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IVADAS

Temos aktualumas. Sparciai kintant rinkos saglygoms jmonéms keliami nauji reikalavimai.
Internacionalizavimo ir integracijos reiskiniai 1émé vis didéjancig konkurencijg tarptautinéje
rinkoje. Nykstant fiziniams barjerams tarp Saliy neatskiriama jmoniy dalimi tampa inovacijos ir jy
diegimas. Imonés per paskutinius dvideSimt mety vis daugiau démesio skiria verslo procesy
planavimui ir analizei, ta¢iau didesnis susidoméjimas atsirado per paskutinj deSimtmetj. Visy pelno
siekianCiy jmoniy strateginis tikslas yra veiklos efektyvumas, verslo optimizavimas, pelno
didinimas. Didéjant veiklos efektyvumui nuolatos tenka analizuoti susijusios vertés kiirimo procesy

sukuriamg pridedamajg vertg.

Verslo procesy valdymas tai vadybos praktika, siekianti apibrézti, reglamentuoti, analizuoti
ir nuolatos tobulinti verslo procesus, siejant juos su uzsibréztais jmongés tikslais. Imonéms verslo
procesy valdymas padeda optimizuoti veikla, didinant efektyvumg, sumazinant sgnaudas ir
padidinant jplaukas. Lietuvoje veikianfios jmonés lyginant su uzsienio jmonémis, dirba
neefektyviai. Tai atskleidzia pagrindiniai makroekonomikos rodikliai, vidutinis$kai vieno darbingo
Zzmogaus per vieng darbo valandg sukuriamas bendras vidaus produktas Lietuvoje yra zemiausias
tarp visy Europos Sgjungos Saliy. Kadangi jmonés yra neatsiejama Salies ekonomikos dalis, biitina
i$naudoti vidines jmoniy galimybes konkuruojant tarptautingje rinkoje. Nagrinéjama tema tiesiogiai
siejasi su Lietuvos ekonomikos raida, nes didéjant jmoniy veiklos efektyvumui taip pat did¢ja ir
Salies konkurencingumas. Verslo procesy valdymas orientuotas | procesy kiirimg, atvaizdavima,
kontrolg ir analiz¢. Yra daug metody kaip pertvarkyti jau esamus procesus, taciau lemiamu veiksniu
tampa verslo procesy tobulinimas. Procesy kiirimo ir pertvarkymo stadijose svarbus veiksnys yra

nenutriikstamas ir testinuma turintis tobulinimas.

Taip pat yra paplitgs pozilris, jog verslo procesy valdymas aktualus tik iSskirtinai dideléms
imonéms ir tam tikrus verslo procesy valdymo metodus paprasciau pritaikyti specializuotame
sektoriuje. Taciau nauda i$ verslo procesy valdymo gali bati pritaikyta taip pat ir smulkaus bei
vidutinio verslo jmonése. Verslo pertvarkymui vienas i§ reikalavimy yra kiekybinis efektyvumo
jvertinimas ir palyginimas. Kiekybinis procesy vertinimas padeda lengviau pasirinkti geriausia

alternatyvos procesg kuris turéty pakeisti jau esama procesa.

Bendriausiu pozitriu, pirmiausia sudaromas verslo procesy zemélapis, identifikuojami po-
procesai arba srautai vykdomi lygiagreciai, kuriy vykdymo metu naudojami tie patys resursai bei
duomenys. Daugiasrautis apdorojimas gali buti taikomas tuomet kai reikia apdoroti jvairius

informacijos srautus.



Kadangi verslo procesy tobulinimas jmonéje yra nenutriikstamas, démesj reikia atkreipti j
proceso modelj. Galima sudaryti alternatyviy procesy modelius, taciau tik kiekybiSkai jvertinus ir
palyginus galima atlikti proceso modelio patvirtinima. Kitais atvejais netikslumai nustatant proceso
eigg, rysius su kitais procesais, savybes gali pridaryti jmonéms nuostoliy ir nemaloniai nustebinti.
Todél svarbu uztikrinti, jog proceso patobulinimas ir zemélapis gali biti patvirtintas tik jsitikinus,
jog tikrai néra klaidy. Vienas i§ naujausiy metody verslo procesy tobulinime yra verslo procesy
imitavimas, kai realiu laiku modeliavimo jrankis gali parodyti proceso sgveikas, pokycius realiu
laiku atvaizduotais paveiksléliais. Taip pat gerinant verslo procesus neatsiejamas tampa verslo
procesy imitavimas, analizuojant jau esamus ir veikiancius verslo procesus bei vertinant galimg

rizikg pakeitus procesus naujais [30].

Verslo optimizavimas yra neatsiejamas nuo jmoniy veiklos planavimo ir analizés. Aktualus
vaidmuo tenka jmoniy veiklos planavimo ir ekonominei analizei, kai vertinamas zaliavy
apyvartumas, atsargy ir pirkimy esmé ir analizés kryptys, atsargy poreikio analizé, atsargy

panaudojimo efektyvumo analizé [1].

Nagrin¢jama tema tiesiogiai siejasi su smulkiy ir vidutiniy jmoniy konkurencingumo
didinimo tematika [13, p.37]. Anot autoriy smulkaus ir vidutinio verslo jmonés padeda pertvarkyti
atskiry rajony ekonomikos struktiira, skatina gamybiniy pajégumy plétra, taip pat padeda sukurti
naujy darbo viety. Siai nuomonei taip pat pritaria N. Pa¢ésa, akcentuodamas, jog smulkiy ir
vidutiniy verslo imoniy kiirimas ir jy veiklos skatinimas yra Lietuvos Respublikos ekonomikos
stabilizavimo pagrindas [19, p. 36-45]. Taciau artimy nagrinéjamai temai publikacijy sutinkama
pakankamai ir Cia iSskiriami smulkaus ir vidutinio verslo finansinés paramos jsisavinimo skirtumai

kurie iSrySkéja pagal teritorijas Lietuvoje [25, p. 55].

Verslo procesy optimizavimo projekto parengimas netiesiogiai siejasi su verslo skatinimo
sistema Lietuvoje. Pastebima, jog egzistuoja ir nepalankiy veiksniy smulkiojo ir vidutinio verslo
atzvilgiu: nuolatiniai nacionalinés verslo sistemos pokyc€iai ir nestabilumas jtakoja politiniai

sprendimai, drastiSkai besikeiCiantys teisés aktai ir valstybés strategijos nepaisymas [25, p. 55].

Taip pat D. Barnes ir M. Hinton kaip svarby akcentg i$skiria efektyvumo matavimo sistemy
naudg praktikoje, ir naujy moderniy prekybos kanaly jtraukimg, kai verslo jmonés j pardavimo

proceso kanalus jtraukia elektroninés prekybos kanalg [4, p. 7].

Nagrin¢jama tema neatsiejama nuo elektroninio verslo bei elektroninio marketingo, jmones
veiklos efektyvumo didinimo verslo procesy nuomos pagalba (angl. outsourcing) [7, p. 46].

Optimizuojant verslo procesus taip pat reikia jtraukti ir papildomas efektyvuma didinancias
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priemones. Uzsakomosios paslaugos padeda realizuoti verslo valdymo prana§umus jmoneés
konkurencingumui ir augimui didinti. Vakary Europos rinkose tarpusavio bendradarbiavimo bei
imoniy tarptautinés plétros rinkodaros ir pardavimo rémimas parduodant verslo procesy ir IT
uzsakomgsias paslaugas yra viena i§ priemoniy konkurencingumui didinti. Tai yra vienas i$
Siuolaikiniy galimybiy verslui pasirinkti iSsinuomoti verslo procesg kuris nesukuria pakankamai
vertés ar yra nuostolingas. Kadangi darbe nagrinéjamos vidutinés jmonés atveju teikiamos
logistikos paslaugos, nors tai néra pagrindiné veiklos sritis galimas, logistikos proceso perdavimas
ir nuoma i$ transporto jmoniy. Bendriausiu pozitriu verslo procesy nuoma didina iSlaidy kontrolg,
minimizuoja nenumatyty islaidy tikimybe, padidina konkurencingumg. Be to verslo jmoné jgauna
galimybe mokéti tik uz darbuotojo rezultatus, o ne uz neefektyvy darbo laika. Sudaromos galimybés
koncertuotis j pelningiausius jmonés verslo procesus ir duodancias pelno veiklas, taip pat reikia

atsizvelgti 1 verslg reglamentuojancius teisés aktus ir jy jtaka.

Taciau analizuojant mokslinius Saltinius pastebimas kai kuriy verslo optimizavimo aspekty
neistirtumas. Smulkus ir vidutinis verslas priklausomas nuo Lietuvos Respublikoje galiojanciy
teisés akty, bet moksliniuose Saltiniuose triiksta ilgalaikiy strateginiy dokumenty nagrinéjimo.
Ilgalaikéje Lietuvos tkio plétros strategijoje iki 2015 mety nurodomi prioritetinés sritys, svarbiausi

vidiniai ir iSoriniai veiksniai, lemiantys Salies ekonomikos augima.

Atsizvelgiant | analizuojamus mokslinius Saltinius, biitina paminéti, jog akcentuojama tik
verslo optimizacijos nauda, stiprybés [13, p. 38], Taciau neatsizvelgiama | iSorinius veiksnius, kaip

Salies ekonomikos situacija, darbo rinkos pasiiila, jmoniy konkurencingumas.

Imoniy valdymo aspektai nagrinéjami E.Gerber, kai analizuojamos prielaidos jtakojancios
jvairias optimizacijos galimybes bei jvertinant rizikas susijusias su verslo procesy keitimu [10].
Taip pat analizuojant mokslinius $altinius triksta zmogiskyjy iStekliy svarbos akcentavimo, nes be
darbuotojy motyvacijos verslo procesai neveiks kaip suplanuota. Anot Edward E. Lawler derama
démesj reikia skirti organizacijos faktoriy matavimui, tokiems kaip darbuotojo sukurta verte,

atsiperkamumas, iSlaidos darbuotojui islaikyti [18, p. 47].

Atlikta literatiros analizé atskleidZia, kad néra vieningos nuomonés del verslo ir verslo
procesy optimizavimo. Anot R. Krupenkovaités norint verslo procesus padaryti lengviau
suvokiamais reikia specialiy projektavimo metodologijy ir priemoniy [17, p.7]. Dauguma atlikty
tyrimy rodo, jog lemianciu veiksniu atlikti verslo optimizavima yra motyvacija tobulinti jmongje
veikianCius procesus, veiklos efektyvumo didinimas, sgnaudy mazinimas, jplauky padidinimas, o
daugiausiai Europos Sajungos 1¢8y jsisavino jmonés esancios didZiausiuose Lietuvos miestuose,

kuriuose yra didZiausias verslumo lygis.



