiekta
abonentams ir vartotojams 815,4 tikst. m?vandens. Remiantis 23 paveiksle pateiktais duomenimis

galima teigti, kad kiekvienais metais iSgauto geriamojo vandens kiekiai didéja.
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23 pav. Iigauto geriamojo vandens kiekiai tikst. m® 2014-2016 metais

2015 m. pasikeitus teisés aktams, dél leidimy naudoti Zemés gelmiy iSteklius, jmoné privalo
Lietuvos geologijos tarnybai prie Aplinkos ministerijos pateikti eksploatuojamy vandenvieciy ataskaitas
ekspertiniam iStekliy ir SAZ nustatymo vertinimui bei iStekliy aprobavimui dél leidimo naudoti vandens
1Steklius gavimo. Kadangi poZeminio vandens iStirty iStekliy jvertinimo ataskaitas gali rengti tik
juridiniai asmenys, turintys LGT iSduota leidimg pozeminio vandens paieskai ir zvalgybai, Sias
paslaugas jmoné nupirko ir §iuo metu vykdomi greziniy aprobavimo darbai.

2015 metais UAB ,,Vilkaviskio vandenys“ eksploatavo 297,95 km. vandentiekio tinkly ir 345
hidrantus, 0 2016 metais - 305,4 km. vandentiekio tinkly ir 352 hidrantus. I$ bendro eksploatuojamy
tinkly ilgio - 87 km. vandentiekio tinkly yra inventorizuoti ir teisiSkai jteisinti, jiems skai¢iuojamos
nusidévéjimo sgnaudos. Likusi dalis — 218,4 km. — neinventorizuoti, teisiS$kai nejteisinti, nusidévéjimo
sanaudos neskai¢iuojamos, tod¢l jy eksploatavimo sgnaudos néra jtrauktos j vandens tiekimo kaing, kas
be abejo didina vandens tickimo veiklos nuostolius. Didzioji vandentiekio tinkly dalis yra paklota

daugiau kaip prie§ 40 mety ir jy nusidévéjimas siekia apie 70%. Vamzdyny paklotai yra i§ paprastojo
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ketaus ar plieno, nekondicinio polietileno, sujungti metaliniais intarpais suverziant viela, Suliniuose
sumontuotos fasoninés detalés ir uzdaromoji armatiira susidévéjusi, daznai neveikianti. Sios medZiagos
neatsparios vandens ir aplinkos poveikiams, greitai yrancios ir reikalauja dideliy eksploatavimo kasty.

Per 2016 metus buvo paklota 680 m. naujy vandentiekio tinkly dvejose gyvenvietése, kaimy
vandentiekio tinkluose buvo rekonstruota (pravertas esamas vandentiekio vamzdis nauju vamzdziu)
2630 m. jvairaus diametro vandentiekio tinkly. 2016 m Vilkaviskio mieste buvo rekonstruota 165 m
vandentiekio tinkly, Kybartuose — 125 m. Daug démesio skirta seny Suliniy, esanciy ant vaziuojamosios
kelio dalies, atstatymui ir sutvarkymui. Tai leido 2016 m. sumazinti avarijy skai¢iy. 2015 m. lauko
vandentiekio tinkluose likviduota 380 avarijy, o0 2016 m. laikotarpiu 365 avarijy.

Uz vandens tiekimo valdyma bendrovéje atsakingas direktorius technikai. Vilkaviskio mieste ir
rajono gyvenvietése analizuojamais metais neuzfiksuota rimty vandens kokybés pazeidimy, vandens
kokybé¢ atitinka higienos normas HN 24:2003. Trumpalaikiai vandens kokybés poky¢iai fiksuoti tik po
ivairiy remonto darby lauko ir vidaus vandentiekio tinkluose, bet visais atvejais vir§ijamas tik gelezies
kiekio normatyvas.

Visose UAB ,,Vilkaviskio vandenys* eksploatuojamose vandenvietése vykdoma programiné
prieziiira pagal i§ anksto su Vilkaviskio rajono maisto ir veterinarijos tarnyba suderintg plang. Cheminiai
ir mikrobiologiniai tyrimai atlickami UAB ,,Vilkaviskio vandenys* jmonés atestuotoje geriamojo
vandens laboratorijoje, pagal aiskiai jvardintus rodiklius. I$ viso nuolatinés priezitiros éminiy paimta
402, periodinés priezitiros 62, atlikta apie 3189 skirtingy analiziy tyrimy. Laboratorija taip pat atlicka
tyrimus fiziniams ir Gikio subjektams.

Vilkaviskio miesto ir Kybarty miesto vandenvietése yra vykdomas poZeminio vandens
monitoringas pagal 2013-2017 mety programa, kurj atlicka UAB “Vilniaus hidrologija”. Monitoringo
duomenimis vandenvieciy tiekiamas vanduo atitinka specifikuotas ir ribines rodikliy vertes.

2016 m. abonentams ir vartotojams parduota i§ viso 793,9 tukst. m?® geriamojo vandens, tai 35,3
tiikst. m® arba 4,4 % daugiau nei 2015 m. (zr. 24 pav.).
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24 pav. Parduoto abonentams ir vartotojams geriamojo vandens Kiekis, tiikst. m® 2014-2016 m.
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Zenklus realizuoto vandens kiekio padidéjimas siejamas su 5 naujai perimty kaimy vartotojy
(155) atsiradimu, naujai prisijungusiy vartotojy (229) prie naujai pakloty vandentiekio tinkly, aktyvia
abonentinés tarnybos veikla, kontroliuojant suvartoto vandens deklaravimg. Taip pat nustatytas zenklus
gyventojy geriamojo vandens suvartojimo padidéjimas, paskaiciuota, kad 2016 metais vidutiniskai
vienas gyventojas suvartojo apie 62 litrus/dieng (ES valstybése jis siekia apie 120 Itr/d.), nors
ankstesniais metais $is rodiklis buvo apie 60 Itr/d.

2016 m. geriamojo vandens tiekimo paslaugos buvo teikiamos 11340 abonenty ir vartotojy, i$
kuriy 337 imoniy ir 11003 vartotojy. Geriamojo vandens vartotojy skaicius padidéjo 387 arba 3,5%.
Taigi, 1S visy 38619 Vilkaviskio rajono savivaldybés gyventojy, geriamojo vandens tiekimo paslaugomis
buvo apriipinti apie 25307 Vilkaviskio rajono savivaldybés gyventojai, kas sudaro 65,5% visy rajono
gyventojy.

Viena problemiskiausiy UAB ,,Vilkaviskio vandenys“ sri¢iy yra vandens netektys, nuostoliai
sudaro 24,9% nuo i$gauto vandens kiekio. Sis kiekis nors yra zemiau 3alies vidurkio, tagiau paskaiéiavus
beveik kas ketvirtas litras vandens yra neparduodamas, o kazkur dingsta. Imonés technikai patiria dideles
laiko sgnaudas ne kiek remonto darbams, bet gedimy paieskai ir priezasties vandens nuostoliy atsiradimo
nustatymui. Pagrindiné laiko gaiSinimo prieZastis yra ta, kad jmonéje néra automatizuotos duomeny
surinkimo ir technologijy valdymo sistemos.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys“ nuoteky tvarkymo paslaugas teikia 18 Vilkaviskio rajono
savivaldybés gyvenamyjy vietoviy. Imoné eksploatuoja 10 nuoteky valymo jrenginiy, 63 nuoteky
perpumpavimo stotis su 107 jose instaliuotais nuoteky siurbliais ir 181,45 km nuoteky tinkly.

IS bendro eksploatuojamy nuoteky tinkly ilgio — 116,4 km nuoteky tinkly yra inventorizuoti ir
teisiSkai jteisinti, jiems skaiiuojamos nusidévéjimo sgnaudos. Likusi 65,05 km. dalis yra
neinventorizuoti, teisiSkai nejteisinti, nusidévéjimo sgnaudos neskaiciuojamos, todel jy eksploatavimo
sgnaudos néra jtrauktos i nuoteky tvarkymo kaing, kas be abejo didina nuoteky tvarkymo veiklos
nuostolius. Dalis nuoteky tinkly yra pakloti daugiau kaip prie§ 40 mety ir jy nusidévéjimas siekia apie
70%.

Rimta problema yra infiltracija nuoteky tinkluose, kuri 2016 m. siekia 54,9%. Pagal VKEKK
parengta kainy nustatymo metodika, infiltracijos, t.y. pavirSiniy nuoteky iSvalymo iSlaidos tarife
apskaitomos tik dalinai arba iki 35%. Imonés atveju 19,9% valymo jrenginiuose iSvalyty pavirSiniy
nuoteky néra apmokamos ir bendrovei didina nuoteky tvarkymo savikaing, tuo paciu ir balansinj
nuostolj. | valymo jrenginius atitekéjusios nuotekos kiekine iSraiSka didZiausios polaidZio, vasaros
liti¢iy ir rudens sezonais. Akivaizdu, kad valymo jrenginiuose iSvalyto vandens kiekin¢ iSraiska turi tik
gamting priklausomybe, kuri atsiliepia ir bendrovés galutiniam finansiniam rezultatui. Kad pagerinti

situacija, dalj nuoteky tinkly biitina renovuoti, kita sprendimo dalis — jstatymy nustatyta tvarka
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apmokestinti asmenis, kurie pavirSines nuotekas iSleidzia j bendrovés valdoma buitiniy nuoteky
infrastruktura.

2015 m. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* eksploatuojamuose buitiniy nuoteky tinkluose pasalinti
298 gedimai. Nuoteky valyklos operatoriai reguliariai vykdo tinkly biiklés apzitras ir periodinius
nuoteky tinkly ir Suliniy praplovimus hidrodinamine masina.

2016 m. surinkta ir i§valyta 1317,4 tiikst. m® buitiniy nuoteky. Uz nuoteky tvarkyma apmokéta
592,0 tikst. m®. (zr. 25 pav.) Pajamy uz nuoteky tvarkyma padidéjimas siejamas su naujy vartotojy
prijungimu prie naujai pakloty nuoteky tinkly.
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25 pav. UAB ,,VilkaviSkio vandenys* nuoteky tvarkymas, mln. m3, 2014-2016 m.

Sprendziant nuoteky dumblo sandéliavimo problemg — Kybarty NVI teritorijoje buvo jrengtos
papildomos apie 12500 m? talpos perteklinio dumblo kompostavimo aikstelés.

Nuoteky tvarkymo paslaugomis jmoné aptarnauja 8504 abonentus ir vartotojus, i§ kuriy 242
jmones ir 8262 vartotojus, arba atitinkamai 19003 gyventojus. 2016 metais nuoteky tvarkymo

paslaugomis besinaudojanciy vartotojy skai¢ius padidéjo 358 arba 4,3% (zr. 26 pav.).
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26 pav. Abonenty ir vartotojy, kurie naudojasi UAB ,,Vilkavi§kio vandenys* nuoteky tvarkymo
paslaugomis, skaicius 2014 -2016 m., vnt.

Uz nuoteky tvarkymg bendrovéje atsakingas nuoteky meistras. ISvalyta vandenj, kuris

i§leidziamas ] atvirus vandens telkinius kontroliuoja bendrovés Zinybiné nuoteky laboratorija, kuri
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atlikdama vidine kontrole pagal aiSkiai apibréztus rodiklius pastoviai stebi valykly atskiry jrengimy
darba. I viso jmonés reikméms nuolatinés priezitiros éminiy paimta 301, atlikta 3031 skirtingy tyrimy.
Laboratorija taip pat atlieka tyrimus fiziniams ir Gkinio subjektams. Pagal gautus kontrolés duomenis
techninis personalas reguliuoja atskiry jrenginiy darbg, o galutiniam rezultate tik kokybiskai iSvalytos
nuotekos patenka j atvirus vandens telkinius. Laboratorija yra atestuota ir d¢l to atlieka papildomus
sutartinius darbus kitiems uzsakovams, t.y. jmonéms, organizacijoms. PeriodiSkai nuoteky valyklos yra
kontroliuojamos ir Marijampolés regiono Aplinkos apsaugos departamento laboratorijos.

Klienty aptarnavimo valdymas. UAB ,Vilkaviskio vandenys®“ paslaugy vartotojai yra
suskirstyti ] tris grupes: vartotojai individualiuose namuose, daugiabuciuose ir abonentai (jmonés). 27

paveiksle pateikta detali vartotojy struktiira ir jy dinamika procentine iSraiska.
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27 pav. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* vandens vartotoju ir abonenty struktiira, proc. 2014-2016 m.

2016 m. UAB ,Vilkaviskio vandenys*“ abonenty ir vartotojy, kuriems tiekiamas vanduo,
pasiskirstymas procentais yra toks: vartotojai individualiuose namuose 50,57 % ir vartotojai
daugiabuciuose 46,46 %, abonentai sudar¢ 2,97 %.

2016 m. daugiausiai vandens suvartojo gyventojai individualiuose namuose, tai sudaré¢ 44,93 %
viso realizuoto vandens kiekio. Vartotojai butuose — 27,45%. Imonése realizuotas vandens kiekis sudaré
27,62 % viso vandens kiekio.

Remiantis geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo jstatymo 23 str., vartotojai uz patiekta
geriamgjj vanden] ir nuoteky tvarkyma atsiskaito pagal vandens tiek¢jo jrengtus apskaitos prietaisy
rodmenis. Atsiskaitymui naudojami tik metrologiskai patikrinti ir galiojantys apskaitos prietaisai. UAB
» Vilkaviskio vandenys* privalo uztikrinti vandens apskaitos prietaisy metrologinés patikros galiojima,
tod¢l vandens apskaitos prietaisai keiiami vadovaujantis Valstybinés metrologijos tarnybos
direktoriaus jsakymu patvirtintu Teisinei metrologijai priskirty matavimo grupiy sarasu ir laiko intervaly
tarp patikry. Nuo 2013 m. rugpjii¢io 29 d. galioja sekantys laiko intervalai tarp metrologiniy patikry:
pastaty jvaduose esanciy Salto vandens skaitikliy patikra atliekama kas 2 metai, o butuose ir

individualiuose namuose — kas 6 metai.
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Uz klienty aptarnavimo kokybe bendrovéje atsakingas vyr. kontrolierius. UAB ,,Vilkaviskio
vandenys* eksploatuoja ir priziiiri i§ viso 14745 geriamojo vandens apskaitos prietaisus, 1§ kuriy 6675
jrengti vartotojy butuose, 687 — imonése, 7290 — individualiuose namuose ir 93 — daugiabuciy namy
jvaduose. 472 vartotojai atsiskaito pagal savivaldybés patvirtintas Salto vandens suvartojimo normas —
tai vartotojai, gyvenantys pastaraisiais metais perimtuose kaimuose ir tie, kuriems jrengti vandens
apskaita néra techniniy galimybiy. Siuo metu jmonés eksploatuojami 3alto vandens apskaitos prietaisai
metrologinei patikrai atitinka apie 96 proc.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* didel; démesj skiria klienty aptarnavimo kokybés gerinimui.
Abonentai ir vartotojai uz suteiktas paslaugas be papildomo mokescio gali atsiskaityti bendrovés kasoje
Vilkaviskyje. Atsiskaitymai priimami banky skyriuose, paste, visuose loterijos ,,Perlas® terminaluose,
UAB ,Maxima*“ , UAB ,Norfos mazmena®, UAB ,, AIBE* parduotuviy kasose, internetu. Taip pat
vartotojams sudaroma galimybé saskaita gauti elektroniniu biidu. Planuojama jdiegti internetinj
savitarnos modulj, kurio pagalba vartotojas galés perzvelgti savo mokéjimy isklotines, atsispausdinti
saskaitg, uzdeklaruoti skaitiklio parodymus. Tafiau nemaza dalis abonenty ir vartotojy pazeidzia
atsiskaitymo uz suteiktas geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugas tvarkg —
nedeklaruoja vandens apskaitos prietaisy rodmeny, pradelsia arba visiS$kai vengia apmokéti sgskaitas.
Todé¢l jmoneés kontrolieriai kas ménesj lanko tokius nedrausmingus vartotojus, juos jspéja apie
isiskolinimus, deklaruoja apskaitos prietaisy rodmenis. Kai tai nepadeda, jmoné skolas issiiesko teismine
tvarka, taikomas ir sutarties nutraukimas atjungiant vandens tiekima. Vartotojams buvo israsyti ir jteikti
615 praneSimy d¢l skolos grazinimo uz daugiau kaip 118 tikst. Eur sumai. Pradéti 125 teisminio
jsiskolinimy iSieskojimo procesai dél 17979,01 Eur skolos priteisimo. Antstoliui vykdyti buvo perduoti
53 vykdomieji dokumentai del 8803,55 Eur iSieSkojimo. Pasirasyta 31 skolos grazinimo sutartis.
Vidutiniskai kas ménesj mokéjimus pradelsia apie 610 vartotojy, kuriy mokétina suma siekia apie 46
tukst. Eur.

Bendrove, panaudodama Siuolaikines IT technologijy galimybes, savo tinklalapyje informuoja
gyventojus apie naujy investiciniy projekty vykdyma, laikinus vandens tiekimo sutrikimus
remontuojant, likviduojant avarijy padarinius ar jungiant naujus tinklus, atsiskaitymo uz suteiktas
paslaugas tvarka, kainas, apmokéjimo dokumento elektronine forma ir kt.

Bendrove, siekdama kuo geresnio klienty aptarnavimo, savo tinklapyje kasmet vykdo vartotojy
pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis apklausas, kurios padeda identifikuoti problemines vietas ir
tikslingai numatyti gerinimo priemones.

Informaciniy technologiju valdymas. Atlikus dokumenty analiz¢ nustatyta, kad jmone
kasdien¢je veikloje naudoja dokumenty valdymo programa ,,Kontora", kuri yra bendrai naudojama su
savivaldybe, bet mazai iSplétotas jos naudojimas; atlyginimy bei tabeliy skai¢iavimo programag "Alga";

"Profit-W" programy paketa, apimantj ilgalaikj turta, centrinj sandélj, buhalterija, abonenty apskaita,
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skaitikliy apskaitos modulj, 0 objekty priezitrai naudoja "Honeywell", "Siemens" ir "Ametistas"
sistemas. Taciau bendrovéje néra jdiegta paslaugy valdymo programa, atsiskaitymo su klientais ir jy
aptarnavimo sistema, automatizuota duomeny surinkimo, kaupimo, perdavimo ir technologijy valdymo.

Zmogiskuju iStekliy valdymas. 2017 m. rugséjo 1 d. bendrovéje dirbo 60 darbuotojy, 2016 ir
2015 m. gruodzio 31 d. dirbo 62 darbuotojai. Darbuotojy procentinis pokytis, lyginant su 2015 m.
minimalus, sumazéjo 2 darbuotojais. Darbuotojy paskirstymas pagal pareigas pateiktas 9 lenteléje. 2017
mety duomenimis, bendrovéje dirba 79% vyry ir 13% motery, darbuotojy vidutinis amzius - 48,4 metai,
vidutinis darbo stazas — 12 mety. Bendrovéje dirba 16 darbuotojy (26% visy dirbanciyjy) su aukstuoju
universitetiniu ir 14 darbuotojy (23% visy dirbanciyjy) su aukstesniuoju i$silavinimu. Bendrovéje uz
zmogiskyjy iStekliy valdyma atsakinga administratoreé.

9 lentelé. Darbuotojy paskirstymas pagal pareigas 2015 - 2017 m.
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Bendrove skiria didelj démesj darbuotojy mokymui, kvalifikacijos kélimui ir jos palaikymui.
Mety eigoje 29 techninio personalo darbuotojai dalyvavo 23 seminaruose ir mokymuose, kuriy metu
kele kvalifikacija, susipazindami su techninémis naujovémis ir naujausiy teisés akty taikymu
vandentvarkos srityje. Taip pat bendrové uztikrina, kad darbuotojai turéty jstatymy nustatytus darbui
privalomus atestatus ir kvalifikacinius pazyméjimus.
28 paveiksle pateikiama bendrovés organizaciné valdymo struktira. Remiantis §iuo paveikslu
galima teigti, kad ji atitinka funkcinés-linijinés struktiiros bruozus. Visi darbuotojai yra pavaldiis
bendrovés direktoriui, kuris vadovauja bendrovei, yra atsakingas uz S§ios imongs strategijos
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jgyvendinima, vykdo planavimo, organizavimo, vadovavimo ir kontrolés funkcijas. Direktorius nuolat
kontroliuoja kaip darbuotojai atlicka jiems pavestas uzduotis. Bendrovés vadovas savo veikloje
vadovaujasi galiojanciais LR jstatymais, kitais teisés aktais, bendrovés jstatais, visuotinio akcininky
susirinkimo sprendimais, administracijos darbo reglamentu ir pareiginiais nuostatais, kuriuose
darbuotojams nustatytos aiskios uzduotys, atsakomybiy ribos ir teisés. Struktiiroje yra keturi
hierarchiniai lygiai, kas galimai apsunkina komunikavima, informacijos sklaida, uzduociy koordinacija
ir kt. Kiekvienas padalinys ar padalinio darbuotojas atlieka jam pavestas uzduotis ir funkcijas pagal

veiklos pobiidj.

Direktorius

Administratoré Juristé Direktorius technikai | Vyr. buhaltere

Buhalterija

|

Abonentiné tarnyba

Kompiuteriniy sistemy, & x £ ;
P : \ Tiekéjas Dispederis Technikai Laboratorija

inZinierius

[ Vilkaviékic cechas Kybarty cechas 1 Nuoteky valyklos
|

28 pav. UAB ,,VilkaviSkio vandenys“ organizaciné struktiira

[$analizavus pareigybinius aprasus galima teigti, kad juose tiksliai suformuluotos, detalizuotos
uzduotys, teise€s ir jgaliojimai veikti, paskirstytos atsakomybés, nurodyta reikalinga kompetencija darbui
atlikti. Funkcijy dubliavimasis neaptiktas.

Finansiniy iStekliy ir turto valdymas. 2016 metais bendrové uzdirbo 1498,5 tikst. Eur pajamy.
10 lentel¢je pateikiama 2014-2015 m. pajamy struktiira ir jy dinamika. Remiantis 10 lentelés
duomenimis teigiama, kad 2016 m. i§ vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo veiklos bendrové uzdirbo
1491,9 tikst. Eur pajamy, o tai sudar¢ 99,6% visy bendrovés uzdirbty pajamy. Vandens tiekimo pajamos
sudare 33,7%, nuoteky tvarkymo pajamos — 49,6% visy uzdirbty pajamy. Pardavimo kainos pajamos
uzéme 9,6% visy pajamy. Kitos pagrindinés veiklos pajamos sudaré¢ 6,6%. Kitos palikany ir panasios
pajamos ir kitos veiklos pajamos atitinkamai uzémé 0,3% ir 0,1% visy bendrovés pajamy. 2016 m.,
lyginant su 2015 m., dauguma pagrindinés veiklos pajamy $altiniy sumos padidéjo. Vandens tiekimo ir
nuoteky tvarkymo paslaugy pajamos padidéjo 99,6 tiikst. Eur, kas sudaré 7,2% padidéjima. IS vandens
tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy pajamy didziausia pokytj turé¢jo nuoteky tvarkymo pajamos,
kurios padidéjo 69,2 tikst. Eur, t. y. padidéjo 10,3%.
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10 lentelé. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* 2014-2016 m. pajamy Saltiniai (ttkst. Eur)

Vandens tiekimo pajamos 459,5 481,0 505,5
Nuoteky tvarkymo pajamos 638,2 674,4 743,6
Pardavimo kainos pajamos 133,7 143,3 143,3

Baudy ir delspinigiy pajamos

2,3

2,5

Kitos iairindinés veiklos iaiamos 153,7 93,6 99,5

2,3

Kitos iaiamos 0,5 12,2 2,8

Vandens tiekimo pajamos padidéjo 5,1%, tai sudar¢ 24,5 tikst. Eur pokytj, taciau pardavimo
kainos pajamos nekito. Kitos paliikany ir panaSios pajamos sumaz¢jo 9,6 tikst. Eur, t. y. sumazéjo
65,3%. Kitos veiklos pajamos padid¢jo 1,5 tiikst. Eur.