Taciau atlikti tyrimai rodo, jog pagal jsisavintas 1é€Sas vienam gyventojui lyderiauja
nedidelés savivaldybés, jgyvendinusios kelis didesnés apimties projektus — BirStonas, Kazly Ruda,
Druskininkai, Visaginas, Molétai. Taip pat bitina paminéti, jog mokslininkai sutinka, kad nuolatos
kintanc¢iuose valstybés strateginiuose dokumentuose yra pasigendama paramos smulkioms ir
vidutinéms jmonéms priemoniy testinumo ir kompleksiskumo. Sie veiksniai neigiamai veikia
smulkiy ir vidutiniy jmoniy motyvacija optimizuoti verslo procesus, o tai sumazina

konkurencingumg tarptautinése rinkose.

Darbo problema. Nepakankamas UAB ,,X* verslo procesy kurianciy verte efektyvumas.

Darbo tikslas. Isanalizuoti ir identifikuoti UAB ,,X* verslo procesy tobulinimo Kryptis ir

galimybes.

Darbo objektas. Jmonés UAB ,,X* verslo procesai.

UZdaviniai:

1. ISanalizuoti ir aprasSyti verslo optimizavimo teorinius aspektus bei moksling literatiirg ir
kitus Saltinius.

2. I$nagrinéti UAB ,,X“ veikla Lietuvoje ir atlikti verslo procesy tyrima.

3. Atlikti UAB ,,X* veiklos biudzeto ir dokumenty analize.

4. Nustatyti ir iSanalizuoti UAB ,,X* verslo procesy pagerinimo galimybes.

Tyrimo metodai. 1. Mokslings literatiiros lyginamoji ir loginé analizé 2. Pirminiy ir antriniy

duomeny analizé. 3. Periodikos leidiniy, straipsniy, interneto svetainiy medziagos analize



1. VERSLO OPTIMIZAVIMO GALIMYBES

1.1. Verslo optimizavimo prielaidos ir salygos

Verslo procesas gali buti apibréztas kaip susijusios vertés kiirimo veiklos, transformuojant
veiklos sgnaudas j didesng¢ pridéting verte sukurian¢ius produktus ar paslaugas [3]. Pasak M.Weske
verslo procesai yra strateginis instrumentas, kuriuo valdomi verte sukuriantys produktai ar

paslaugos, kurios pateikiamos j rinka [29, p. 4.]

Bendriausiu pozitiriu verslo procesai visos organizacijos lygmeniu, padeda suprasti kaip
imon¢ veikia, kokie verslo procesai yra strategiskai svarbiis kuriant ir realizuojant produktus ar
paslaugas. ISskiriami trys pagrindiniai procesy tipai kurie yra vertinami: valdymo procesali,
operaciniai procesai, pagalbiniai procesai. Pasak S. Page verslo procesus galima suvokti kaip cikla:
kai verslo procesai prasideda nuo instrumenty, reikalingy jgyvendinti ir sukurti produktus ar

paslaugas iki nuolatinio, stabilaus vertés kiirimo verslo procesuose [20, p. 2].

Taciau jmonése, paprastai procesas gali buti suvokiamas kaip investicijy transformavimas j
pelna, plieno pavertimas j automobilj. Taigi, galima teigti, jog verslo procesai yra nuolatos valdomi,

siekiant sukurti ir realizuoti produktus ar paslaugas, didinant pridétine verte.

Anot M.Weske verslo procesy valdymas apima koncepcijas, metodus, technikas skirtas
pagerinti kiirimo, administravimo, konfigiiracijos, sprendimy priémimo ir verslo procesy analizg.
Anot M. Rosemann, atliktas tyrimas atskleidé, jog trumpinys ,,BPM* (angl. business process

management) 28% respondenty reiskia pagrindinj strateginj suinteresuotumg jmonés valdyme (1
pav.).

Major strategic No interest Initial

commitment by 6% commitmment to
excecutive \ limited number of

mid or low level

management
28% projects
23%
Significant
commitment to
Exploring multiple high-level

opportunities process projects
20% 23%

1 pav. Verslo procesy valdymo reik§mé respondentams Saltinis: [5, p. 280]



Taigi verslo procesy valdymas yra neatsiejama verslo optimizavimo dalis, nes tik
kontroliuodami jmonéje vykstancius procesus, galime tobulinti verslo procesus bei su jais susijusias
vertés kiirimo grandis. Taciau kiekviena vertés kirimo grandis turi procesa, o kontrolé¢ ir
tobulinimas jmanomas tik turint sudarytg proceso modelj. Anot M.Weske prekybos jmoné gali
apdoroti daug uzsakymy jeigu turi aiSky uzsakymo proceso modelj ir apibréztus po-procesy
tarpusavio rysius [29, p. 7]. Kiekvienas uzsakymas kuris yra apdorojamas pagal pateikta proceso
modelj (2 pav.) turi tarpusavio vidiniy procesy (angl. sub-process) reikalavimus. Taip pat modelyje
pavaizduoti vieno vidinio proceso rySiai su visais likusiais vidiniais procesais. Tai reikia, jog

tobulinant vieng vidinj procesg jtaka bus daroma ir kitiems susijusiems vidiniams procesams.

Sand Receive
Invaica Payment
Receive o Archive
Order | Order
Ship i
Praducts

2 pav. Imonés pardavimo procesas Saltinis: [29, p.7]

Resealler

Prekybos jmonés uzsakymo procesas pateikiamas kaip modelis, kuris padeda prekybos
jmonei geriau suprasti kaip organizuojamas darbas. Taliau taip pat reikéty akcentuoti, jog Sis
modelis atskleidzia, kaip yra svarbu, kad jau veikianéius procesus ir vidinius procesus pakeisty tik
geriausios alternatyvos. Verslo procesy optimizavimas — tai nuolatinis pagrindiniy verslo procesy
sudedamyjy daliy efektyvumo gerinimas, sukuriant didesn¢ pridéting verte, uztikrinant kontrolg ir
procesy tobulinimg. Kitais atvejais verslo optimizavimas, tobulinant verslo procesus gali padéti
pasalinti vertés nekuriancias veiklas procesuose. Pirkéjo uzsakymo imonei proceso modelis (3
pav.) atvaizduoja, kaip vienas procesas susijes su kitu procesu. Kuomet pirkéjas siuncia uzsakyma,

gauna apmokeéjimo nurodymus, i$siunc¢ia apmokéjima ir gauna uzsakytas prekes ar paslaugas.
Faceive Settla
Invaice Invoice
Receive
Froducts

3 pav. Pirkéjo uzsakymo jmonei pateikimo procesas Saltinis: [29, p. 8]

Buyer

Place .
Order




Taigi tarpusavyje sgveikaujantys pirkéjo ir pardavéjo procesai parodo informacijos srautus.
Informacijos srautai atspindi tiek elektroninius praneSimus kurie buvo iSsiysti, tiek fiziniy objekty
transportavima, kaip uzsakyty prekiy pristatyma. Tarpusavio procesy saveikos yra identifikuojamos
kaip procesy choreografija [29, p. 8]. Procesy tarpusavio rySius ir sgveikas tarp verslo procesy

galima suvokti kaip jvykiy pradzig ir pabaigg, kuriuos zymi apskritimai (4 pav.)

HE"EWE- Settle

Invoice Ir'ﬂ-'mce
HO(ED O
3 Order

Racaive

Products

Send Flct:cl'.rc

= Invoice F‘aymem
i O(=)
[E Order

Shlp

F‘rndu:h—.

4 pav. Saveikos tarp verslo procesy formuoja procesy tarpusavio rysius Saltinis: [29, p. 9]

Informaciniy srauty tarp procesy judéjimas jmonése kurios neturi apraSyty procesy, biina
nestandartizuotas ir su tam tikrais barjerais. RySiy tarp procesy nustatymas, bei jy gerinimas taip pat
yra verslo procesy gerinimas. Vienas i§ metody kaip optimizuoti uzsakymo procesa yra elektroninio
apmok¢jimo paslaugy integravimas ] verslo procesg (5 pav.) Tai yra viena i§ esminiy salygy
gerinant kokybe, efektyvuma. Taciau elektroniniy paslaugy integracija savaime neuztikrina keliamy
reikalavimy geresnei kokybei ir efektyvumui. Taciau tokiy paslaugy integracija ir vykdymas
laikantis standarty uZtikrina, kad organizacija geba valdyti ir gerinti teikiamy paslaugy ar prekiy

kokybe, garantuoja, kad deklaruojama paslaugy ar produkty kokybé¢ atitinka realia.

Sukuriama proceso verté demonstruoja kokia naudg jmoné gauna. Anot S. Page procesy

gerinimu reikia susirtipinti jeigu [20, p.3]:

e Imonés pirkéjai, klientai, tiekéjai skundZiasi verslo procesu
e Imonés departamentai daro daug klaidy arba tas pacias klaidas
e Informacijos izoliacija tarp departamenty

e Pastebétas funkcijy ar informacijos dubliavimas skirtinguose departamentuose



Taciau procesai gali biiti gerinami, jeigu norima pagerinti kokybe ir efektyvumg. Pasak
S.Page kriterijai, kokiais atvejais reikia pradéti verslo procesy gerinimg, biity galima klasifikuoti j
[20, p.9]:

e Norime suprasti kaip departamentai gali pagerinti savo efektyvumag tam, kad
darbuotojai naudingiau iSnaudoty ribota laikg ar sukurty daugiau vertés

e Prisiimti nauji jsipareigojimai dél naujo verslo ar departamento ir norima suprasti
kaip tai veikia

-----

e Norima pagerinti departamento produktyvuma

Darbuotojy produktyvumo gerinimas pasitelkiant elektroniniy paslaugy integracija i procesa
didina ir pacio departamento efektyvuma. Taciau reikia vengti nevertingy veiksmy, mazinti darbo

atlikimo trukmeg, jtraukti darbuotojus j poky¢ius [28].

Receive Settle
Invaice Invoice
g\ ! .
= rder
i | Recaive
Products
< -
@ - _ :
T Receiva Send Receive | Ship
= Order Invoice Payment Products
[

5 pav. Pardavimo proceso saveikos su verslo procesu Saltinis: [28, p. 10]

Pasak S. Page verslo procesy gerinimas (angl. business process improvement) yra
sistemingas egzaminavimas ir gerinimas apimantis valdymo procesus, operacinius procesus,
pagalbinius procesus [20, p. 1]. Siy principy laikytis taip pat siilo R.R. Balsiené, nurodoma, jog yra
dvi pagrindinés verslo procesy gerinimo kryptys: gerinti kokybe, gerinti efektyvuma [2].
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Todél gerinant verslo procesus reikia nustatyti ar prioritetas bus kokybés gerinimas, o
papildomai bus gerinamas veiklos efektyvumas. Anot R. Krupenkovaités norint verslo procesus
padaryti lengviau suvokiamais reikia specialiy projektavimo metodologijy ir priemoniy [17, p. 7].
Taciau reikia atsizvelgti ir ] tokius veiksnius kaip bus vykdomas verslo procesy gerinimas. Viena i8
klaidy daromy gerinant verslo procesus yra po-procesy keitimas nesukuriant naujo proceso. Anot P.
Harmon dauguma verslo procesy projekty itin zymius pokyCius jgyvendina i§ karto, nors

rekomenduojama procesy gerinancius pokycius jgyvendinti palaipsniui [11 p. 7]

Egzistuoja daug verslo procesy keitimo problemy optimizuojant versla. Taip pat néra vieno
krypties sprendimy kaip i$spresti verslo procesy problemas. Tai priklauso nuo organizacijos

motyvacijos pokyc¢iams, veiklos srities, patobulinimy butiny, kad biity sukuriama nauja verté (4

pav.).