2016 m. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* patyré 1365,8 tukst. Eur sgnaudy. Detali sgnaudy struktiira
ir duomenys pateikti 11 lenteléje. ISanalizavus 11 lenteléje pateikta sanaudy struktiirg pastebima, kad
2016 m. vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo savikaina sanaudose sudaro didziausig dalj, jos dalis
visose bendrovés sgnaudose sudaro 64,0%. Veiklos sagnaudos sudaro 39,6% visy sgnaudy. Vieng i8
maziausiy daliy sgnaudose uzima finansinés veiklos sgnaudos — 1%. Darbuotojy darbo uzmokestis
bendrai sgnaudose sudaro 42,6%, tai yra vienas i§ didziausiy dydziy sgnaudy struktiiroje. Sodros
mokestis uzima 12,9% sanaudy. Elektros energijos sanaudos, ilgalaikio turto nusidévéjimo sgnaudos ir
veiklos mokesciy sgnaudos atitinkamai uzima 11,8%, 12,3% ir 4,6%. 2016 m., lyginant su 2015 m.,
sgnaudos padidéjo. Didziausias sgnaudy padidéjimas pastebimas vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo
sagnaudose, jos padidéjo 55,2 tikst. Eur, pokytis sudaro 7,1%. Veiklos sanaudos taip pat padidéjo ir §is
pokytis buvo lygus 16,3 tukst. Eur, t. y. 3,3%.

11 lentelé. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* 2014-2016 m. sgnaudy struktiira ir dinamika (tiikst. Eur)

Darbuotojy darbo uzmokestis

228,0

2174

Darbuotojy darbo uzmokestis 314,2 312,5 328,2
Sodros mokestis 95,3 94,2 98,8
Elektros energijos sqnaudos 169,8 162,0 154,1
llgalaikio turto nusidévéjimo sqnaudos 135,0 143,3 159,7
Kitos vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo savikainos

sqnaudos 72,0 65,2 91,6

226,5
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Sodros mokestis 70,5 67,19 69,6
Veiklos mokesciai 38,8 43,7 59,2
Kitos veiklos sgnaudos 185,7 170,4 159,7
Finansinés veiklos sanaudos 21,9 24,8 12,4
Palitkany sgnaudos 6,5 10,6 9,7
Neigiama valiuty kursy pasikeitimo jtaka 14,3 13,8 2,6
Kitos finansinés veiklos sgnaudos 1,1 0,4 0,1
Pelno mokesciai 2,6 4,8 6
Darbuotojy darbo uzmokestis visose sagnaudose 5422 529,9 554,7
Sodros mokestis sgnaudose visose sgnaudose 165,8 161,4 168,4

Analizuojant darbuotojy darbo uzmokestj ir Sodros mokestj, taip pat matoma, kad buvo patirta
daugiau sgnaudy, nei pra¢jusiais metais. Visos darbuotojy darbo uzmokes¢io ir Sodros mokescio
sanaudos atitinkamai padidéjo 24,8 ir 7,0 tikst. Eur, o pokytis sudaré 4,7 ir 4,3%. Taip pat pastebimas
padidéjimas ilgalaikio turto nusidévéjimo sgnaudose, jos iSaugo 16,4 tiikst. Eur, pokytis yra lygus 11,4%.
2016 m., lyginant su 2015 m., pastebimas finansinés veiklos sagnaudy sumazéjimas, kuriy pokytis buvo
lygus 12,4 tukst. Eur., t. y. sgnaudos sumaz¢jo 50,0%. Taip pat sumazejo elektros energijos sanaudos,
kuriy pokytis buvo lygus 7,9 tiikst. Eur, kas leido sutaupyti 4,9% 1ésy.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* nuostolingai dirbo nuo 1996 mety, tac¢iau nuo 2014 m. bendroveé
pradéjo uzdirbti pelng. 2014-2016 m. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* pajamy, sagnaudy ir pelno dinamika
pateikta 29 paveiksle.

Lyginant su 2015 m., pajamy ir pelno duomenys 2016 m. pageréjo, taciau pablogéjo sgnaudy
pokytis. 2016 m., lyginant su 2015 m., pajamos padidéjo 91,5 tiikst. Eur, pokytis sudaré 6,5%, sagnaudos
padidéjo 60,3 tukst. Eur, t. y. 4,6%. Taip pat 2016 m. padid¢jo pelnas, jo pokytis buvo lygus 31,2 tiikst.
Eur ir §is rodiklis pakilo 30,7%.

2000,0
g 1500,0
4|
< 1000,0 m Pajamos
-
= 500,0 Sanaudos

m Pelnas (nuostoliai)
0’0 — | |
2014 2015 2016
Metali

29 Pav. UAB ,,Vilkaviskio vandenys“ pajamy, sanaudy ir pelno dinamika takst. Eur, 2014-2016 m.

2016 m. bendrovés turtas sudaré¢ 16 598 469 Eur, lyginant su 2015 m. jis sumazgjo 2,6%.
Bendrovés turte ilgalaikis turtas sudaro 16 308 812 Eur, kuris sumazéjo 2,8%, trumpalaikis — 289 657
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Eur, kuris padid¢jo 9,5%. Ilgalaikiai jsipareigojimai sudaro 156 572 Eur, trumpalaikiai jsipareigojimai
— 606 483 Eur, Sie jsipareigojimai atitinkamai sumazéjo 22,7 ir 18,9%.

2016 m. jstatinio kapitalo dydis yra 2 427 701 Eur, jis sumazéjo 0,04%. Istatinj kapitalg sudaro
209646 paprastos vardinés akcijos, kuriy 205413 akcijy (97,98 proc.) priklauso Vilkaviskio rajono
savivaldybei, 4233 akcijos (2,02 proc.) priklauso fiziniams asmenims. 2016 m. nuosavas kapitalas
sudaro 1 667 223 Eur, kuris per metus padidéjo 8,2%.

2016 mety gruodzio 31 d. pirkéjy skolos buvo 174,9 tukst. Eur (i$ jy — 6,0 tukst. Eur delspinigiai),
lyginant su 2015 m. jos sumazéjo 2,8%. Vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy tiekimo pirkéjy
skolos sudaro —171,6 tikst. Eur. (lyginant su 2015 m. sumazéjo 2,0%), i$ jy jmoniy skolos — 35,3 tiikst.
Eur (11,1% sumazgjimas), gyventojy skolos — 136,3 tikst. Eur (0,6% padidéjimas). Skolos uz kitas
suteiktas paslaugas sudaro 3,2 tiikst. Eur (31,9% sumazéjimas).

Nors UAB ,,Vilkaviskio vandenys* treti metai dirba pelningai, ta¢iau bendrovés finansiné padétis
iSlieka jtempta. Eil¢ mety bendrovei dirbant nuostolingai ir trilkstant apyvartiniy léSy iSaugo bendrovés
jsipareigojimai. UAB ,,Vilkaviskio vandenys* 1996 m. rugséjo 12 d. Danijos bankas Unibank A/S
suteiké beprocente paskolg Vilkaviskio valymo jrenginiy statybai. Esant blogai jmonés finansinei
biklei, paskola padengé¢ LR Finansy ministerija ir perdavé administruoti AB Turto bankui. 2016 m.
jsipareigojimai AB Turto bankui padengti.

2012 m. rugpjucio 23 d. buvo pasirasyta Rangos sutartis Nr. 1434 su UAB ,,Sumeda“ projekto
,»Vandentiekio ir nuoteky tinkly plétra Vilkaviskio rajone (Giedriuose, Virbalyje, Pilviskiuose)™ Nr.
VP3-3.1-AM-01-V-02-108 jgyvendinimui. Pagal 2011-12-30 Finansavimo ir administravimo sutartj
Nr. VP3-3.1-AM-01-V-02-108 bendrové jsipareigojo projekto jgyvendinimui skirti 294,2 tiikst. Eur
Projekto tinkamoms i§laidoms finansuoti. Tam tikslui buvo paimta paskola i$ ,,Swedbank* AB. Paskola
suteikta penkeriy mety laikotarpiui, galutinis grazinimo terminas 2021 geguzés 12 diena. 2016-12-31
Paskolos likutis — 202.4 tikst. Eur. Paskola grazinama po 11,5 tikst. Eur kas ketvirtj, 2016 m. grazintina
suma buvo lygi 45,9 tukst. Eur. Uz paskolg mokama kintama paltikany dalis VILIBOR, marza 2,390,
palukany periodas SeSi ménesiai.

2015 metais i§ AB Siauliy banko buvo paimta kreditiné linija apyvartiniy 1ésy papildymui sumoje
250 tukst. Eur. 2016-12-31 paskolos likutis — 243,9 tukst. Eur. 2016 m. graZinimo terminas pratestas iKi
2017-06-09.

Atlikus dokumenty analize¢, apibendrintai galima iSryskinti pagrindines veiklos procesy valdymo
bendrovéje problemas: seni vandens tiekimo ir nuoteky valdymo tinklai, reikalaujantys rekonstravimo;
vandens netektys, infiltracija nuoteky tinkluose, abonenty ir vartotojy skolos uz suteiktas paslaugas. Sios
i§skirtos problemos nulemia nemaZzéjancius bendrovés kastus ir Zenkliai atsiliepia finansiniams veiklos

rezultatams. Tai patvirtina tiek sgnaudy struktiiros analizé, kur vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo

68



savikaina sgnaudose sudaro didziausig dalj, tiek kity finansiniy rodikliy duomenys, konkrec¢iai trakumas
apyvartiniy lésy ir iSauge bendrovés jsipareigojimai.

Atlikus vidaus dokumenty turinio analiz¢ valdymo procesy perspektyvoje teigiama, kad
analizuojamoje bendrovéje vyrauja funkcinei organizacijai biidingi bruozai, tai patvirtina funkciné-
linijiné valdymo struktiira. Galima daryti prielaida, kad jmon¢je procesinis valdymas, kaip sisteminis
poziliris, néra placiai taikomas, nes neaptikti detaliis procesy aprasai, procesai néra dokumentuoti detaliy
veiksmy aspektu, atsakomybés uz atskiras veiklas, kaip konkrety procesa, apibréztos tik pareiginiuose
nuostatuose, o procesy matavimas ir vertinimas (pagal konkreciai jvardintus rodiklius) atlickamas ne
visuose analizuotuose procesuose. KonkrecCiais rodikliais ir nustatytu daznumu vertinama vandens
kokybé, jos atitikimas HN 24:2003 normoms ir nuoteky valymas-terSaly kiekis, patenkantis j gamtine
aplinka, vykdomos vandens apskaitos prietaisy metrologinés patikros. Klienty aptarnavimo procese
matuojama ir vertinama vartotojy strukttiros dinamika, atlickamos vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
apklausos. Finansiniy istekliy valdymo procese analizuojamos ir lyginamos pajamos, sanaudos ir pelnas,
turto rodikliai. Auksciau jvardinti patikrinimai ir vertinimai yra reglamentuoti jstatymais ar kitais
norminiais dokumentais. Dokumenty analiz¢ atskleidé, kad bendrovéje taikomos pavienés ir atskiros IT
programos, néra jdiegta veiklos valdymo sistema ar aplinkos vadybos sistema. Jmoné neturi nei vadybos
sistemos sertifikato, nei 1ISO sertifikato, kurie patvirtinty, kad jmongje jdiegta ir veikia kokybés vadybos

sistema ar kad ji atitinka 1SO standarts.

4.2.2. Pusiau struktiiruoto interviu duomeny analizé

Pusiau struktiiruotas interviu atliktas su 4 vadovaujamas pareigas uzimancéiais, vir§ 10 m. darbo
patirtj jmonéje turindiais ir aukstajj isilavinima jgijusiais darbuotojais. Sios charakteristikos uztikrina,
kad informantai kompetentingai gali atsakyti j interviu klausimus. Darbuotojams pusiau struktiiruoto
interviu metu buvo pateikti trys klausimai: kokios Siuo metu aktualiausios veiklos ir valdymo problemos,
kokius Siuolaikinius metodus taiko veiklos valdyme, kaip suprantama procesinio pozitirio koncepcija ir
kokia jos taikymo nauda jmonei.

12 lenteléje pateikiami informanty atsakymai, nagrinéjant aktualiausias veiklos ir valdymo
problemas jmonéje. Sia kategorija sudaré dvi subkategorijos, t.y. atsakomybé uz vykdoma veikla ir
problemos, problemos sprendimo svarba (zr. 12 lentelg).

ISanalizavus 12 lentel¢je pateiktus informanty atsakymus, galima pastebéti ir jvardinti svarbiausias
problemas jmonéje: susidévéje vandens ir nuoteky tinklai, sglygojantys vandens netektis; neefektyvus
apskaitos prietaisy rodmeny patikros procesas; vartotojy vengimas deklaruoti vandens suvartojimo

rodmenis ar juos falsifikuoti; vartotojy skolos uz vandens tiekimo paslaugas.
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12 lentelé. Aktualiausios veiklos ir valdymo problemos imongéje

Kategorija Subkategorija Teiginiai

» -..blidamas jmonés vadovu esu atsakingas uz visos jmonés tikine-
finansing veikla, procesy efektyvy valdyma, organizuoju darbus,
paskirstau uzduotis, kontroliuoju, kad tikslai buty pasiekti. <...>
siekiu, kad darbuotojai tinkamai atlikty darbus, motyvuoju
darbuotojus. <..> didziausia problema yra prasti finansiniai
rezultatai, ...dideli kastai, <...> pajamos tiesiogiai priklauso nuo
apskaitos prietaisy rodmeny teisingo deklaravimo ir savalaikio
atsiskaitymo uz paslaugas. ... opi problema yra nuostoliai dél
vandens netek¢iy, sugaiStamas laikas gedimo nustatymui,
sutrikdomas vandens tiekimas, vartotojai nepatenkinti. <...> nors
jau keli metai dirbame pelningai, turime nemazas jsipareigojimy
sumas. <..> dirbant kartais susiduriu su informacijos apie
vykdomas uzduotis trikumu, i§ pavaldiniy. <..> pazyméciau
nepakankama darbo nasuma.“(I1)

,Esu atsakingas uz vandens tickimo valdyma, jo kokybe, vykdau
vandens tiekimo priezilira, remonto darbus. <...> pagrindinémis
problemomis jvardin¢iau susidévéjusius vandentiekio ir nuoteky
tinklus, dél kuriy sutrikdomas vandens tiekimas ir patiriamos

Atsakomybeé uz didelés vandens netektys <...> nors juos atnaujiname, bet nemaza
vykdomg veikla ir dalis dar likg seny, o Siems darbams reikia nemazy investicijy. <...>
problemos darbuotojai yra kompetentingi, bet daug laiko prarandame, kol

Imonéje aktualios randame gedimg ir nustatome atsiradimo prieZastis.* (12)

veiklos ir valdymo ,» <....> mano atsakomybéje vandens apskaitos prietaisai ir klienty
problemos aptarnavimas. Atlieku apskaitos prietaisy patikra, pagal poreikj juos
kei¢iame, tikrinam skaitliuky parodymus... pagrindiné problema
yra klienty neatsiskaitymas uz paslaugas, vandens rodmeny
nedeklaravimas ar <..> suk¢iavimas. ...priversti kontroliuoti
vengiancius mokéti, o tenka ir teisminiu keliu spresti problemas.*
(13)

»AS esu laboratorijos vedéja, organizuoju ir kontroliuoju
laboratorijos darba, o mano pagrindiné atsakomybé yra kokybisko
vandens tiekimo uztikrinimas. <..> sakyCiau, kad veikla yra
pakankamai efektyvi, dideliy skundy i§ vartotojy neturime <...>
vanduo tiekiamas tinkamos kokybés, nes misy laboratorija
nuolatos ja tikrina. <..> pasitaiko tik pavieniai atvejai, dél
padidéjusio gelezies kiekio vandenyje, bet jis atsiranda tik po
remonto darby. <..> jmonés valdyme irgi dideliy problemy
nejzvelgiu, visi darbuotojai kompetentingai atlicka darbus. (14)

,-.artimiausiu  metu reikéty optimizuoti apskaitos prietaisy
rodmeny patikrinimo procesg, nes tai didele dalimi prisideda prie
nemazéjanciy kasty.« (I1)

Problemos

; <...> apskaitos prietaisy rodmeny patikra yra ilgas procesas. <...>
sprendimo svarba P p u up yra ilgas p

sutaupytume daug darbo laiko ir finansy, jei turétume
automatizuotyg sistema. SakycCiau svarbi problema, kurig reikty
spresti.“(13)

Galima pazyméti, kad jvardintos problemos yra pagrindinés prasty jmones finansiniy rezultaty
priezastys.

Antrojo klausimo ,,Kokius Siuolaikinius metodus taikote veiklos valdyme? atsakymy analizé
leidzia i$skirti vieng kategorija, t.y. Siuolaikiniy metody taikymas veiklos valdyme ir dvi subkategorijas:

metody taikymas praktikoje ir metody Zinojimas (Zr. 13 lentele).
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13 lentelé. Siuolaikiniy metody taikymas jmonés veiklos valdyme

Kategorija Subkategorija Teiginiai

»..dazniausiai taikom veiklos lyginamaja analize, vertinam
finansinius rodiklius, skai¢iuojam sgnaudas. <...> kontroliuojam
procesy eiga, nukrypimus nuo apibrézty rodikliy. Pas mus
vykdomas veiklos auditas... <...> taikom SSGG metoda. ...kazkokiy
ypatingy metody netaikome, kyla problemos, tiesiog diskutuojame
ir sprendziam <...> deja Siai dienai neturime ISO standarty, bet
ateityje biity naudinga juos jsidiegti.“ (11)

» .. sunku ir pasakyti ar taikom Siuolaikinius metodus.
Paprasc¢iausiai atlickam procesy kontrolg ir taisom nukrypimus.
<..> tikrai vykdom veiklos lyginamaja analiz¢, sgnaudas
Metody taikymas skaiCiuojam, biina veiklos auditas. Dazniausiai su vadovu per
praktikoje susirinkimus aptariam kaip spresti problemas.“(12)

»--Kiek man zinoma, netaikom S$iuolaikiniy metody. Kokybés
vadybos sistemos néra, ISO standarty jsidiege neturime.....<...>
tiesiog kontroliuojam procesus, o jei atsiranda kokie nukrypimai ...
sprendziam su vadovybe kaip taisyti. ...lyginam veiklos rezultatus
su praéjusiais metais, geriau ar blogiau, ieSkom priezas¢iy, bet
metody konkre¢iy netaikom.*“(13)

,»-..pas mus dazniausiai lyginami veiklos rezultatai, kontroliuojami
procesai, kad atitikty apibréztus pvz. higienos normos reikalavimus,
<...> zinoma finansiniai rodikliai skai¢iuojami, pajamos, sagnaudos,
pelnas, atliekamas veiklos auditas.* (14)

Siuolaikiniy metody
taikymas veiklos
valdyme

,-.Studijuodamas universitete per paskaitas susipaZinau su
Visuotine kokybés vadyba, Lean vadybos jrankiais <...> 58S,
Kaizen, 6Sigma, Canvas, VSM, Kanban.* (I1)

,» -.studijy metu esu girdéjusi apie 6Sigma, Lean, Kanban,
Kaizen...ISO standartus, Visuoting kokybés vadyba, bet pas mus
jmonéje tai nepraktikuojama.““(14)

Metody zinojimas

Remiantis interviu duomeny analize matyti (Zr. 13 lentelg), kad darbuotojai menkai taiko
Siuolaikinius metodus veiklos valdyme ir spresdami problemas.

Keletas informanty (I2 ir 13) iSreiSké abejones dél Siuolaikiniy metody jmongje taikymo. Visi
informantai pamingjo Siuos taikomus metodus: veiklos lyginamaja analize, sanaudy skaiCiavima,
finansiniy rodikliy vertinima ir procesy kontrolés vykdyma. Interviu metu paaiskéjo, kad du informantai
(11 ir 14) turi ziniy apie Sivolaikinius metodus, tokius kaip: Visuotiné kokybés vadyba, Lean, 6Sigma,
Kanban, ISO standartai, ta¢iau jmonés praktikoje jie netaikomi.

Interviu buvo siekta iSsiaiskinti kokia procesy valdymo taikymo patirtis jmonéje ir kokia
darbuotojai jzvelgia procesinio valdymo taikymo naudg jmonei. Trecigjg kategorijg, procesinio poziiirio
koncepcijos ir jos naudos zinojimas, sudaro dvi subkategorijos: 1) procesinio pozitrio koncepcijos
suvokimas; 2) taikymo nauda. Rezultatai pateikti 14 lenteléje.

Kalbédami apie procesinio pozilirio koncepcija, informantai akcentavo, kad tai yra valdymo
metodas, buidas, jmonés kaip sistemos supratimas (I1), priemoné skirta nuolat tobulinti veiklg (12),

pasiekti uzsibrézty tiksly, veiksmingiau atlikti uzduotis, patenkinti klienty poreikius (14).

71



14 lentelé. Procesinio pozitirio koncepcijos ir jos taikymo naudos zinojimas

Kategorija Subkategorija Teiginiai

, ... tai yra valdymo ar vadybos metodas, <...> jmonés suvokimas kaip
sistemos, sudarytos i§ procesy, ...procesai tarpusavyje saveikauja,

Procesinio <....> kiekvienas procesas turi buti atlieckamas efektyviai, nes daro
poziiirio jtaka kitam procesui ir visos jmonés veiklos rezultatams.* (I1)
koncepcijos ,» -..mano supratimu, kad tai puiki priemoné ar biidas nuolat tobulinti
suvokimas veiklg.” (12)

»-.tal Jmonés valdymo biidas, leidZiantis pasiekti uzsibrézty tiksly,
veiksmingiau atlikti uzduotis, ir taip patenkinti klienty poreikius.* (14).

Procesinio pozitirio ,»..identifikavus probleminius procesus, nustaius ir panaikinus
koncepcijos ir jos priezastis, procesus patobulinus, galima Zenkliai pagerinti darbo
taikymo naudos nasumg ir veiklos rezultatus. ...finansiniai rezultatai pageréty,
Zinojimas vartotojai biity labiau patenkinti, pasalintume vertés nekuriancias

veiklas.” (I1)

,»-..Kal visiems aiSku kaip esami procesai veikia, kas daro jtakg jy
atlikimo kokybei, <..> jie nuolat kontroliuojami, <..> ieSkoma
probleminiy viety, $alinamos prieZastys tai ir veikla geréja.« (12).

Taikymo nauda

,» ..geriau, greiiau ir kokybiskai atlickamos pavestos uzduotys,
nasumas padidéja, o nuo to geréja visa jmonés veikla.* (I3)

<...> patobulinus procesus ar jy tam tikras veiklas, naSiau atliktume
darbus, <...> tikrai galima pasiekti geresniy veiklos rezultaty.* (14)

Pazymétina, kad visi apklausti informantai aiskiai suvokia procesinio pozitirio esme, gali jvardinti
pagrindinius bruoZus ir charakteristikas, jZvelgia taikymo nauda jmonés veiklai. Savo atsakymuose
akcentuoja tokias naudas: finansiniy rezultaty pageréjimas, vertés nekurianciy veikly panaikinimas,
darbo nasumo padidéjimas, didesnis vartotojy pasitenkinimas paslaugomis, bendry jmonés veiklos

rezultaty pageréjimas.
4.2.3. Anketinés apklausos tyrimo rezultaty analizé

Anketinés apklausos tyrime dalyvavo 50 proc. daugiau kaip 10 mety darbo patirtj jmonéje turinciy
darbuotojy, apie 24 proc. turin¢iy 4-7 mety darbo patirtj, apie 17 proc. — iki 3 m., o maziausia dalis
apklausty darbuotojy (10 proc.) turi 8-10 m. darbo patirties jmonéje. Daugiau nei tre¢dalis darbuotojy
(27 proc.) yra 41 — 50 m. amziaus, maziau nei trecdaliui (28 proc.) apklaustyjy darbuotojy yra 31 — 40
m., 20 proc. darbuotojy yra 51 — 60 m., apie 17 proc. yra 18 — 30 amziaus, o likusiai daliai (13 proc.) —
daugiau nei 61 metai. Kiek maziau nei pusé darbuotojy (44 proc.) turi aukstajj iSsilavinimg, daugiau nei
trecdalis (apie 27 proc.) turi profesinj, maziau nei tre¢dalis (20 proc.) yra igije kolegijinj iSsilavinima, o
mazuma (10 proc.) apklausty darbuotojy turi vidurinj i$silavinimg. Daugiau nei pusé apklaustyjy
darbuotojy (57 proc.) dirba specialisto pareigose, daugiau nei tre¢dalis (26 proc.) apklausta darbininky,
o likusi dalis (17 proc.) uzima padalinio vadovo pareigas.
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Vykdant UAB ,,Vilkaviskio vandenys* darbuotojy apklausg rastu pirmiausia siekta iSsiaiskinti,

kokios vyrauja problemos procesinio valdymo perspektyvoje. Apklausus darbuotojus galima jzvelgti

keleta valdymo problemy (zr. 30 pav.).