Verslo motyvacija
wizija, misiia,
strateqija, taktikos, tikslai
fﬂrl‘l‘l.lﬂjﬂﬂr"'?

-

- rientuoja

IR ERT LY L]

S 0UR SIS

) & pRjamos
Verslo procesai “

6 pav. Organizacijos struktiiros modelis Saltinis: [28]

Kadangi jmonése triksta aiSkaus suvokimo, kokie verslo procesai vyksta, kaip jie yra
vykdomi, Sie veiksniai stipriai apriboja verslo optimizavimg. Taip pat néra pakankamai aiSkaus
supratimo, kaip uztikrinti paslaugy ar gaminiy kokybe. Anot E. Ramanausko tiek pirkimo, tiek
pardavimo procesuose vadybininkas turi patvirtinti prekiy poreikius, o visi veiksmai registruojami j
sistemg [22, p. 56]. Taciau analizuojant verslo procesy vykdymo rezultatus, ataskaitas bei sgnaudas,
remiantis analizés duomenimis galima optimizuoti procesus, siekiant geresnés kokybeés,
efektyvumo, rezultaty. Todé¢l reikia laikytis standarty, nusakanc¢iy tam tikrus reikalavimus kurie
keliami teikiamoms paslaugoms ar prekéms. Siuo atveju neatsiejama jmonés verslo procesy
optimizavimo dalimi yra ISO 9001 standartas. Jis nustato kokybés vadybos sistemoms, jskaitant
reikalavimus dokumentacijai, planavimui, iStekliy valdymui, produkto realizavimo procesams,

matavimo, analiz€s ir gerinimo procesams.
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Apibendrinant reikia akcentuoti, jog verslo procesy optimizavimas yra nuosekli, sisteminga
kryptis apimanti verslo procesus ir jy modelius, verslo procesy valdyma, verslo procesy gerinima,

kokybés valdymo standarty sistema.

Taciau, didesnio efektyvumo organizacijose pasiekiama tuomet, kai taikomas verslo procesy
gerinimas Kkartu su kontrolés ir stebésenos sistemomis. [28]. Siam pozZidriui pritaria ir P.Harmon:
verslo procesy gerinimas ir valdymas nukreiptas j verslo procesy automatizavima, siekiant nuolatos
kontroliuoti procesy tobulinimag [11, p. 8]. Siekiant verslo procesy valdymo jgyvendino
organizacijoje, reikéty naudoti verslo procesy valdymo aplinkos jrankius, taikant BPMN (angl.

business process model and notation) verslo procesy modeliavimo kalba.

Nepaisant barjery optimizuojant verslo procesus, reikia remtis verslo procesy valdymo

standartais, suteikianciais galimybes struktiiriSkai analizuoti ir optimizuoti veikla.

1.2. Verslo procesy valdymo svarba
,»Verslo procesy valdymas — vadybos praktika, siekianti apibrézti, reglamentuoti, analizuoti
bei nuolatos tobulinti verslo procesus, siejant juos su organizacijos siekiamais tikslais“ [28, p.2]
Apibréziant koks procesas bus analizuojamas ir nuolatos gerinamas reikia siekti reglamentuoti patj
procesa. Egzistuoja daug verslo proceso diagramy, tac¢iau apibendrinant galima teigti, jog esminiai
elementai iSlieka tie patys: tiekéjas ir vartotojas, jeinantys duomenys ir iSeinantys duomenys,

reikalavimai ir atgalinis rySys bei pats procesas [7pav.]

ISeitiniai
Duomenys

Jeitiniai
Duomenys

{ )

Procesas artotojas
Reikalavimai iratgalinis rySys Reikalavimai iratgalinisrySys

7 pav. Verslo proceso diagrama Saltinis: [27, p.3]
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Esminis verslo procesy valdymo tikslas yra sumazinti sgnaudas ir padidinti pajamas bei
padeda optimizuoti organizacijos veikla. Siam poZifiriui pritaria ir M.Weske, teigdamas, jog verslo
procesai taip pat atspindi jmonés strategija, tikslus [29, p. 18].

Taciau kodél vienos jmongés procesiniu pozitriu geriau valdo procesus negu kitos, tam yra
keletas priezas¢iy. Imonése vieng procesa vykdo keli padaliniai, todél jmong¢ procesiniu poziiiriu

biity galima suklasifikuoti taip:

e Kiekvienas procesas turi savo galutinj Vvartotoja ir koncentracija konkre¢iame procese
sukuria geresnj vartotojo reikalavimy patenkinima.

e Sukuriama verté ne tik galutiniame produkte ar paslaugoje, bet ir paciame procese (procesy
zemélapyje zymima horizontaliomis rodyklémis).

e Apibréziant ir reglamentuojant analizuojamo proceso ribas, tiekéjus ir vartotojus, galima
aiSkiau suprasti ir nustatyti reikalavimus, kurie turi buti jvykdyti.

e Proceso Seimininko nustatymas ypac svarbus, nes taip nustatomi atsakingi asmenys uz
procesa, o ne uz jo dalj, tai leidzia iSvengti atsakomybés iSskaidymo, kas paprastai biidinga
specializuotoms organizacijoms.

e Procesinis valdymas sukuria prielaidas ir salygas geriau kontroliuoti laikg, resursus,

sgnaudas skirtas rezultato suk@irimui.

Taip pat verslo procesy gerinimui gali biiti pasitelkta subalansuoty veiklos matavimo
rodikliy sistema (angl. balanced scoredcard) metodologija kuri labiausiai siejasi su ISO 9000
standartu.

Pagrindiné metodologijos mintis — organizacijos veiklos efektyvumo vertinimo metodikos
pagrindimas tik finansiniais rodikliais neuZztikrina jmonés ekonominés vertés augimo [15].
Remiantis N.Norton ir R.Kaplan tyrimu, galima teigti, jog Siuo metu jmonés valdydamos ir
gerindamos verslo procesus naudoja konkurentabilumo rezerva, pagrista tik sagnaudy mazinimu,
geresniu resursy panaudojimu, logistika, o Sis rezervas praktiSkai iSnaudotas. Taigi valdant ir
gerinant verslo procesus negalima remtis tik sgnaudy mazinimu ir pajamy didinimu, taip reikia

atsizvelgti ] tokius veiksnius: 15]

e Tik 5 procentai organizacijy darbuotojy supranta savo kompanijos strategija.
e Tik 25 procentai vadybininky gauna atlyginimg kuris tiesiogiai susijgs su strategijos
vykdymu.
e 60 procenty organizacijy nesieja biudZeto su organizacijos strategija.
e 86 procentai vadovaujanciy komandy skiria maziau kaip vieng darbo valanda per ménesj
organizacijos strategijai aptarti.
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Taigi jmonés strategija yra pagrindinis konkurencingumo veiksnys ir nepertraukiamas
procesas, o verslo procesy efektyvumas turi biti taikomas, atsizvelgiant j vartotojy poreikius.

Esminiai skirtumai tarp tradicinio strategijos planavimo ir subalansuoty veiklos matavimo
rodikliy sistemos (angl. balanced scoredcard) tai planavimo sistema. Tradiciné planavimo sistema
sukurta reminatis vertés kiirimo grandine: strategija, biudzetas, planavimas ir sprendimy priémimas,
vertinimas ir koregavimas. N. Norton ir R. Kaplan pasiiilé jmonés rodiklius sugrupuoti j keturias

pagrindines grupes: finansai, klientai, vidiniai procesai, zmogiskieji istekliai (pav. 8).

Finansinial rodikiiai

Kaip mes atrodom : i ]
savininkams?

Vidiniy procesy

Vartotofy rodikiiai rodikliai
Kaip mus mato Ar mes efekiyvvis i
klientai? produkiyviis?

Zmooiikyiy iStekliy
rodikliai lﬁ
Ar aalime mes visa laka
bt _aukitomaoje™?

8 pav. Subalansuoty veiklos matavimo rodikliy sistemos modelis Saltinis: [15]
Verslo procesy tobulinimy metody jvairové leidzia pasirinkti kurig procesy tobulinimo
krypt] jmoné pasirinks. Svarbu nustatyti procesy gerinimo kryptj ir tuomet pasirinkti kokia
metodika bus taikoma gerinant procesus (9 pav.).
Labiausiai paplite yra ISO 9000 kokybés valdymo standartai ir Six Sigma metodologija.
Taip pat egzistuoja ir kitos metodikos orientuotos j kokybés gerinimg: TQM (angl. total quality

management), kokybés rateliai (Zr. 1 lentelg).

Dvi pagrindinés procesy
tobulinimo kryptys

/N

Kokybés gerinimas (papildomai: :
ir efektyvumo)

Efektyvumo gerinimas (papildomai: "

ir kokybés)
Metodika: ISO, Six Sigma, TQM, Metodika: Toyota production
| kokybés rateliai | System, Lean, ITIL, CMMI, SCOR

9 pav. Pagrindinés procesy tobulinimo kryptys
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Anot J. Deppe, kokybés rateliai yra darbo grupés jmonés viduje, kuriy tikslas panaudoti

darbuotojy zinias ir patirt] procesams tobulinti, taip pat tai pagerina darbuotojy kompetencijas ir

darbo klimata jmong¢je. Paprastai kokybés rateliai sudaryti i§ 3-10 darbuotojy. Kokybés rateliy

specifika reikalauja, jog darbuotojai 2-3 kartus per savaite susitikty ir skirty po 1-2 valandas.

Susitikimuose dalyvauja darbuotojas kuris yra apmokytas valdyti ir moderuoti kokybés ratelj.

Taciau kokybés rateliuose analizuojamos dalyvaujan¢iy darbuotojy atlieckamo darbo problemos,

daznai taikant kiirybiSkumg skatinancius sprendimus ir | problemy sprendimg orientuotas

metodologijas. Kokybés rateliai taip pat turi funkcijg — yra atsakingi uz identifikuoty sprendimy

jgyvendinimg ir monitoringg. Reciau ] kokybés ratelius jtraukiami darbuotojai kurie uzima

skirtingas pareigas jmongje [23, p.5].

Pagrindinés metodikos

Teminés metodikos

Ivairios kitos metodikos

(angl. business process

Bevardis procesy tobulinimas

CMMI — kiirimo projekty,

paslaugy ir tieckimo valdymo

Vieno langelio principas

production system, Lean Six
Sigma, Agile, Scrum, TOC)

SCOR - vertés grandinés
valdymo procesai

reengineering) procesai
ISO standartai ITIL — IT valdymo procesai SEB way
Lean grupé¢ (Toyota

PPI1 (process perfomance

improvement)

TQM (Total quality

management)

eTOM - telekomunikacijy

procesai

SPS (sinchronine gamybos

sistema)

Kokybeés rateliai

1 lentele. Kokybés ir efektyvumo procesuose gerinimo metodikos

»31X  Sigma yra

statistika paremta jmonés

Pagal $altinj [2]

veiklos

kokybeés

gerinimo programa

(metodologija). Pavadinimas reiskia 3,4 defekto i 1 000 000 gaminiy“. Sios metodologijos

esminiai principai yra:

e FEliminuoti vertés nekurianéius veiksmus

e Sumazinti darbui reikalingo laiko atlikimo trukmeg (svarbu — neskubant)

e Valdymas pasitelkiant vaizdines priemones

e ] tobulinimag jsitraukti turi visi darbuotojai

Pagrindiniai ,,Lean Six Sigma“ kokybés gerinimo programos poZymiai:

e Popierizmo (jskaitant ir kompiuterizma) vengimas

e Neéra galutinés pabaigos, nenutriikstamas veiksmas
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e Populiarumas, nemokamas

e Neéra vieningo sutarimo ar aiSkaus apra§ymo, standarto

IS daugumos kity kokybés vadybos ir valdymo metodologijy ,,Six Sigma* issiskiria
vieningu, apibendrinanciu, taciau nestruktiiruojan¢iu pobiidZiu, kuris yra orientuotas j maksimaliai

greitg ir efektyvy svarbiausiy problemy sprendimg (Zr. pav. 10).

Taip pat ] Sig veiklg jtraukiami ne tik jmonés vadovai, bet ir darbuotojai. Palyginti per gana
trumpg periodg ,,Six Sigma“ iSpopuliar¢jo kaip itin efektyvi metodologija, kuri pasitelkiama
sprendziant pacias sunkiausias problemas didelése organizacijose. Taciau yra ir kitas pozitiris, jog
»31x Sigma“ metodologija neleidzia pakankamai efektyviai ir giliai procesy optimizuoti, kaip kitos

specializuotos metodologijos, pavyzdZiui ITIL.

= Production Pian
= Takt Damand

= Capacity Planning

-

«Projest Zeleation
= Project Charfer

- 3POC

=Prosess Mxp

= FMEA
= ANOVA
«DOE
~RIM

=58

= Line Batancing

= Kanban Pull

- A $ingle Piscs Flow
= SMED

= Tims & Motion Study
=Work Calis

Improvement

10 pav. ,,Six Sigma*“ kokybés valdymo modelis Saltinis: [24]
Uzdaras ,,Six Sigma“ proceso optimizavimo ciklas leidzia uztikrinti organizacijos procesy
efektyvy valdyma ir reguliary atnaujinima, resursy reikalingy procesams vykdyti planavima.
Siam poziiiriui pritaria ir V. Zarembaité — ,,uzdaro rato proceso optimizavimo ciklas turi biiti
nuolat praktiSkai taikomas ir vykdomas, procesy optimizavimo ciklas ir Sesiy sigmy procesai gali
bati pirminis jrankis bendrovés procesy kokybés gerinimui® [30, p. 9]. ,,Six Sigma“ metodologija

apima iki 20 skirtingy metody, kurie i$vardinti Zemiau. [14 p.93]
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e apklausos,

e struktiirizuoti interviu,

e tiesioginis steb¢jimas,

e geriausios patirties identifikavimas (Benchmarking),
e kritiniy kokybés parametry nustatymas,
e Kano modelis,

e priezasties-pasekmés diagramos,

e procesy diagramos,

e prioritety matricos,

e duomeny diagramos,

e hipoteziy tikrinimas,

e regresiné analize,

e atrankiné kontrolé,

o stratifikacija,

e cksperimenty parengimas, atlikimas ir kita.

Taigi pasirinkau pritaikyti apklausos, procesy diagramos, duomeny diagramos metodus, taip pat
pagal ,,Six Sigma* metodologijos modelj, sukiiriau verslo procesy kokybés matavimo ir vertinimo
metodologija. Tyrimo metodika placiau bus pristatyta ir apraSyta antroje verslo procesy tyrimo
dalyje. Cikliniy penkiy faziy procesy matavimu paremta metodika vadinama ,,DMAIC* (angl.
Define, Measure, Analyse, Improve, Control). ,,DMAIC* metodikos procesus sudaro $ie elementai
[14]:

e Apibrézimas (angl. Define) — nustatomi procesy tobulinimo tikslai kurie atitikty jmonés
strategija, taip pat nustatomi silpniausi procesai jmong¢je, siekiami rezultatai.

e Jvertinti (angl. Measure) — procesai tiksliai apibréziami, aprasomi iSskiriant matavimui
aktualius ir tinkamus rodiklius, pradedama rinkti statistiné informacija.

e Analizé (angl. Analysis) — gauta informacija ir rezultatai yra analizuojami ieSkant proceso
tarpusavio rySiy. Nustatomos prastos darbo, produkcijos ar paslaugy kokybés priezastys.
Nustatomi procesy tarpusavio rysiai ir uztikrinama, jog visi veiksniai buvo apsvarstyti.

e Optimizavimas ir gerinimas (angl. Improvement) — remiantis gautais rezultatais procesai ar
procesas yra optimizuojamas ir pagerinamas.

e Kontrol¢ (angl. Control) — Sis kokybés valdymo procesas turi tapti nuolatinis ir
nenutriikstamas, tai pasiekus galima kartoti visus prie§ tai iSvardintus gerinimo elementus
siekiant, kad visi pastebéti neatitikimai buity iSspresti nepaveikiant uzsibrézty rezultaty.
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Pasak J. Stankutés, atlikus veiklos procesy modeliavimg ir optimizavimag darbuotojai
sutelkiami j vieng komanda, geriau tenkinami vartotojy poreikiai, sutrumpéja darby atlikimo laikas,
nelieka darbo dubliavimo, sumazéja sutrikimy tikimybé. Taigi verslo procesy gerinimas yra
neatsiejama ir nenutrikstama jmoneés veiklos dalis susieta su jmongés strateginiais tikslais. Taciau
vykdant verslo procesy valdyma ir gerinimg svarbu neatsiejamu veiksniu tampa jmoneés
pasiruosimas ir branda valdyti verslo pocesus. Verslo procesy valdymo kalbg ,,BPMN® tobulina
organizacijy susivienijimas ,,OMG* (angl. Object Management group). Organizacijy susivienijimas

,»OMG* pasiiilé verslo procesy valdymo brandumo modelj, kuris apibrézia penkis brandumo lygius

[pav. 11].
5lygis Pokyciy
Naujoviy diegimas vadyba

Nuolatinio

4 lygis Pajéqumy vadyba J gf;:l'i::;
Nuspéjamas P

Kiekinés vadybos

3 ygis Broey | praktikos
Standartizuotas vadyba

Standartizuotos

2 lygis Darbo vieneto J PRt
Valdomas vadyba

Pasikartojancios

‘ ‘ ktik
1lygis Nenuosekli J ROy
Pradinis vadyba

11 pav. Verslo procesy valdymo brandumo modelis Saltinis: [28]

1. Pradinis lygis, kuriame dominuoja ir yra taikoma nenuosekli vadyba, paremta darbuotojy
asmeniniais sugebéjimais.

2. Valdomas lygis, kuriame pritaikyta darbo vieneto vadyba (angl. cost-benefit), ir pritaikomos
praktikos, kuriy pagrindu apibréziamas padalinys, darbuotojy kompetencijos, atsakomybé,
darbo taisyklés.

3. Standartizuotas lygis, Siame lygyje pradedama taikyti procesy kokybés vadyba (ISO 9000
standarty grupé¢), reikalaujama apibrézti ir reglamentuoti verslo procesus. Kokybés vadybos
taikymo tikslas yra jsipareigojimai teikti kokybiSkas paslaugas ar gaminti kokybiSka
produkcija.
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4. Nusp¢jamas lygis, kuriame jvedama pajégumy vadyba, naudojanti kiekinés vadybos
praktikas, kaupiant ir analizuojant verslo procesy vykdymo duomenis, kuriais remiantis
galima prognozuoti ateities rezultatus, simuliuoti naujus modelius, jvertinti pokyc¢iy jtaka.

5. Naujoviy diegimas, kuriame vyksta poky¢iy vadyba, tinkanti nuolatinio gerinimo praktikas
(,,Six Sigma‘®) — verslo procesai yra reguliariai perzilirimi ir keifiami, siekiant geresniy

rezultaty, mazesniy sanaudy, geresnés kokybés.

Apibendrinant, reikia pabrézti, jog skirtingi organizacijos gyvavimo etapai koreliuoja su
skirtingu verslo procesy brandumo lygiu. Imoné dar tik pradedanti veikla, gyvavimo pradzioje
turi dinamiSkiau ir lanksc€iau reaguoti i verslo aplinka, nei jau rinkoje ilgesnj laikg dirbancios
jmonés. Todél grieztai apraSyti ir reglamentuoti verslo procesai gali ne tik sukurti problemy, bet
netgi trukdyti vykdyti veikla. Taip pat reikia atsizvelgti | jmonés plétros tempus, pleciantis
jmonei, turi bati uztikrinta, jog kartu auga ir verslo procesy valdymo brandumas. Taciau, jeigu
pleciantis jmonés veikla ir darbuotojams néra reglamentuojami verslo procesai, jmonés vadovai
dazniausiai rizikuoja tapti ,,gaisry“ gesintojais. Tokie jmonés vadovai sprendzia daznas ir
pasikartojan¢ias darbuotojy problemas, nors biity galima susikoncentruoti j jmonés veiklos,
rodikliy, procesy analizg ir optimizavima. Taip pat reikia paminéti, jog dauguma jmoniy pereina
§i etapa. Susiformuoja svarblis pokyc¢iai kurie lemia, jog subresta poreikis verslo procesy
valdymui ir dél nepasitenkinimo esama situacija. Tai yra luzio taskas, kurj reikia i$naudoti
verslo procesy valdymo diegimo projektui ar jau esamy procesy optimizacijai.
Rekomenduojamo verslo procesy valdymo diegimo projekto vykdymo eigg apraSo zemiau

pateikta schema ir jos nurodyty zingsniy apraSymas [28].