Imonéje yra kompetentingy specialisty procesy valdymo

: : 20 40 &7
taikymui 67 26,1
Organizacijos kultiira yra tinkama poky¢iams jgyvendinti 0 26,7 400 233 [mom
Imonés organizaciné valdymo struktiira palanki pokyc¢iams 0 20 167 533 mom
igyvendinti
Darbuotojai turi pakankamai Ziniy apie procesy valdyms Gl 23,3 40 20 1o
Darbuotojai teigiamai nusiteike veiklos procesy gerinimo o 20 B3
pokyc¢iams 10 233
Aiskios atsakomybés ribos tarp atskiry organizacijos 20 27 B@
padaliniy 133 33,3
Veiklos procesy gerinimas vykdomas adekvaciomis 0167 3 433  mom
priemonémis y
Darbuotojams pateikiama pilna informacija apie veiklos 10 40 %7 167 BT
procesy gerinimo eigg ir rezultatus
Darbuotojai informuojami apie diegiamus naujus pozitirius 10 40 233 167 miOW

1 veiklos procesy gerinima
Auksciausios grandies vadovai suinteresuoti gerinti veikla
taikant procesinj pozilrj

2012 150 400 s

H Visiskai nesutinku Nesutinku = Nei sutinku, nei nesutinku  ®Sutinku = Visiskai sutinku

30 pav. UAB "Vilkaviskio vandenys valdyme vyraujancios problemos, proc.

Remiantis 30 paveiksle pateiktais duomenimis galima pastebéti, kad pusé apklausty darbuotojy
nesutinka, kad yra informuojami apie diegiamus naujus pozitirius j veiklos procesy gerinimg bei jiems
pateikiama pilna informacija apie veiklos procesy gerinimo eigg ir rezultatus (50 proc.); néra aiskios
atsakomybés ribos tarp organizacijos padaliniy (46,6 proc.); darbuotojai néra teigiamai nusiteikg veiklos
procesy gerinimo poky¢iams ir nesutinka, kad yra kompetentingy specialisty procesy valdymo taikymui
(33,3 proc.). 30 procenty darbuotojy iSreiSkia ir pritarima ir nepritarima, kad darbuotojai turi pakankamai
Ziniy apie procesy valdyma. Tac¢iau remiantis tyrimo duomenimis galima paminéti ir keleta teigiamy
aspekty. Net 75 procentai apklausty darbuotojy sutinka, jos auks¢iausios grandies vadovai suinteresuoti
gerinti veikla, taikant procesinj pozitrj. Didelis procentas darbuotojy taip pat sutinka, kad jmonés
organizaciné struktiira yra tinkama pokyc¢iams jgyvendinti (63,3 proc.); veiklos procesy gerinimas
vykdomas taikant adekvacias priemones (53,3 proc.). Apibendrinant tyrimo rezultatus galima isryskinti
vyraujan¢ias valdymo problemas: nepakankamas darbuotojy informavimas, prasta komunikacija,
neaiskios atsakomybés ribos tarp padaliniy, neigiamas darbuotojy nusiteikimas pokyciams, truikumas
Ziniy ir kompetentingy specialisty procesy valdymui taikyti.

Empiriniu tyrimu taip pat buvo siekiama nustatyti procesinio pozitirio taikymo praktika jmonéje,

pateikiant darbuotojams 8 procesinj valdyma atliepiancius teiginius. Remiantis tyrime dalyvavusiy
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darbuotojy nuomone, galima pazymeéti, kad procesinis valdymas jmonés praktikoje taikomas (zr. 31
pav.). Didesné dalis darbuotojy sutinka ir visiskai sutinka, kad veiklos proceso Seimininkai kontroliuoja
proceso eiga, nustato nukrypimus, juos Salina (63,4 proc.); kiekvienas procesas yra iSmatuojamas,
vertinamas pagal laika, iSlaidas ir kokybe (60 proc.); iSoriniai procesai, susij¢ su tiekéjais ir vartotojais,
yra identifikuoti ir apibrézti jmonés dokumentuose (53,4 proc.); kiekvienas veiklos procesas turi
atsakingg zmogy uz jo nasumg ir nuolatinj tobulinimg (53 proc.) bei sutinka, kad jmonéje vyrauja
komandinis darbas ir atsakomybé uz procesa (50 proc.). Taiau galima jzvelgti ir keleta neigiamy
aspekty. Darbuotojai nesutinka, kad jmonéje vyrauja Ziniy ir informacijos sklaida tarp padaliniy (36,7
proc.) ir procesais paremto valdymo pranaSumus supranta visi ijmonés darbuotojai (36,6 proc.). Pastaryjy
teiginiy vertinimuose pastebimas didesnis nepritarimo procentas nei pritarimo. Remiantis tyrimo
duomenimis analizuojamu klausimu galima taip pat paminéti, kad nemaza dalis darbuotojy visy teiginiy

vertinimuose ai$kios nuomonés neturi.

fe7 20 3 33 0
Vyrauja ziniy ir informacijos sklaida tarp padaliniy
0133~ 37 333  |[miemm

Vyrauja komandinis darbas, atsakomybé uz procesa

Kiekvienas procesas yra iSmatuojamas/vertinamas pagal 67100 233 40 e

tris pagrindinius parametrus: laika, i$laidas ir kokybe

Visi iSoriniai procesai, susij¢ su tickéjais ir vartotojais, yra guqg - 3%7 47 B

identifikuoti ir apibrézti jmonés dokumentuose

Visi vidiniai procesai yra identifikuoti ir apibrézti jmonés G 387 333  [izgl

dokumentuose

Veiklos proceso Seiminikai kontroliuoja proceso eiga, 7433 233 487  [maean

nustato nukrypimus, juos Salina

Kiekvienas veiklos procesas turi atsakinga Zmogy uz jo g7 3 43 pmaon

nasumg ir nuolatinj tobuléjima

Procesais paremto valdymo prana§umus supranta visi 133 233 30 20 [Fis3
1

imoneés darbuotojai

H Visiskai nesutinku Nesutinku = Nei sutinku, nei nesutinku  ® Sutinku  ® Visiskai sutinku

31 pav. Procesinio poZiiirio taikymo patirtis UAB "Vilkaviskio vandenys', proc.

Be auks¢iau minéty klausimy, empiriniu tyrimu siekta iSsiaiSkinti procesy valdymui jtaka
darancius veiksnius (zr. 32 pav.). Tyrimo duomenys rodo, kad i§ pateikty vertinimui veiksniy
aukscCiausios vadovybés parama ir strateginis suderinamumas turi didziausig jtaka procesy valdymui.
Apklausoje dalyvave darbuotojai ypatingai iSrySkino vadovybés aktyvaus dalyvavimo procesy
tobulinime svarbg (93,3 proc.) ir vadovy parama (83,3 proc.). Didele jtaka procesy valdymui turi aiSkiai
nustatyti procesy valdymo tikslai (93,4 proc.) ir jy susiejimas su jmonés strategija (90 proc.). Be kita ko,

procesy ir procesy savininky apibréZztumas darbuotojy taip pat jvertintas kaip svarbus ir didele jtaka
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darantis veiksnys, nes detalizuoty teiginiy vertinimas svyruoja apie 74 proc. Didziausig jtaka

analizuojamy teiginiy aspektu darbuotojai jvardino proceso savininko apibréztuma (80 proc.).

Imong¢je gebama greitai prisitaikyti prie pokyciy

Darbuotojai yra skatinami inicijuoti pokycius ir sitilyti
pagerinimo idéjas

Imongje vyrauja bendradarbiavimo kulttira
mongéje yra naudojama veiklos procesy valdymo sistema
Imongje y ] procesy valdy

Imonéje yra naudojama duomeny valdymo sistema

Informaciniy technologijy diegimas grindZiamas procesais, o ne
funkcijomis
Imongje vyksta teigiama ir efektyvi vidiné organizacijos
komunikacija
Imonés darbuotojai i§ skirtingy skyriy reguliariai susitinka aptarti
veiklos procesy problemas

Imongéje yra efektyvi darbuotojy motyvavimo sistema

Darbuotojai yra supazindinami su procesy pasikeitimais ir
apmokomi dél naujy funkcijy atlikimo

Darbuotojai nuolat mokosi naujy dalyky darbe

Imon¢ organizuoja mokymus darbuotojams, skirtus tobulinti jy
kvalifikacijai
Proceso veiklos vertinimo rezultatai yra naudojami procesy
pagerinimui

Imonéje nuolat matuojami procesy rezultatai

Imonés procesai turi aiskiai apibréztus proceso rezultaty
vertinimo metodus ir rodiklius (pvz.: kastai, laikas, klaidy ar.

Imonés darbuotojai zino kaip veikia jmonés procesai

Imongje yra nustatyta ir aiSkiai apibréZta proceso atsakomybé
(savininkas)

Istekliai paskirstomi pagal procesa

Nustatyta kiekvieno proceso jvestis ir rezultatas

Imonés procesai yra aiskiai apibrézti ir dokumentuoti
Imonés veiklos procesy tikslai yra susieti su jmonés strategija
Imonéje aiskiai nustatyti verslo procesy valdymo tikslai

Imonés vadovybé aktyviai dalyvauja jmonés procesy tobulinime

Imonéje vyrauja auksc¢iausio lygio vadovy parama (palaikymas)

H VisiSkai neturi jtakos B Neturi jtakos ~ ® Nei turi, nei neturi ~ ® Turi jtakos  ® Turi didelg jtaka

32 pav. Procesy valdymo sékme jmonéje lemiantys veiksniai

Remiantis 32 paveiksle pateiktais duomenimis galima pastebéti kieck maZesne, taciau taip pat
darancig jtaka tokiy veiksniy vertinimuose, kaip: procesy matavimas ir valdymas (procesai turi turéti
aiskiai apibréztus rezultato vertinimo metodus ir rodiklius (73,4 proc.)); darbuotojy mokymas (net 80
proc. darbuotojy tai jvardina kaip jtaka darantj veiksnj, vir§ 60 proc. apklaustyjy kaip svarbius pazymi

nuolatinj mokymasi naujy dalyky darbe ir darbuotojy supazindinimg su pasikeitimais bei apmokyma
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naujy funkcijy atlikimui); komunikavimas (teigiama ir efektyvi komunikacija jvertinta 73,3 proc.).
Informaciniy technologijy naudojimo jtaka procesy valdymui jvertinta vidutini§kai 67 proc.; o kultara ir
poky¢iy valdymas, kaip jtaka darantys veiksniai jvertinti vidutiniSkai 63 proc. Tac¢iau tyrimo rezultatai
rodo, kad tam tikra dalis apklausty darbuotojy motyvavimo sistema, kaip darancig jtakg procesy valdymui,
jvertinto tik 46,7 proc. Apibendrinant veiksniy vertinimg, galima paminéti, kad visi iSskirti veiksniai daro
jtaka procesy valdymui, o svarbiausiais, darbuotojy nuomone, galime jvardinti Siuos: aukSciausios
vadovybés parama, Strateginis suderinamumas, procesy ir procesy savininky apibréZtumas, procesy

matavimas ir valdymas, darbuotojy mokymas, komunikavimas, IT naudojimas.

4.3 UAB "Vilkaviskio Vandenys" veiklos gerinimo sprendimai taikant procesinj

valdyma

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* empiriniu tyrimu nustatytos veiklos tobulinimo, taikant procesinj
pozitrj, galimybés, isiaiskinus problemiskiausius veiklos ir valdymo procesus, nustacius procesinio
poziiirio taikymo praktikg bei identifikavus veiksnius, kurie daro jtakg procesy valdymui jmonéje.

Apibendrinant dokumenty turinio, pusiau struktiiruoto interviu ir anketinés apklausos tyrimy
rezultatus, galima daryti Sias iSvadas:

1. Pasitvirtino dokumenty turinio analize identifikuotos pagrindinés veiklos valdymo problemos
(seni vandens ir nuoteky tinklai, darantys jtakg vandens netekciai, paslaugy vartotojy skolos uz suteiktas
paslaugas, sunaudoto vandens rodmeny nedeklaravimas ar jy iSkraipymas, prasti finansiniai veiklos
rezultatai). Be to interviu metu iSaiskéjo ir dar viena problema - neefektyvus apskaitos prietaisy rodmeny
patikros procesas, reikalaujantis daug darbo laiko ir finansiniy sgnaudy, nes yra neautomatizuotas. Tali
informanty jvardinama kaip artimiausiu metu sprestina problema, reikalaujanti proceso optimizavimo
priemoniy radimo.