Zmoniy pokyciy valdymas

—>

Lyderyste

' /f Kurti naujoves
Pasiruodti

' diegimul Dirbtisu

/ Imonémis
/l
’ Suprasti

|diegti esama blseng
naujoves

Apll:‘»re}('l St Paruodti starto NS - Realizuoti ma."fw
orsan.zadlos A= procesy -— J DT, Tl e patlk'ma Emm—
— e aikitele — —— verte ) —_—

strategijq architektirg funkdonavimg

12 pav. Verslo procesy valdymo diegimo eiga Saltinis: [28]
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10.

11.

verslui.

Pirmame etape - apibrézti organizacijos strategija, reikia aiSkiai suformuluoti, kokia jmonés
verslo vizija, nusistatyti ilgalaikius strateginius tikslus, kaip tokie tikslai bus pasiekti.
Antrame etape — reikia formuoti procesy architekttira, nustatyti pagrindines, svarbiausias
jmongs veiklos sritis, verslo procesus bei darbuotojy pareigybinius aprasymus.

TreCias etapas - paruo$ti starto aikStele, Cia svarbiausia pasirinkti jmonés veiklos sritj,
kurioje reikalingi pakeitimai, jvardinti siekiamus tikslus (pvz. pagerinti pardavimo proceso
kokybe) ir sukurti pirmg verslo procesy valdymo diegimo projekta.

Ketvirtas etapas skirtas suprasti esamai bisenai, iSanalizuoti, kaip jmonéje dirbama dabar,
identifikuoti kritines verslo procesy vietas, kuriose reikalingi pasikeitimai.

Penktas etapas - kurti naujoves, siekti jvardinti reikiamus poky¢ius, kurie padéty pasiekti
uzsibréztus tikslus.

Sestas etapas skirtas pasiruo$ti diegimui, paruo§iamos Vvisos priemonés kuriy reikés pokyciy
igyvendinimui.

Septintame etape svarbiausia dirbti su zmonémis, supazindinti darbuotojus kokie poky¢iai
ruoSiami jgyvendinti, aiSkiai pasakyti, kokiag verte suteiks naujovés, taip pat informuoti ko
reikés, kad buty uztikrintas jy palaikymas.

AStuntas etapas skirtas idiegti naujoves, ¢ia svarbiausia jgyvendinti numatytus pokycius
jmonés veikloje.

Devintame etape tampa aktualu realizuoti verte, Sis etapas yra testinumas ankstesniy
projekto etapy, taciau pabaigoje svarbu uzakcentuoti, kokia verté gauta.

Desimtas etapas skirtas iSlaikyti patikimg funkcionavima, kai projekto metu pasiekti
rezultatai neturi regresuoti ir suprastéti peréjus j kasdieninés jmonés veiklos rezima.
Vienuoliktas etapas - procesy valdymo diegimui reikalinga nuolatiné projekto valdymo
veikla. Tuo paciu reikia uzsitikrinti verslo procesy valdymo lyderyste jmong¢je, pakankamai

daug démesio skirti zmogiskuyjy iStekliy poky¢iy valdymui.

Taip pat viena i§ priemoniy gerinant verslo procesy vertés kiirimo dalis yra elektroninio

pardavimo kanalo tobulinimas taikant elektroninj marketingg. Elektroninis marketingas —
centralizuotas klienty aptarnavimo informacijos rinkimas ir analizavimas, informacijos apie
konkurentus ir jy produktus rinkimas, naujieny publikavimas interneto svetainéje, su rinkodara
susijusios korespondencijos sisteminimas ir saugojimas, rinkodaros sprendimai internete. Naujy

galimybiy atsiradima salygoja elektroninio verslo tobul¢jimas, bet taip pat kelia naujus reikalavimus
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Viena 1§ perspektyviy elektroninio marketingo krypciy yra elektroninis mobilusis
marketingas. Siekiant geriau suprasti e. marketinga, butina iSsiaiskinti plataus marketingo suvokimo
ir verslo marketingo sgvokas. Platus marketingo suvokimas reiskia, kad marketingas suprantamas
kaip socialinis ir vadybos procesas, kuriame individai ir organizacijos, kurdami vertybes ir jomis
keisdamiesi su kitais Sio proceso dalyviais, jgyja tai, ko jie nori ir ko jiems reikia. Placioji
marketingo samprata, reiskia, jog marketingas apima zymiai daugiau objekty, rinky, vykdytojy.

Organizacijy bendradarbiavimas skatina investicijas j mokslinius tyrimus ir inovacijas.

Elektroninio marketingo tikslai skiriami atsizvelgiant j vartotojus poreikius: pardavimai,
aptarnavimas, bendradarbiavimas, islaidy mazinimas, reklama. Pasitelkiant elektroninj marketinga
didinama produkcijos pardavimy apimtis. Elektroninio marketingo priemonémis gerinamas
vartotojy aptarnavimas, greitai ir kokybiskai pateikiant papildoma, prieinama informacija.
Bendradarbiavimo tikslas yra kontakty su klientais gerinimas, uzduodant klausimus internetu ir
suzinant jy nuomong, atsiliepimus.

Elektroninis marketingas remiasi iSlaidy mazinimu, tai yra aptarnavimo, pardavimo,
administravimo, spausdinimo ir siuntimo pastu iSlaidy mazinimas. Vienas i§ pagrindiniy
elektroninio marketingo tiksly yra reklama, jmonés ir jos produkcijos segmentavimas.
Segmentavimas pagal produkto vartojimo jproc¢ius gali buti atlickamas pagal produkto naudojimo
daznumg ir pagal vartotojo lojalumg tam tikrai kompanijai (jos produktui).

Taigi, dauguma jmoniy jau naudoja elektroninio verslo sprendimus, taip pat jtraukiant ir
elektronin} marketingg. Jmoné turi tinkamai jvertinti ekonoming, politing, teising, socialing ir
technologine aplinkg. Elektroninio verslo lankstumas suteikia didesnj verslo konkurencingumg ir
efektyvuma, taciau taip pat reikalauja 1éSy ir darbo sgnaudy investicijy.

Biitina paminéti, jog pastaruoju metu jmonés vis sparciau orientuoja savo veiklg | paslaugy
teikima elektroninéje erdveje. Rinky optimizavimas, sukuriant priimtiniausias salygas vartotojams
reikalauja nuoseklaus rinkodaros strategijy atnaujinimo ir tikslinimo. Asortimento formavimas taip

pat yra aktualus jmonéms plétojancioms elektroninj marketingg.

1.3. Verslo procesy klasifikavimas
Anot T.H. Davenport, verslo procesai apibréziami kaip tiksli veikla, turinti struktiira, skirta
sukurti sukurti vertei — produktams ar paslaugoms, kurie bty pateikti konkreCiam vartotojy
segmentui arba rinkai [6, p. 5]. Taciau yra ir kity apibrézimy, bet visuose juose norima pasakyti tg
patj, jog procesai turi jéjimus (angl. input) ir i§¢jimus (angl. output), rySius ir sgveikas tarpusavyje,
pradzig ir pabaiga, o procesy j¢jimai transformuojami j j$¢jimus, pasitelkiant veiklos aprasyma ar

scenarijy, kuomet reikSmeé yra jterpiama j¢jime.
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Taciau analizuojant verslo procesus reikéty suprasti ir iSsiaiskinti, kokia yra verslo procesy
ir paprasty procesy tarpusavio saveika, ar galima juos vertinti kaip lygiavercius. Pasak B. Hommes
verslo procesas gali biiti apibréziamas, kaip veikly rinkinys, turintis vieng ar kelis jéjimo rusis ir
sukuria tam tikrg i$¢jimg, kurio paskirtis yra vartotojas [12, p. 3]. Kadangi verslo procesas
orientuotas j versla, tai paaiskina metoda, kai uzsibrézti jmonés tikslai yra pasiekti. Pagal CEN
ENV 12204 standarta, verslo procesus galima apibrézti kaip verslo veikly aibeg, kuri gali biti

realizuota, jvykdant uzsibréztus jmonés tikslus.

Pagal verslo veiklos sritj, reikéty apibrézti verslo procesy klasifikacija. Yra keletas
pagrindiniy procesy klasifikacijy. Esminis ir pagrindinis verslo procesas yra integruojamas is
imonés iSorées, kai veiklos grandiné kurianti vertg, skirta realizuoti prekes ar paslaugas vartotojams
i§ jmonés. Palaikantis (sekantis) procesas sukuria salygas pirmajam procesui informacijg perduoti j
iSore. Pagrindinis procesas gali biiti vadinamas kaip verslo procesy valdymas, kuris apraso ir
reglamentuoja, kontroliuoja jmonés uzsibréztus tikslus ir strategijas, o procesy palaikymas gali biiti
ivardintas kaip pagrindiniy procesy palaikymas pagal jmonéje turimus ar suteiktus iSteklius ar

resursus.

Verslo modelis

;—‘xpras’.o
- L - e L - - -
- - -y
’ < ~
. N
! Sritis l\ erslo
\ ¢ sistema
~ ”
~ -
. -

- -
b Bl QR

13 pav. Verslo modelis ir verslo sistema. Saltinis [6]

Isskiriami trys pagrindiniai procesy tipai (2 lentelé) kurie yra vertinami: valdymo procesai,
operaciniai procesai, pagalbiniai procesai [3]. Valdymo procesai tai tokie procesai kurie lemia
jmonés operacing veikla, strategines kryptis. Operaciniai procesai — tai procesai kurie sukuria
svarbiausius jmonés vertés srautus, jie yra jmonés pagrindiné strateginé veiklos dalis. Pagalbiniali

procesai, palaiko pagrinding jmonés veiklg pagal turimus ir skirtus resursus §iai funkcijai atlikti.
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Valdymo procesai Operacinial procesai Pagalbiniai procesai

Strateginis valdymas Pardavimai Apskaita
Korporatyvinis valdymas Pirkimai Darbuotojy samdymas
Rinkodara Informacinés Technologijos
Gamyba

2 lentelé. Verslo procesy tipai

Apibendrinant galima daryti prielaida, jog procesai kuriantys tiesioging vert¢ vartotojui yra
patys svarbiausi, taCiau reikalaujantys daugiausiai resursy. Pagal tiesioginés vertés kiirima

vartotojui procesus galima klasifikuoti taip:

e Paslaugos ar produkto kiirimas

e Gaminio gamyba

e Zaliavy pirkimas

e Paslaugos teikimas

e Garanting ir pogarantiné priezitira

e Klienty prieziiira

Taciau jmonés veikloje pagalbiniai procesai tiesiogiai palaiko pagrindinius procesus ir

netiesiogiai sukuria vertg vartotojui. Pagalbinius procesus detaliau biity galima klasifikuoti taip:

e Zmogiskyjy istekliy valdymas
e Bubhalteriné apskaita

¢ Finansiné apskaita

e Valdymo apskaita

e Veiklos planavimas

e Kokybés kontrole

Anot T. H. Davenport apibendrinant galima verslo procesus klasifikuoti pagal jmonés
veiklos sritj, organizacing strukttirg. Pagrindinés jmonés funkcijos visur yra tos pacios — rinkodara,
pirkimai, pardavimai, gamyba, klienty aptarnavimas ir kita. Tac¢iau T. H. Davenport siiilo verslo
procesus skirstyti j dvi pagrindines grupes (3 lentelé): operaciniai procesai ir valdymo procesai [6,
p. 8]. Atsizvelgiant | autoriy pasiiilytas procesy klasifikacijas, bendra verslo procesy schema galéty

bati tokia, kaip 14 paveiksle. Si schema perteikia anks¢iau minéty autoriy mintis, jog i§ esmés
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skiriamos dvi procesy grupés: pagrindinés ir valdymo. O uz kiekvieng procesg yra paskirtas

atsakingas asmuo, kad taip biity iSvengta atsakomybés pasidalijimo ir funkcijy dubliavimo.

e Operaciniai procesai

o

O

Produkto ar paslaugos ktirimas

Klienty jgijimas

Klienty poreikiy identifikavimas

Gamyba
Integruota logistika
Uzsakymy valdymas

Pogarantinis serrvisas

Valdymo procesai

O

O

Kokybés valdymas
Informacijos valdymas

Turto valdymas

Zmogiskuyjy istekliy valdymas

Resursy perzitréjimas ir planavimas

3 lentelé. Standartiniai jmonés procesai Saltinis: [6, p.8]

Visi pavaizduoti procesai atspindi jmonés strateginius tikslus, o atsakingi uz procesus

asmenys ne tik atsako uz procesa, veiklos kokybe, rezultatus, bet ir sukuria papildomas vertes

(horizontalios rodyklés zymi papildomy verciy kiirimg. Pardavimy proceso savininkas atsakingas

tiek uz yjmonés tiksly igyvendinima, tiek uz dokumenty jvedima j sistema, jy apskaitos kokybe.

Finans{ kontroliekius

Esama verslo procesy schema

Buhaltering ir
finansing apskaita

BiudZato
sudarymas

rengimas, analize

Ataskaity

Prekiy likuéio
Rt konirolea,
imventorizacija

WVyr. sandélininkas

Pirkimo ir
pardavimea
dokumenty
wedimas

2

g

Direkiorius

agdavimu direktorius

Prekiy gavimas [t

Pirkimai

Sandeliavimas

.

Pardavimai

Wyr. vadybininke

b

Prakiy atidavimas

I~
Pardavifny vadybininkai
Produkiy vadybininks

Marketingo direkloré

it

14 pav. Verslo procesy imonéje schema Saltinis: [27, p. 5]
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Anot T. H. Davenport procesy gerinimas yra nukreiptas ] procesy inovacijos kokybe, nes

procesy gerinimas turi buti nuolatiné nepertraukiama veikla nukreipta j vis naujus pagerinimus

Process
Improvement

Process
Innovation

imonés veikloje (rySys pavaizduotas 15 paveiksle).

Pace of Change

One Quality
Program

Time

15 pav. Proceso gerinimas ir proceso inovacija Saltinis: [6, p. 15]

Apibendrinant iSanalizuotus mokslinius tyrimus galima suformuoti prielaida, jog didzioji
dalis autoriy koncentruoja démesj ties procesy ijtakos apraSymu jmonés veiklai, kalba apie
konkreciy procesy nagrinéjima ir jy tobulinima, taciau tai rodo jog, vengiama kalbéti apie esminius
verslo procesy pagrindus. Dauguma autoriy koncentruojasi ties procesy gerinimu ir objektiskai
orientuotomis metodologijomis, vengdami jvardinti, jog tobulinimas turi vykti remiantis procesiniu

poziuriu, stengiantis nuolatos gerinti jmonés veikla, didinti jos rezultatyvuma ir efektyvuma.

25



2. ,,X“ IMONES ATVEJO ANALIZE — VERSLO PROCESU TYRIMAS
2.1. UAB ,,X* jmonés pristatymas

UAB ,,X“ — didziausias biuro prekiy tiekimy tinklas Lietuvoje, Latvijoje, Estijoje. Nuo 2005
mety UAB ,,.X*“ Lietuvoje iSskiria dvi verslo kryptis. Visa jmoniy grupé koncentruota j biuro
reikmeny ir kompleksiniy sprendimy tiekimg jmonéms bei valdo specializuoty maZzmeniniy
parduotuviy tinklag. UAB ,,X* siiilo didziausig prekiy asortimentg Baltijos Salyse, operatyviai
pristato prekes ir démesingai aptarnauja kiekvieng klienta. Siuo metu UAB ,,X* pirmauja Baltijos
Salyse tarp verslas—verslui (B2B) biuro reikmeny platintojy. 2011 mety gruodZzio ménesj jmoniy
grupe sudaré SIA ,,Daily Service®, OU ,,Daily Service* ir UAB ,,AN Office”. Dukterinés jmonés
UAB ,,Konferencijy ir audiovizualinés sistemos* 100 procenty akcijy 2010 mety birzelio 19 dieng
buvo parduotos UAB ,,AL Holding* (placiau zitiréti 16 paveiksla).

SPB hf. (Icebank)

100% akcijy

SIA "Aigas Holding"
100% akcijy

100% akcijy

SIA "Daily OU "daily

o . UAB "AN Office"
service Service

16 pav. Imoniy grupés struktiira ir turimy akcijy kiekis

Apibendrinant jmoniy grupe, matoma. jog jmoniy grupei vadovaujanti patronuojanti jmoné
yra SPB hf. (Icebank) bankas Islandijoje, Reikjavike. Tac¢iau jmonés SIA “Daily Service”, OU
“Daily Service” ir UAB “AN Office” veiklos nevykdo ir bus likviduojamos, todél visi jmoniy
grupés pardavimai vyksta per UAB “X” jmone. Bitina paminéti, jog biuro prekiy tiekimo tinklas

“X” vykdo tarptauting veikla Baltijos Salyse.
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»X ¢ — didziausias biuro prekiy tiekimy tinklas Lietuvoje, Latvijoje, Estijoje. UAB ,,X* Sio
tinklo dalimi tapo 2007 mety balandj, o Salys, kuriose veikia ,,X* tinklas, pavaizduotas 17
paveiksle. Imoné, vadovaudamasi savo vertybémis, i$siplétusiomis galimybémis ir patirtimi, siekia
kaip galima geriau patenkinti klienty poreikius. Taip pat siekia bati patikimu partneriu ir teikti

kokybiskus biuro apriipinimo sprendimus, reikalingus verslui plétoti.

Tarptautiné plétra (ziuréti 17 pav.) skatina jmone¢ dar labiau tobuléti, buti démesingiems
klienty poreikiams, todél siekia stiprinti partneryste ir bendradarbiavimg. Jgyta tarptautiné patirtis
leidzia pasitlyti dar geresnius sprendimus ne tik Lietuvos, bet ir tarptautingje rinkoje. UAB ,,X*
paslaugy ir prekiy kokybé jrodo ir pateisina biuro apriipinimo sprendimy lyderio vardg. Jmoné
nesustojo ties esamais pasiekimais ir ieSko naujy galimybiy tobuléti. Jmonés misija — biti
inovatyviy biuro paslaugy lyderiu, su kuriuo dirbti lengva ir naudinga. Imonés vizija — paslaugy
biurui etalonas. Jmonés tikslas — svarbiausias jmoniy grupés, dirbancios ,,X“ vardu, tikslas —
maksimaliai perimti i§ kompanijy biuro reikmeny pirkimo riipes€ius. Biuro apriipinimas biuro
reikmenimis néra daugelio kompanijy svarbiausia uzduotis. Taciau jmonés daZnai $vaisto dideles

pinigy sumas mokédamos uz prastg arba neefektyvy aptarnavima.

ESTONIA
Q \
LATVIA

LITHUANIA

17 pav. Biuro prekiy tiekimo tinklas ,,X“ Baltijos Salyse

Siuolaikinio verslo aplinkoje logistikos procesy tikslumas, patikimumas bei efektyvus
prekiy ar produkty pristatymas j sutarta vieta laiku jgyja vis didesn¢ svarbg. Logistikos bei
sandéliavimo paslaugy teikéjai taip pat nestovi vietoje ir savo klientams §iuo metu gali pasiilyti
daug pazangesnes paslaugas. UAB ,, X*“ pardavimo padalinys (jmonés valdymo organizaciné
strukttira yra 19 paveiksle) yra tiesiogiai atsakingas uz naujy klienty paieSka, esamy klienty

iSlaikyma, jmonés prekiy ir paslaugy pardavima esamiems ir naujiems klientams.
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Didziausig jmonés grupiy pardavimy veiklos dalj sudaro importuoty bei i§ vietiniy
tiekeéjy pirkty biuro prekiy ir susijusiy prekiy bei paslaugy tiekimas jmonéms ir organizacijoms.
Pardavimai vykdomi per kelis pagrindinius kanalus: tiesioginis prekiy uzsakymas naudojantis
elektroniniais kanalais sudaro 40% visy pardavimy dalj, per specializuotas 8 parduotuves,

kurios sudaro 38% visy pardavimy dalj, per fran¢izés bei didmenos partnerius, kurie sudaro

likusig 22% visy pardavimy dalj (18 pav.).

Per tiesioginj prekiy Per specializuotas

0 D Per francizés bei
uzsakyma naudojantis

S : parduotuves didmenos partnerius
elektroniniais kanalais
( N 4 N\
8 specializuotos 14 prekybos centry,
| El komercijos parduotuveés kurie priklauso
portalas penkiuose francizes
\ ) didZiausiuose partneriams
miestuose

s ™ \ /

n El. pastas,
telefonas, faksas
§ J

18 pav. Pagrindiniai pardavimo kanalai ir jy dalis, %
Imonés UAB ,,X* pajamos i§ veiklos, vykdytos 2011 m. sudaré 33,26 mln. lity. Imonés
pajamos buvo stabilios lyginant su 38 procenty kritimu, kuris buvo fiksuotas 2009 m. Tai susij¢

su klienty islaidy biuro prekéms stabilizacija (19 pav.).

2012 m.

2011 m.

2010 m.

2009 m.

2008 m.