2. Anketinés apklausos tyrimo duomenys rodo, kad pagrindinés valdymo problemos jmonéje yra
nepakankamas darbuotojy informavimas apie diegiamus naujus poziiirius, prasta komunikacija, neaiSkios
atsakomybés ribos tarp padaliniy, neigiamas darbuotojy nusiteikimas poky€iams, trikumas Ziniy ir
kompetentingy specialisty procesy valdymui taikyti. Taciau nustatytas aukSciausios grandies vadovy
suinteresuotumas gerinti veikla, organizacings struktiiros tinkamumas pokyciams jgyvendinti ir tai, kad
procesai gerinami taikant adekvacias priemones.

3. Dokumenty turinio analize nustatyta, kad jmonéje procesinis valdymas, kaip sisteminis poziris,
néra placiai taikomas, 0 vyrauja funkcinei organizacijai budingi bruozai. Tai patvirtina tyrimo metu
nustatyti Sie faktai.

e Organizaciné valdymo struktiira atitinka funkcinés-linijinés strukttiros bruozus, kur aiskiai

iSreiks$ta hierarchija ir pavaldumas direktoriui. Kiekvienas padalinys ar padalinio darbuotojas
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specializuojasi ir atlicka jam pavestas uzduotis ar funkcijas pagal veiklos pobudj, siekia
padaliniui nustatyty tiksly.

e Pareiginiuose nuostatuose nepastebétas funkcijy dubliavimas, darbuotojams nustatytos aiskios
uzduotys, atsakomybiy ribos, teisés ir kvalifikaciniai reikalavimai.

e Imongéje néra nei procesy aprasy, nei grafiskai jie atvaizduoti.

e Bendrovéje vykdomi pavieniai procesy matavimo ir vertinimo darbai, kurie reglamentuoti ir
yra privalomi pagal LR jstatymus ar kitus norminius aktus. Vandens tiekimo procese
konkreciais rodikliais ir nustatytu daznumu vertinamas vandens kokybés atitikimas HN
24:2003 normoms; nuoteky valymo procese matuojamas j gamting aplinka patenkantis terSaly
kiekis; vykdomos vandens apskaitos prietaisy metrologinés patikros. Klienty aptarnavimo
procese matuojama ir vertinama vartotojy struktira, vartotojy skaiciaus padidéjimas,
atlickamos vartotojy pasitenkinimo paslaugomis apklausos. Finansiniy iStekliy valdymo
procese atlickama pajamy, sagnaudy, pelno ir turto rodikliy lyginamoji analizé ir vertinimas.

e Imonéje netaikoma kokybés vadybos sistema, veikloje nesiremiama ISO 9001:2015 standartu,
propaguojanciu procesinj poziiirj valdyme, nejdiegtos veiklos valdymo ar aplinkos vadybos
sistemos.

e Jmongje taikoma mazai moderniy IT programy ar valdymo sistemy, palengvinan¢iy bendrovés
valdyma. Kasdien¢je veikloje naudojamos pavienés IT programos ar jy paketai, skirti
dokumentams valdyti ir buhalteriy darbui palengvinti.

4. Nepakankamg jmonés orientacijg j procesinj pozilrj patvirtina interviu metu nustatytas menkas
Siuolaikiniy metody taikymas jmonés veiklos valdymo praktikoje, kurie siejami su procesiniu valdymu.

5. Remiantis darbuotojy anketinés apklausos tyrimo duomenimis, procesinis valdymas jmonés
praktikoje yra placiai taikomas (veiklos procesai turi Seimininkus, procesai kontroliuojami, vertinami,
iSoriniai procesai yra identifikuoti ir apibrézti jmonés dokumentuose, imon¢je vyrauja komandinis darbas
ir atsakomybé uz procesa), tik triiksta ziniy ir informacijos sklaidos tarp padaliniy bei procesinio poZitirio
pranasumus supranta ne Vvisi darbuotojai.

6. Interviu nustatyta, kad galimybiy taikyti procesinj pozitirj valdant komunaliniy paslaugy jmong
pakanka, nes informantai aiskiai suvokia procesinio poziiirio esme, turi pakankamai Ziniy apie procesinio
pozitrio koncepcija, geba jvardinti jos taikymo naudg, 0 taip pat yra susipazing su Siuolaikiniais valdymo
metodais (VKV, Lean, 6Sigma, Kanban, ISO standartai), tik jy netaiko.

7. Darbuotojy apklausos duomenys rodo, kad procesy valdymo sékmei jtaka daro visi darbo
autoriaus teoriniame modelyje iSskirti veiksniai, 0 svarbiausiais pazymimi $ie: auks$ciausios vadovybés
parama, strateginis suderinamumas, procesy ir procesy savininky apibréztumas, procesy matavimas ir

valdymas, darbuotojy mokymas, komunikavimas, IT naudojimas.

77



Tyrimu identifikavus esmines veiklos ir valdymo problemas, o tuo paciu nustacius realias procesinio
valdymo taikymo galimybes jmong¢je, toliau sitlomi konkretis UAB ,,Vilkaviskio vandenys“ veiklos
gerinimo sprendimai.

Taikant procesinj pozitirj valdyme, be teigiamo pozitirio ir reikalingy jgiidziy, svarbu numatyti
taikymo objekta (gali biti visa jmoné, veiklos sritis arba vienas procesas), tikslus (suprasti esamg procesa
ir apie j] pranesti, surasti proceso problemas, tobulinti procesg, automatizuoti ar visiskai ji pertvarkyti) ir
metodus. I$analizavus UAB ,,Vilkaviskio vandenys* veiklos ir valdymo problemas ir suvokiant, kad visy
problemy Siame darbe neiSspresime, pasirinktas vienas, t.y. apskaitos prietaisy rodmeny patikros, procesas
su tikslu padidinti darbuotojy darbo na$uma, pritaikant IT siilomas galimybes. Sis procesas, kaip
probleminis, buvo nustatytas dokumenty turinio analizés ir interviu metu, todél jo gerinimas yra
neabejotinai aktualus jmonei.

Pasirinkto proceso tobulinimas atliekamas prisilaikant teoriniame modelyje (2.5 poskyris) pateikty
procesy valdymo ciklo etapy: proceso nustatymas (apskaitos prietaisy rodmeny patikra), jo apraSymas
(grafinis esamo proceso vaizdavimas - proceso srauto diagrama; probleminiy proceso viety
identifikavimas), matavimas (proceso atlikimo laikas), jgyvendinimas (vadovybés rémimas, darbuotojy
palaikymas, apriipinimas reikalingais materialiniais i$tekliais), stebésena ir tobulinimas.

Apskaitos prietaisy rodmeny patikros proceso tobulinimo projektas.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* geriamojo vandens tiekimo ir nuoteky tvarkymo paslaugy vartotojai
ir abonentai uZ paslaugas atsiskaito pagal vandens apskaitos prietaisy rodmenis, kuriuos teisés akty
nustatyta tvarka privalo deklaruoti kas ménesj. Kad iSvengti nesgziningy vartotojy veiksmy deklaruojant
apskaitos prietaisy rodmenis, jvertinti apskaitos prietaisy ir plomby techning biikle bei eksploataciniy
salyguy tinkamuma, jmoné organizuoja planinj visy vartotojy apskaitos prietaisy patikrinima karta per
metus. Kadangi jmonés pajamos tiesiogiai priklauso nuo apskaitos prietaisy rodmeny deklaravimo,
periodiné apskaitos prietaisy rodmeny patikra yra svarbus ir aktualus jmonés veiklos procesas.

33 paveiksle pateikiama dabartinio proceso srauto diagrama.

Periodiné Paskirstyti Surinkti Paskirstyti

skaitikliy objektus duomenis duomenis
rodmeny

Perduoti Ar patikrinti
duomenis visi objektai?

Suvesti duomenis Tikrinti objekta

Skaitikliy
duomenis
atnaujinti

33 pav. Apskaitos prietaisy rodmenu patikros proceso srauto diagrama pries tobulinimg
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Siuo metu visi duomenys i§ duomeny bazés jmonés kontrolieriams perduodami sudarant popierinius
sgrasus, po to sutikrinti duomenys individualiai suvedami j duomeny baze. Tai rodo, kad procesas yra
ilgas, uzimantis daug darbo laiko. Detallis proceso atlikimo Zingsniai laike pries tobulinimg pateikti 34
paveiksle (vienam kontrolieriui skirtas procesas per darbo dieng). Remiantis paveiksle pateiktais

duomenimis matome, kad Siuo metu procesas uztrunka 510 min. arba 8 val. 50 min.

| Paskirstymas | Spausdinimas | Laukimas | Padalinimas | Darbas | Parvaziavimas | Suvedimas
| 30min. | 10 min. 30 min. 20 min. | 360 min. 30 min. 30 min.

34 pav. Apskaitos prietaisy rodmeny patikros procesas laike pries tobulinimg

Pastaruoju metu rinkoje sitloma jvairiy IT programy, kurios suteikia galimybes optimizuoti
procesus, taupyti finansinius, zmogisSkuosius iSteklius bei laikg. Skaitikliy rodmeny patikros procesa
siekiama pagerinti skaitmenizavus duomeny surinkimg. Skaitmenizavimui pasirinkta Microsoft
Sharepoint platforma.

Pradiné investicija bty tokia:

1. 1200 Eur — tai programinés jrangos konfigiravimas ir integravimas j esamg jmonés duomeny

baze.

2. 720 Eur reikia 6 plansetiniams kompiuteriams nupirkti (jmonéje dirba 6 kontrolieriai,

plansetiniam kompiuteriui planuojama skirti 120 Eur/vnt.).

Meénesingés investicijos biity tokios:

1. 30 Eur darbo viety licencijoms (6 x 5 Eur/mén.).

2. 60 Eur mobilus internetas (6 x 10 Eur/mén.).

Bendra pradiné reikalingy investicijy suma yra 2010 Eur, o metinis 1éSy poreikis yra 3000 Eur.

Pasinaudojus IT teikiamomis galimybémis ir duomeny surinkimg skaitmenizavus, tikimasi

optimizuoti procesa, dalj proceso Zingsniy atliekant skaitmeniniu biidu (Zr. 15 lentele).

15 lentelé. Apskaitos prietaisy rodmeny patikros proceso zingsniai pritaikius skaitmenizavimag

Proceso Zingsniai Laukiami rezultatai
Spausdinimas Spausdinimo atsisakome, kadangi duomenys perduodami elektroniniu badu
Laukimas Duomenys perduodami nuotoliniu biidu, nereikia atvaziuoti pasiimti
Padalinimas Duomenys paskirstomi elektroniniu biidu
Parvaziavimas Duomenys perduodami nuotoliniu biidu, nereikia atvaziuoti priduoti
Suvedimas Duomenys suvedami i$karto, tikrinant objekta

Pritaikius skaitmenizavima, vienam kontrolieriui skirtas procesas sutrumpgja iki dviejy zingsniy per

darbo dieng ir Zenkliai sutrumpéja laike (zr. 35 pav.).

| Paskirstymas | Darbas |
| 30 min. \ 360 min. |
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35 pav. Apskaitos prietaisy rodmeny patikros procesas laike po tobulinimo

Akivaizdziai matome, kad po tobulinimo procesas sutrumpéja nuo 510 min. iki 390 min. IS viso
sutaupoma 120 min. darbo dienos laiko, i§ kuriy 40 min. ir abonentinio skyriaus buhalterés darbo
(duomeny spausdinimas ir surinkty duomeny suvedimas j duomeny baze) ir 80 min. kontrolieriaus darbo

laiko. 36 paveiksle pateikiama patobulinto proceso srauto diagrama.

Periodiné ) )

skaitikliy Pasl_<| rstyti N

rodmeny objektus duomenis
patikra

Skaitikliy . Ar

rodmenys patikrin

atnaujinti ti visi
nhierktai

Tikrinti objekta

36 pav. Apskaitos prietaisy rodmeny patikros proceso srauto diagrama po tobulinimo

Pritaikius skaitmenizavimg apskaitos prietaisy rodmeny patikros procese Zenkliai sutrumpéja viso
proceso zingsniai ir laikas, skaitikliy tikrinimas vykdomas akivaizdziai operatyviau. I§ proceso
pasalinamas abonenty skyrius, 0 tokiu biidu ne tik zenkliai sumazinama proceso trukme, bet ir abonenty
skyrius tg laika, kurj skirdavo duomeny suvedimui j duomeny baze, gali panaudoti tikslingiau. Taip pat
palengvéja vyr. kontrolieriaus darbas, kadangi atsiranda galimybé kontrolieriy darbo rezultatus sekti
realiu laiku, o ne i$ popieriniy ataskaity ir zurnaly. Kontrolieriams yra sutaupoma apie 20% darbo laiko,
kurj skirdavo pasiruodimui bei ataskaity rengimui. Sis laikas i§naudojamas didinant ménesinj patikrinty
apskaitos prietaisy skaiciy, taip efektyviau vykdoma vandens skaitikliy prieZitira.