0 50 100 150 200 250 300 350 400
B Apyvarta, min. Lt. B Darbuotojy skaicius Jmonéje  Darbuotojy skaicius Grupéje

19 pav. UAB ,,X* apyvarta min. Lt Lietuvoje, darbuotoju skaic¢ius 2008 m. — 2012 m.
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UAB ,,X* dirba pagal INCOTERMS 2000, dazniausiai sutartyse naudoja EXW ir DDU
salygas. EX Works priklauso E grupei. E grupé nurodo maziausius pardavéjo jsipareigojimus, kai
pirkéjas pasiima prekes i§ pardavéjo teritorijos. EX Works (i jmonés) salygos nurodo, jog prekiy
gabenimu riipinasi pirkéjas. Rizika ir i$laidos 1§ pardavejo pereina pirkéjui, kai prekés perduodamos
pirkéjo Ziniai prekiy pardavimo vietoje. Prekés perduodamos pirkéjui pardavejo teritorijoje ar kitoje
sutartoje vietoje nustatytu laiku ar per sutartg laikotarpj. DDU salygos priklauso D grupei. DDU
salygos nurodo, jog pardavéjas atsakingas uz prekiy parengimg eksportuoti, gabenti iki galutinio
pristatymo punkto. Pardavéjas prisiima visg prekiy pristatymo rizikg ir kaStus. Pardavéjas
neprisiima jokiy jsipareigojimy dél muitinés procediiry ir prekiy muity sumokéjimo. Pardavéjas
pristato prekes pirkéjo Zinion neiskrautas i§ transporto priemoniy. UAB ,, X yra sudare iki 5% visy
sutar¢iy su konsignacija. Tokios sutartys reiskia, kad prekés yra uzsakomos ir parduodamos, o likutj

galima grazinti tiekéjui.

Pardavimy
direktorius

Marketingo direktoré Baltijos Salims

IT vadove

Logistikos
vadovas

Pirkimy sk.

Generalinis direktorius vadovas

Transporto
vadovas

KLAS vadove

Personalo
vadove

MaZmeninés prekybos
vadove

19 pav. UAB “X” valdymo organizaciné struktiira
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2.2. UAB ,,X“ ijmonés verslo procesai

Veiklos sanaudos bei veiklos pelningumo rodikliai tiesiogiai atspindi veiklos procesy

efektyvuma. Imonéje néra jdiegti ISO 9001 ir ISO 14001 kokybés standartai, taip néra

dokumentuoto neatitik¢iy valdymo — procesy optimizavimo. Pardavimai vykdomi per Kkelis

pagrindinius kanalus: tiesioginis prekiy uzsakymas naudojantis elektroniniais kanalais sudaro 40%

visy pardavimy dalj, per specializuotas 8 parduotuves, kurios sudaro 38% visy pardavimy dalj, per

frangizés bei didmenos partnerius, kurie sudaro likusia 22% visy pardavimy dalj. Zemiau, (20 pav.)

pateikiama UAB ,,X“ jmonés struktiira parodo, jog pagrindiniai vert¢ kuriantys procesai yra

izoliuoti nuo palaikanciyjy procesy dé¢l centralizuotos dokumenty valdymo sistemos nebuvimo. Tai

lemia informacijos srauty judéjimo barjerus, vélavimus, todél nukencia pirkéjai kurie priversti

ilgiau laukti savo uzsakymo.

Pirkéjai
A

UAB ,,X* Politika, tikslai, procesai

< o i @
Dokumenty Neatitik¢iy ) _
valdymas valdymas Vidaus auditas Vadovybiné analizé
Pagrinding verte

kuriantys procesai

Pardavimai

Pirkimai

»

&

IT valdymas

=

Finansy
valdymas

Personalo
valdymas

Transporto
valdymas

Pirkéjai

20 pav. UAB ,,X* jmonés struktiira

Pagrindinis tikslas siekiant pagerinti uzsakymy atlikimo laikg biity neatitikéiy 1§ visy

darbuotojy registravimas. Neatitik¢iy registro jdiegimas ir administravimas palengvinty procesy
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gerinimg ir leisty suzinoti, kur padaroma daugiausia klaidy. UZsakymo procese triiksta
standartizacijos, taip pat néra dokumentacijos apie procesus. Rekomenduojama nustatyti uzsakymo
proceso (21 pav.) trukme¢ (angl. SLA — service level agreement) kai terminas per kurj turi buti
jvykdytas uzsakymas naudojamas kaip standartas. Siuo atveju 2 darbo dieny standartas uzsakymo
jvykdymui yra pakankamas, nes apmoké&jimo patvirtinimas jvyksta tg pacig dieng po apmokéjimo
gavimo per el. komercijos portala, o uzsakymo surinkimas uztrunka taip pat iki vienos dienos.
Taciau Sis standartas netaikomas uzsakymams, kuriuose nurodytas prekes reikia pagaminti

pavyzdziui: antspaudai, atvirukai ir kita.

2 dienos
uzsakymo
ivykdymui

Uzsakymo gavimas

L

Atb

Kredito limito

: \
! |
o | i
= | tikrinimas :
S| |
< | ! . L |
2| iSaskaitos |pateikimas :
2| !
= e ¥ \ !
L ~ Uzsakymo |
! patvirtinimas [
AN J J

S . | Ep——— - —_ —_ - - - -
| ) !
UZsakymo I

' rinkimas

J |
Informacijos tikslinimas su tiekéjais

Uzsakymo
pristatymas

Uzsakymas jvykdytas
21 pav. Zemo lygio UAB ,,X* uZsakymo proceso Zemélapis

Pateikiant uzsakyma el. komercijos portale (22 pav.), pirkéjui pateikiami keli apmokéjimo
pasirinkimai: apmokéjimas per el. bankininkyste, pavedimu, ar pirkti pasinaudojant kredito limitu
(opcija suteikiama jmonéms kurios yra patikimos ir pasiraSiusios sutartj). DidZiausias uzsakymo
Ivykdymo vélavimas aptinkamas tiekimy skyriuje, kur yra vykdomi pagrindiniai pirkimai.

Apgadintos ar nekokybiSkos prekés siunciamos tiekéjams atgal ir laukiama naujos siuntos.
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UAB ,X“ verslo procesai

UZsakymo vykdymas

UZsakymo apdorojimas

UZsakymo jvykdymas

Pirkéjas

(ot ——

UzZsakymo
pateikimas

Vilniaus
pardavimy
skyrius

'

UZsakymo gavimas

UZsakymo
apdorojimas

A

Finansy skyrius

Ar gautas

Taip’

Apmokéjimo

Ar apmokéjima

Tiekimy skyrius

tiekejy

gavimo datg

Taip, N » : | >
pmokéjimas? = Iat:jl?leann;: 2 gautas? Ne

\ 4
3
= 5 Aryra - ,
B = pakankamas Taip Uzsakymo rinkimas [« Ar jau surinktas Uzsakymo
i &= uzsakymas? pristatymas
O wv
- A J
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20 pav. UAB ,,X“ auksto lygio verslo procesy Zemélapis




UAB ,,X* auk$to lygio Zzemélapyje matoma, jog susiejantys procesai yra: pardavimai,
finansai, logistika, tiekimai. Taciau mazmeninés prekybos vadové yra atsakinga tiek uz uzsakymo
vykdymo procesa, tiek uz uzsakymo apdorojima, kai kiti procesy kanalo savininkai neturi priskirtos
atsakomybés. Taigi vyksta atsakomybés perskirstymas i§ vieno proceso savininko kitam, kai kyla
nesklandumy vykdant uzsakyma. Siam atvejui spresti biitina sudaryti dokumentacija kas atsakingas
uz procesa, kas yra atsakingas uz tam tikra proceso kanalg. Taip pat auksto lygio procesy
zemélapyje galima pastebéti bent tris problemines vietas: dubliuojasi finansy skyriaus apmokéjimy
tvirtinimo funkcija ir pardavimy skyriaus uzsakymo apdorojimas, pardavimo skyrius tikrina ar
logistikos skyrius turi pakankamus prekés likucius, logistikos skyrius tikrina ar tiekimy skyrius gali
uzsakyti reikiamas prekes. Sis funkcijy persidengimas sukelia informacijos matomumo trukdZius,
kuomet procesai néra automatizuoti. Placiau §ias ir Kitas problemas apklausos metodu bus bandoma

atskleisti pasitelkiant darbuotojy nuomong.

2.2.1. UAB ,,X*“ verslo procesy tyrimo metodika
Tyrimo metu taikyta apklausa, tod¢l sudarytas klausimynas, kurio struktiira atitinka teoriSkai
pagristus verslo procesy problematikos tyrimo aspektus. Sudarant anketos klausimus buvo
atsizvelgiama ] pagrindinj tikslg: identifikuoti UAB ,,.X* verslo procesy tobulinimo Kryptis ir
galimybes.

Taip pat atsizvelgta | respondentus, kadangi procesy tobulinimas susij¢s su optimizavimu ar
neatitik¢iy nustatymy, tiriamos kritinés procesy vietos, darbuotojai darantys daugiausiai
pasikartojanciy klaidy. Todél anoniminé apklausa UAB ,,.X* darbuotojus skatins atskleisti su
kokiomis problemomis jie susiduria atlikdami kasdienes uZduotis, kg jy nuomone reikéty keisti ir
tobulinti, kokius gerinimo metodus jy nuomone geriausia pasirinkti. Ilgo klausimyno atliekant $j
tyrima reikia vengti, nes darbuotojai i§ esmés néra gerai motyvuoti atsakydami j klausimus. Taip pat
klausimuose reikia vengti tiesioginiy nuorody, jog artéja tam tikri pasikeitimai jmong¢je, nes taip
darbuotojai atsakymus pateiks neatitinkanc¢ius realybés. Nors trumpas klausimynas yra maziau
patikimas, bet ilgg klausimyng darbuotojams tiesiog pabos pildyti. Taiau Sios apklausos
patikimuma bus stengiamasi iSlaikyti sudarant klausimus kurie, neskatinty respondenty rinktis kurj

nors atsakyma, nes taip buity iSkraipomi tyrimo rezultatai.

Apklausoje panaudoti klausimai su atsakymy skalémis, pateikiant pasirinkimus nuo 0 iki 10,
taip tikintis didesnio patikimumo. Darbuotojy apklausa buvo vykdoma pasitelkiant internetinés (on-

line) apklausos rsj. Si apklausos riisis pasirinkta, nes yra: greita ir pati pigiausia.
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Taip pat iSvengta nekontroliuojamos imties problemy, kadangi §i apklausa buvo iSsiysta
visiems darbuotojams susijusiems su verslo procesais. I$ viso susijusiy darbuotojy su vertés kiirimo

procesais yra 50.

Kadangi respondentams triikksta motyvacijos, darbo aplinkos gerinimo veiksnys buvo
pasitelktas kaip motyvuojantis faktorius, todél darbuotojai stengési giliau suprasti klausimus ir

tiksliai j juos atsakyti.