Taip pat matome, kad patobulinus nagriné¢jama procesa per 1 darbo dieng sutaupoma 80 min.
kontrolieriaus darbo laiko. Jvertinus, kad jmonéje dirba 6 kontrolieriai — tai per 1 darbo dieng sutaupoma
480 min. visy kontrolieriy darbo laiko, 0 tai atitinkamai per ménesj sudaro 168 val. darbo laiko. Tiksliau
paskai¢iavus — tai yra 1 darbuotojo (etato) ménesio darbo laikas. Galima konstatuoti, kad, patobulinus
nagrinéjama skaitikliy rodmeny patikrinimo procesa, tos pacios apimties darbg vietoje dabar esanciy 6
kontrolieriy pilnai gali atlikti 5 kontrolieriai. O jvertinus, kad 1 kontrolierius (atlyginimas ir jmongés
mokami mokes¢iai uz darbuotojg) jmonei kainuoja 720 Eur/mén. — tai proceso tobulinimui reikalingi 3000
Eur/m. atsiperka per 4,2 mén., o per metus jmon¢ sutaupo apie 5760 Eur.

Atkreipiamas démesys, kad IT taikymas ir jy panaudojimo galimybés yra neribotos, dél to jdiegus

jas imonés veikloje ir nuolat tobulinant galima gauti ir papildomos naudos.
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Apibendrinant galima teigti, kad, pritaikius skaitmenizavima apskaitos prietaisy rodmeny patikros
procese, UAB ,Vilkaviskio vandenys* pajus realig procesinio pozitrio taikymo nauda, jvardintg
teoriniame autoriaus modelyje (2.5 poskyris): pagerés uzduo¢iy vykdymas ir jmonés veiklos rezultatali,
veiksmingesné bus kontrolé, bus optimizuoti vertés kiirimo zingsniai, Vyks tobulesné komunikacija, didés
klienty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

UAB ,,Vilkaviskio vandenys* atveju, siekiant pagerinti veiklg ir placiau taikyti procesinj poziiirj
valdyme, tikslinga atsizvelgti | empirinio tyrimo rezultatus ir panaikinti barjerus didesnei procesinio
pozitrio raiskai bei veikloje orientuotis j procesy valdymui jmonéje jtaka darancius veiksnius. Todél
jmonei sitiloma:

1. Gerinti jmonés viding komunikacijg, informuoti darbuotojus apie vykdomus poky¢ius ir skleisti
zinias apie procesinio valdymo koncepcijg ir jos taikymo naudg. Panaudojant jmonés darbuotojy
potencialg (turin¢iy pakankamai Ziniy apie procesinj valdyma, jo teikiamg naudg ir Zinanciy Siuolaikinius
valdymo metodus), naudinga organizuoti darbuotojy susirinkimg ir pristatyti procesinio pozilirio esmg,
suteikti daugiau Ziniy apie procesini valdyma, iSrySkinti pranaSumus ir nauda, aptarti kiekvieno
darbuotojo dalyvavimo svarbg ir atsakomybés ribas. Sios procesinio valdymo klifitys sutampa su
nagrinétomis teoringje darbo dalyje (2.3 poskyris) ir pateiktomis teoriniame modelyje (2.5 poskyris), todél
ju eliminavimas yra svarbus uzdavinys, leidziantis efektyviai formuoti procesinj jmonés poziiirj.

2. Pritaikant teoriniame modelyje (2.5 poskyris) i8skirtus procesy valdymo etapus, jmon¢je biitina
identifikuoti ir apibrézti visus jmonés procesus, prisidedancius prie organizacijos tiksly pasiekimo;
apibrézti Siy procesy seka ir sgveika; apibrézti rezultatyvy procesy veikimg bei valdyma uztikrinancius
kriterijus ir metodus; suteikti butinus iSteklius ir reikalingg informacija procesy veikimui ir stebésenai
vykdyti; nuolat stebéti, matuoti ir analizuoti $iuos procesus; jgyvendinti veiksmus, tinkamus pasiekti
planuotus rezultatus, ir nuolat gerinti procesus.

3. Siekiant veiksmingo procesy valdymo jmonéje, biitina uztikrinti auks¢iausios vadovybés paramg
ir strateginj suderinamuma, apibrézti procesus ir procesy savininkus, procesus matuoti ir valdyti, nuolat
mokyti darbuotojus, komunikuoti ir naudoti IT.

4. Plésti IT naudojimg, diegiant informacines valdymo sistemas, kurios apjungia visus jmonés
procesus ] vieng visuma, suteikia galimybes didinti veiklos efektyvumag ir mazinti kaStus. Sitiloma
pasinaudoti UAB ,,Informatikos ir rySiy technologijy centras* komerciniu pasitlymu.

e Paslaugy valdymo sistemos pagalba galima organizuoti su klienty aptarnavimu ir tinklo

eksploatavimu susijusius darbus, tokius kaip: apskaitos prietaisy kontrolé, aptarnavimas bei naSumo

kontroliavimas; tinklo ir atskiry jo objekty aptarnavimas bei §io darbo nasumo kontroliavimas;
pastovus techniniy ir komerciniy nuostoliy monitoringo vykdymas.

e Atsiskaitymo su klientais (Bilingo) ir jy aptarnavimo sistemos pagalba galima ne tik paruosti ir

atspausdinti saskaitg uz suteiktas paslaugas, bet ir spresti kitus su klienty aptarnavimu susijusius

uzdavinius: automatizuoti klienty duomeny bazés palaikyma; uztikrinti atsiskaitymui uz suteiktas
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paslaugas reikalingy duomeny tikslumg ir surinkimo paprastuma; integruoti su visais bankais ir

atsiskaitymo terminalais; automatizuoti ir supaprastinti darbg su skolininkais; realizuoti klienty

savitarng.

e Automatizuotos duomeny surinkimo ir technologijy valdymo sistemos pagalba galima:

operatyviai surinkti duomenis i§ apskaitos prietaisy bei kontrolinius duomenis is tinklo objekty;

atlikti surinkty duomeny analiz¢ identifikuojant nekorektiskas situacijas; gauti nekorektisky
situacijy ataskaitas ir pateikti suinteresuotoms Salims tolimesnei analizei ir sprendimy priémimui;
nuolat vykdyti technologinés jrangos kontrole.

5. Norint turéti i§samesnius ir patikimesnius duomenis dél procesy valdymo jmongje, atlickant
tolimesnius tyrimus reikéty didinti tyrimo imtj.

6. Ateityje tikslinga biity atlikti tyrimus ir nustatyti procesy valdymo brandos lygj.

7. Istirti procesinio pozitirio taikymo jtakg jmonés veiklos rezultatams, atlieckant tyrimus keliy mety
bégyje, renkant rezultatus, juos lyginant su pries tai surinktais duomenimis.

8. Tolimesnéje perspektyvoje sitiloma taikyti kokybés vadybos sistema ir jsidiegti ISO 9001:2015
standartg jmonéje, Kuris propaguoja procesinj poziiirj valdyme ir gali uztikrinti nuolatinj veiklos
tobulinimg ir geresnius veiklos rezultatus.

Igyvendinus UAB ,,Vilkaviskio vandenys* autoriaus pasiiilyta apskaitos prietaisy rodmeny patikros
proceso tobulinimg bei pritaikius auks$¢iau minétus pasitlymus, akivaizdziai pageréty jmonés veikla ir jos

finansiniai rezultatai.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. ISanalizavus komunaliniy paslaugy imoniy veiklos procesus ir jy valdyma, nustatyta, kad didzioji
dalis savivaldybiy kontroliuojamy vandens tiekimo ir nuoteky valymo jmoniy dirba nuostolingai, nes
sgnaudos vir$ija pajamas. Kitos jmonés, $iuo atveju ir UAB ,,Vilkaviskio vandenys*, nors dirba pelningai,
finansiné padétis yra gana sudétinga dél iSaugusiy jsipareigojimy ir apyvartiniy 13y trikumo. Sios
problemos rodo, kad jmonéms reikalingi veiklos valdymo poky¢iai, butinas veiksmingesniy ir
pazangesniy veiklos valdymo priemoniy taikymas, tokiy kaip procesinis pozitris.

2. Atlikus mokslinés literattiros analiz¢ nustatyta, jos néra vieningos nuomone¢s apibréziant procesy
valdymo sampratg, taCiau visi nagrinéti autoriai vieningai sutinka, kad procesais paremtas jmonges
valdymas yra daug pranasesnis prie$ funkcinj valdyma.

e Procesas yra j produkto gavimg ir vertés vartotojui sukiirimg orientuota veiksmy seka, kai
pirmesnio veiksmo iSeiga yra tolesnio veiksmo jeiga. Mokslinés literatiiros analiz¢ atskleidé, kad iki Siol
egzistuoja skirtinga procesy klasifikacija, taciau jy pagrindiniai principai yra tie patys. Procesai,
sukuriantys paslaugos pridéting verte iSorés vartotojams ir skirti tenkinti iSoriniy vartotojy poreikius,
vadinami pagrindiniais. Procesai, kurie uztikrina pagrindiniy procesy funkcionavimg ir yra nukreipti
tenkinti vidinius vartotojy poreikius, vadinami pagalbiniais. Vadybiniai procesai yra susije su strategijos
kiirimu, tiksly formulavimu ir jy realizavimu, bei veiksmingu greta einanciy procesy koordinavimu.

e Procesy valdymas suteikia sistemingg ir struktiiruota poziiirj, kaip organizacijos veikla padaryti
efektyvesne, produktyvesne ir labiau prisitaikancia prie nuolat besikei¢ianCios aplinkos, kaip keisti
valdyma ir pateikti klientams, suinteresuotosioms Salims ir darbuotojams didesne¢ nauda.

e [Sanalizavus procesy valdymo pagrindinius elementus, procesinio pozilirio taikymo etapus,
procesy valdymo klititis ir sekme lemiancius veiksnius, parengtas paslaugas teikiancios jmonés veiklos
gerinimo teorinis modelis, taikant procesinj valdymg. Teoriniame modelyje jmonés procesy valdymas
vaizduojamas kaip Sesiy etapy ciklas. 1) jmonéje bitina identifikuoti ir suprasti visus jmonés procesus,
prisidedancius prie organizacijos tiksly pasiekimo; 2) apraSyti procesus, nustatyti $iy procesy seka ir
sgveika, suteikti butinus iSteklius ir reikalinga informacija procesy veikimui; 3) apibrézti matavimo
rodiklius, rezultatyvy procesy veikimg bei valdyma uztikrinan¢ius kriterijus/ metodus; 4) jgyvendinti
veiksmus, tinkamus pasiekti planuotus rezultatus; 5) nuolat stebéti, matuoti ir analizuoti $iuos procesus;
ir 6) nuolat tobulinti procesus. Modelyje pateikti procesinio pozitirio taikymag ir sékmingg procesy
valdyma lemiantys veiksniai. Tai yra auksciausiosios vadovybés palaikymas; strateginis suderinimas;
Ziniy apie procesinj poziirj turéjimas ir motyvuoti darbuotojai; Siuolaikisky valdymo metody taikymas;
efektyvus komunikavimas; IT taikymas; bendradarbiavimo kultiira; projekty ir poky¢iy valdymas; veiklos
matavimas pagal apibréztus vertinimo rodiklius; aiskiai apibrézti proceso savininkai, atsakomybiy ribos
ir nuolatinis tobulinimas. Auksciausios vadovybés nesuinteresuotumas, nepakankamas darbuotojy

informavimas, prastas komunikavimas, greity rezultaty siekis, darbuotojy ziniy ir motyvacijos stoka,
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pilnos informacijos neprieinamumas yra jvardinami kaip barjerai, trukdantys veiksmingam procesy
valdymui. Jmonés, pritaikiusios procesinj poziirj valdyme, gali gauti akivaizdzig nauda, nes uztikrinamas
veiklos rezultaty geré¢jimas; skatinamas nuolatinis gerinimas; sumazinamos islaidos ir didéja pajamos;
paSalinami struktiriniy funkciniy padaliniy barjerai; geresnis uzduo¢iy vykdymas; suteikiamas
savarankiSkumas priimant sprendimus; vaidmeny ir atsakomybes aiSkumas; vyrauja komandinis darbas ir
veiksmingesné tampa kontrolé.

3. Empirinio tyrimo rezultatai, atlikus kokybinj ir kiekybinj tyrimus, parodé problemines UAB
"Vilkaviskio Vandenys" veiklos valdymo problemas, kurias galima spregsti taikant procesinj pozilrj
valdyme, atskleidé nepakankama procesinio valdymo taikymo praktikg jmonéje.

e Dokumenty turinio analize ir interviu nustatyta, kad prasti finansiniai veiklos rezultatai yra dél
seny vandens ir nuoteky tinkly, paslaugy vartotojy skoly uz suteiktas paslaugas, sunaudoto vandens
rodmeny nedeklaravimo ar jy iSkraipymo, neefektyvaus apskaitos prietaisy rodmeny patikros proceso.

¢ Anketinés apklausos tyrimo duomenys rodo, kad pagrindinés valdymo problemos jmonéje yra
nepakankamas darbuotojy informavimas apie diegiamus naujus poziiirius, prasta komunikacija, neaiskios
atsakomybés ribos tarp padaliniy, neigiamas darbuotojy nusiteikimas pokyciams, trikumas ziniy ir
kompetentingy specialisty procesinio pozitirio valdyme taikymui. Taciau nustatytas auksc¢iausios grandies
vadovy suinteresuotumas gerinti veikla, organizacinés struktiiros tinkamumas poky¢iams jgyvendinti ir
tai, kad procesai gerinami taikant adekvacias priemones.

¢ Dokumenty turinio analize nustatyta, kad jmonéje procesinis valdymas, kaip sisteminis pozilris,
néra placiai taikomas, o vyrauja funkcinei organizacijai budingi bruozai. Imonéje néra detaliy procesy
apraSy, grafiSkai jie neatvaizduoti; vykdomi pavieniai procesy matavimo ir vertinimo darbai, kurie
reglamentuoti ir yra privalomi pagal LR jstatymus ar kitus norminius aktus; netaikoma kokybés vadybos
sistema, veikloje nesiremiama 1SO 9001:2015 standartu; mazai taikomos modernios IT programos ar
valdymo sistemos.

e Darbuotojy anketinés apklausos tyrimo duomenys rodo, kad procesinis valdymas jmonés
praktikoje yra taikomas (veiklos procesai turi Seimininkus, procesai kontroliuojami, vertinami, iSoriniai
procesai yra identifikuoti ir apibréZti yjmonés dokumentuose, jmon¢je vyrauja komandinis darbas ir
atsakomybé uZ procesg), tik triksta Ziniy ir informacijos sklaidos tarp padaliniy, ne visi darbuotojai
supranta procesinio pozitirio taikymo pranasumus.

e Interviu nustatyta, kad galimybiy placiau taikyti procesinj poziiirj valdant komunaliniy paslaugy
imon¢ pakanka, nes informantai aiSkiai suvokia procesinio pozilrio esmg, turi pakankamai ziniy apie
procesinio pozilirio koncepcija, geba jvardinti jos taikymo nauda, o taip pat yra susipaZing su
Siuolaikiniais valdymo metodais, tik jy praktikoje netaiko.

e Apklausos duomenys parod¢, kad procesy valdymo sékmei jtaka daro visi darbo autoriaus

teoriniame modelyje i8skirti veiksniai, o svarbiausiais pazymimi Sie: auk$¢iausios vadovybés parama,
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strateginis suderinamumas, procesy ir procesy savininky apibréZtumas, procesy matavimas ir valdymas,
darbuotojy mokymas, komunikavimas, IT naudojimas.

4. Siekiant pagerinti UAB ,,VilkaviSkio Vandenys* veiklg, taikant procesinj poziirj valdyme,
pasitlytas tobulinti apskaitos prietaisy rodmeny patikros procesas, su tikslu padidinti darbuotojy darbo
nasuma, pritaikant IT siilomas galimybes. [vertinus apskaitos prietaisy rodmeny patikros procesg detaliy
veiksmy ir laiko aspektais, pasitlyta skaitmenizuoti duomeny rinkimg. Pritaikius skaitmenizavimg
sumazéty proceso atlikimo zingsniy skai¢ius ir zenkliai sutrumpéty atlikimo laikas (nuo 510 min. iki 390
min.). Be to biity taupomas kity procese dalyvaujanciy darbuotojy laikas, atsirasty galimybé kontrolieriy
darbo rezultatus sekti realiu laiku, pageréty uzduociy vykdymas ir jmonés veiklos rezultatai, vykty geresné
komunikacija, didéty klienty pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

Rekomendacijos

¢ Gerinti jmonés viding komunikacijg, informuoti darbuotojus apie vykdomus poky¢ius ir skleisti
Zinias apie procesinio valdymo koncepcija ir jos taikymo nauda.

¢ Imonéje biitina identifikuoti ir apibrézti visus jmongés procesus, prisidedancius prie organizacijos
tiksly pasiekimo; apibrézti Siy procesy seka ir sgveika; apibrézti rezultatyvy procesy veikima bei valdyma
uztikrinancius kriterijus ir metodus; suteikti buitinus isteklius ir reikalinga informacija procesy veikimui
ir stebésenai vykdyti; nuolat stebéti, matuoti ir analizuoti Siuos procesus; jgyvendinti veiksmus, tinkamus
pasiekti planuotus rezultatus, ir nuolat gerinti procesus.

e Plésti IT naudojima, diegiant informacines valdymo sistemas, kurios apjungia visus jmonés
procesus | vieng visuma, suteikia galimybes didinti veiklos efektyvuma ir mazinti kastus.

¢ Tolimesn¢je perspektyvoje sitiloma taikyti kokybés vadybos sistema ir jsidiegti ISO 9001:2015
standarta jmonéje, kuris propaguoja procesinj poziiirj valdyme ir gali uZtikrinti nuolatinj veiklos

tobulinimg ir geresnius veiklos rezultatus.
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PRIEDAI

1 Priedas
PUSIAU STRUKTURUOTO INTERVIU INSTRUMENTAS

1.Jvardinkite, kokios S§iuo metu jmon¢je vyrauja veiklos ir valdymo problemos.

3. Ivardinkite, kaip suprantate procesinio poziiirio koncepcija, kokig naudg gali duoti procesinio poziiirio
taikymas valdyme.

UzZimamos pareigos JMONEJE ........eeveeruereerienieerienieeeeiesieennns
AMZIuS...c.coveverinnnee

[Ssimokslinimas.........c.eceverereiennene

Darbo stazas jmonéje................
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2 PRIEDAS
ANKETA
Imonés orientacijos j procesinj valdyma vertinimas

Gerbiamas respondente,
KTU magistrantas Ramiinas Kasinskas atlieka tyrima, kurio tikslas i$siaiskinti procesinio pozitrio taikymg UAB
"Vilkaviskio Vandenys" veiklos valdyme. Jiisy patirtis ir atsakymai padés tiksliau diagnozuoti procesinio pozitirio
raiskg ir suformuluoti pasitilymus, kaip pagerinti Jiisy jimonés veikla.

Anketa yra anoniminé. PraSome paraSyti tik minimalius duomenis apie save, kad galima biity jvertinti
atskiry darbuotojy grupiy nuomong.
Ivertinkite kiekvieng teiginj pazymédami tinkamiausig variantg kryzeliu X.

Dékoju uz atsakymus.

1. Ivertinkite UAB ,,Vilkaviskio vandenys* veikloje vyraujané¢ias problemas (pazymékite kiekvienam teiginiui
tinkamiausia varianta kryZeliu X).

ey Nei sutinku ey
s Visiskai . . ' . Visiskai
Teiginiai . Nesutinku nei Sutinku .
nesutinku ; sutinku
nesutinku

1. Auksciausios grandies vadovai suinteresuoti gerinti
veikla taikant procesinj pozitirj

2. Darbuotojai informuojami apie diegiamus naujus
poziiirius j veiklos procesy gerinima

3. Darbuotojams pateikiama pilna informacija apie
veiklos procesy gerinimo eiga ir rezultatus

4. Veiklos procesy gerinimas vykdomas
adekvacdiomis priemonémis

5. Aiskios atsakomybés ribos tarp atskiry organizacijos
padaliniy

6. Darbuotojai teigiamai nusiteike veiklos procesy
gerinimo pokyc¢iams

7. Darbuotojai turi pakankamai Ziniy apie procesy
valdyma

8. Imonés organizaciné valdymo strukttira palanki
pokyc¢iams jgyvendinti

9. Organizacijos kultiira yra tinkama poky¢iams
igyvendinti

10. Imonéje yra kompetentingy specialisty procesy
valdymo taikymui

kryZeliu X).

e Nei sutinku, ey .
Teiginiai VISIS.kal Nesutinku nei Sutinku VIS.lSkal
nesutinku . sutinku

nesutinku

1.Procesais paremto valdymo prana§umus supranta visi
jmonés darbuotojai

2.Kiekvienas veiklos procesas turi atsakingg zmogy uz jo
nasumg ir nuolatinj tobuléjima

3.Veiklos proceso $eimininkai kontroliuoja proceso eiga,
nustato nukrypimus, juos Salina

4.Visi vidiniai procesai yra identifikuoti ir apibrézti
jmonés dokumentuose

5.Visi iSoriniai procesai, susije su tiekéjais ir vartotojais,
yra identifikuoti ir apibrézti jmonés dokumentuose

6.Kiekvienas procesas yra iSmatuojamas/vertinamas
pagal laika, i§laidas ir kokybe

7.Vyrauja komandinis darbas, bendra atsakomybé uz
procesa

8. Vyrauja ziniy ir informacijos sklaida tarp padaliniy
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3. Ivertinkite veiksnius, kurie daro jtaka procesy valdymo gerinimui jmonéje (pazymekite kiekvienam teiginiui

tinkamiausig variantg kryzeliu X).

Teiginiai

Visiskai
neturi
jtakos

Neturi
jtakos

Nei turi
itakos,
nei
neturi

Turi
didele
itaka

Turi
jtakos

1. Imonéje vyrauja auksciausio lygio vadovy parama (palaikymas).

2. Imonés vadovybé aktyviai dalyvauja jmonés procesy tobulinime

3. Imonéje aiSkiai nustatyti verslo procesy valdymo tikslai

4. Imonés veiklos procesy tikslai yra susieti su jmongés strategija

5. Imonés procesai yra aiSkiai apibrézti ir dokumentuoti

6. Nustatyta kiekvieno proceso jvestis ir rezultatas

7. I8tekliai paskirstomi pagal procesa

8. Imong¢je yra nustatyta ir aiSkiai apibrézta proceso atsakomybé
(savininkas)

9. Imonés darbuotojai zZino kaip veikia jmonés procesai

10. Imonés procesai turi aiskiai apibréztus proceso rezultaty
vertinimo metodus ir rodiklius (pvz.: kastai, laikas, klaidy ar
nusiskundimy skaicius)

11. Imonéje nuolat matuojami procesy rezultatai

12. Proceso veiklos vertinimo rezultatai yra naudojami procesy
pagerinimui

13. Imoné organizuoja mokymus darbuotojams, skirtus tobulinti jy
kvalifikacijai

14. Darbuotojai nuolat mokosi naujy dalyky darbe

15. Darbuotojai yra supazindinami su procesy pasikeitimais ir
apmokomi dél naujy funkcijy atlikimo

16. Darbuotojai yra skatinami inicijuoti poky¢ius ir sitilyti
pagerinimo idéjas

17. Imonés darbuotojai i§ skirtingy skyriy reguliariai susitinka
aptarti veiklos procesy problemas

18. Informaciniy technologijy diegimas grindziamas procesais, o ne
funkcijomis

19. Imong¢je yra naudojama duomeny valdymo sistema

20. Imonéje yra naudojama veiklos procesy valdymo sistema

21. Imong¢je yra efektyvi darbuotojy motyvavimo sistema

22. Imong¢je vyrauja bendradarbiavimo kultiira

23. Imong¢je gebama greitai prisitaikyti prie pokyciy

24. Imong¢je vyksta teigiama ir efektyvi vidiné organizacijos
komunikacija
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