Sudarydamas uzdarus klausimus pasirinkau ,,Likert* skale, nes atliekant §j tyrimg ypatingai
svarbu nustatyti darbuotojy nuostatas, jsitikinimus, jautrumg pokyc¢iams. Su verslo procesy
gerinimu pateikiami susije teiginiai, pavyzdziui: ,,manau, jog buty galima pagerinti komunikacija
tarp kity skyriy® ir tuomet pateikiama keletas atsakymo varianty arba pasirinkimy, kurie galéty
parodyti sutikimo Siam teiginiui mastg. Pasirinkau naudoti reikSmes nuo ,,visai sutinku® iki ,,visai

nesutinku® su atitinkamomis reik§mémis nuo 1 iki 5. Atitinkamai reikSmés biity tokios:

e 5= gieztai teigiamas poziiris

e 4 =giek tiek teigiamas pozitris
e 3 =neapsisprendgs (neutralus)
e 2 =3iek tiek neigiamas poziliris

e | = grieztai neigiamas poZiiiris

Pirmais keturiais klausimais siekta iSsiaiSkinti kokio amZziaus respondentai dalyvauja
apklausoje, kokia jy lytis, kokios yra uZimamos pareigos, kaip apklausos respondentai pasiskirste

pagal jmonés skyrius.

Penktu klausimu siekta i$siaiSkinti su kokiomis problemomis darbuotojai susiduria atliekant
kasdienes uzduotis, atitinkamai pateikiant atsakymy pasirinkimus: dokumentacija yra aiski ir
suprantama, darbo procesas yra paprastas, darbo procesas yra standartizuotas, taip pat uzduotys,
kurias atlieku atitinka mano kompetencija, ir uZduotys, kurias atlieku atitinka mano kompetencija.
I$ atsakymy pasiskirstymo norima suzinoti ar darbuotojai supranta koks yra darbo procesas, ar jiems
priskirtos uzduotys yra aiskios, nevirija ju kompetencijos. Sestu klausimu norima suzinoti kokius
prioritetus darbuotojai nusistate, pavyzdziui kaip jiems yra svarbus asmeninio gyvenimo
suderinimas su darbu, darbo grafiko lankstumas ir laikas skiriamas atlikti vienai uzduociai. Septintu
klausimu noréta suzinoti kaip darbuotojai orientuoti j jmonés klientus. Ar darbuotojai rupinasi
Klientu, ar jiems svarbus kliento pasitikéjimas, aukStos kokybés paslaugy pasitikéjimas, ar

darbuotojai nori, kad klientai jgyty susidoméjimg jmonés prekémis ir paslaugomis.
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Su pasitikéjimo jmone lygiu, tiesiogiai susijes aStuntas klausimas. Siuo klausimu noréta
suzinoti kaip darbuotojai vertina jmonés reputacija kurioje dirba, ar jmonés jvaizdis yra geras. Sis
klausimas atskleidzia ar darbuotojai pasitiki ir didziuojasi jmone kurioje dirba, o tai lemia prekiy ir

paslaugy pardavimus klientams.

Reputacijos lygiui tirti buvo pasitelktas devintas klausimas, kuriuo buvo norima suzinoti
kaip jie vertina skirtingas proceso dalis, o tuo paciu jsivertindami savo ir kity skyriy darbg. Tai

padeda geriau suprasti kritines proceso vietas.

Desimto ir vienuolikto klausimy atsakymais buvo vertinamas visas verslo procesas ir jo
sudedamosios dalys. Siais klausimais taip pat buvo vertinamas ir IT inovatyvumas jmonéje.
Dabartinio proceso buklés vertinimo reitingavimai leidZia geriau suprasti kokia metodologija biity
tinkamiausia gerinti verslo procesams. Atsakymy rezultatai atskleidZia, jog reikia rinktis ne tik
efektyvumo gerinimo kryptj (papildomi gerinant kokybe), bet ir butina diegti ITIL verslo valdymo

teorija, orientuota j darbo optimizavimag bei kokybés uztikrinimag IT skyriuje.

Likusiais trimis klausimais buvo tiriamos jtampos tarp departamenty, mikro klimatas
jmongéje, buvo praSoma vertinti bendrus verslo procesus, kg reikéty tobulinti esamuose procesuose,

kokie pokyc¢iai padéty geriau darbuotojams atlikti savo darba.

Atsizvelgiant | apklausos rezultatus, bus gerinami procesai pasitelkiant efektyvumo
gerinimo kryptj, papildomai pasitelkiant kokybés gerinimo kryptj su ,,Six Sigma‘“ metodologija ir
pasirenkant ITIL verslo valdymo teorija, skirtg darbo optimizavimui bei kokybés uztikrinimui IT

skyriuje bei paslaugose susijusiose su IT.

2.2.2. UAB ,,X*“ verslo procesy jvertinimas

Kovo 1 dieng iSdalintos elektroninés apklausos anketos UAB ,,X* darbuotojams per el.

pasta, pateikiant nuoroda j elektroninj tinklalapj (placiau zr. http://apklausa.lt/f/verslo-procesai-uab-

x-imoneje-1n82xud.fullpage). I$ viso ankety buvo pateikta 50 darbuotojy, kurie dirba 7 skyriuose,

sulaukta 41 respondento i§ 50 darbuotojy.

Didzioji dalis — 39% dalyvavusiy apklausoje darbuotojy yra nuo 25 iki 30 mety amziaus,
22% yra nuo 30 iki 40 mety. Taigi kolektyvas yra pakankamai jaunas ir imlus naujovéms bei
pokycCiams. Taciau pagal lytj, darbuotojai pasiskirsté taip: 56% darbuotojy yra moterys, ir 44% yra

vyrali, taigi kolektyve daugiau dominuoja moterys.
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Daugiausiai apklausoje dalyvavusiy darbuotojy yra vadybininkai (-¢s) —41,46% visy

respondenty bei specialistais (-émis) — 19,51% visy respondenty.

3. Jlisy uzimamos pareigos yra:

100% /iT

—_

80%

60%

\\\

= Specialistas (-¢)
,\- = Vyr. Vadybininkas (-¢)
— = Asistentas (-¢)
® Vadybininkas (-¢)
40%  sKita
20% m Skyriaus vadovas (-€)
® Direktorius (-¢)
0%

21 pav. Respondenty uzimamos pareigos UAB ,,X*“ imonéje

Apklausoje dalyvave darbuotojai nurodé apylygiai, jog dirba viename ar kitame jmoneés
skyriuje, taciau daugiausiai apklausoje dalyvavo Vilniaus pardavimy skyriaus darbuotojy t.y
29,26% visy respondenty, taip pat palyginti daug dalyvavo logistikos skyriaus bei tiekimy skyriaus
darbuotojai, atitinkamai 21,95% bei 19,51%.

4. JUs dirbate Siame skyriuje:

mE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Finansy skyrius M Rinkodaros skyrius m Vilniaus pardavimy skyrius

B Logistikos skyrius H Reklamos paslaugy skyrius ® Personalo skyrius

m Tiekimy skyrius

22 pav. Darbuotoju pasiskirstymas pagal UAB ,, X* skyrius
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Taciau, darbuotojai paklausti apie kliiitis atliekant kasdienes uzduotis, nurod¢, jog labiausiai
trukdo dirbti trukdo nestandartizuotas darbo procesas t.y. daugiau nei trecdalis apklaustyjy. Taip

pastebimas dokumentacijos aiSkumo ir suprantamumo trilkumas bei komplikuotas darbo procesas.

5. Su kokiomis problemomis susiduriate atlickant kasdienes uzduotis?
(Ivertinkinte, pasirinkdami nuo 1 iki 10. 1 — visiskai nesutinku, 10 — visiskai
sutinku

UZduotys kurias atlieku yra suprantamos ir
jvykdomos

Darbo procesas yra standartizuotas

Darbo procesas yra paprastas

UZzduotys, kurias atlieku atitinka mano
kompetencijg

Dokumentacija yra aiski ir suprantama

W1 - Visiskal nesutinku 2 W3 W4 W5 W6 @7 @8 09 10 - Visiskai sutinku

23 pav. Didziausios kliutys vykdant kasdienes uZduotis
Taip pat pastebéta tendencija, jog darbuotojai noréty lankstesnio darbo grafiko
(41,46% respondenty tai labai svarbu) bei noréty greiciau atlikti uzduotis (26,82% - labai

svarbu).

6. Pazymékite Jums svarbiausius teiginius ir juos jvertinkinte (nuo 1 iki 10,
1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

M 1 - visiSkai nesvarbu

Asmeninio gyvenimo suderinimas su
darbu 2

M3

H4

Darbo grafiko lankstumas M5

M6

M7

Laikas skiriamas atlikti vienai uzduociai 3
M9

24 pav. Svarbiausi darbuotojy prioritetai ir jy tarpusavio rysiai
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Vykdant uzsakymus, prioritetu UAB ,,X* darbuotojams pirmiausia yra uztikrinti auksta
pateikiamy paslaugy kokybe (65,85%), taip pat darbuotojai suinteresuoti, jog Klientai jgyty
susidoméjimg jmonés prekémis ir paslaugomis (68,29%). Taciau reikia pastebéti, jog daugumai
respondenty kliento pasitikéjimas ir riipinimasis klientu yra antraeiliai dalykai, atitinkamai visiskai
arba i§ dalies su Siais teiginiais nesutiko 41,46% visy respondenty. O tai néra gerai, kadangi
nepasitikintys pirkejai UAB ,,X* tampa nelojaliis. Taip pat komplikuotas darbo procesas Siems
veiksniams daro jtakos, kadangi darbuotojai nezino kurie i§ jy turi uztikrinti, kad klientai pasitikéty

UAB ,,X* jmone.

7. Kalbant apie jmonés klientus, kaip Jus jvertintuméte Siuos teiginius
(nuo 1 iki 5, 1 — visiSkai nesutinku, 5 — visiskai sutinku)

Aukstos kokybés paslaugy pateikimas

Kliento pasitikéjimas

Rapinimasis klientu

AS noriu, kad klientai jgyty susidoméjimg jmonés
prekémis ir paslaugomis

M1 - Visiskal nesutinku ®2 3 W4 W5 -Visiskaisutinku

25 pav. UAB ,,X* darbuotoju svarbiausi veiksniai vykdant uZsakymus

UAB ,,X*“ darbuotojai paklausti apie prekiy ir paslaugy pardavimg klientams bei su jais
susijusius teiginius, didzioji dalis darbuotojy UAB ,,X* jvaizdj ir reputacijg vertina vidutiniSkai arba
silpnai, tai lemia pirkéjy pasitikéjimo praradimus bei jvaizdzio trikumag konkuruojant su kitomis

imonémis. Todél butina stiprinti tiek jmonés reputacija tiek ir jvaizdj.

8. Kalbant apie prekiy ir paslaugy pardavima klientams, jvertinkite Jums
svarbiausius teiginius (nuo 1 iki 10, 1 — labai silpnai, 10 - labai stipru)

Musy jmonés jvaizdis yra geras

Jmonés reputacija kurioje as dirbu

M1-labaisilpnai W2 M3 H4 HW5 W6 M7 M8 K9 W10 -labaistipru

26 pav. UAB ,,X* jvaizdzio ir reputacijos darbuotoju jvertinimas
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Darbuotojai remdamiesi savo patirtimi jmonéje, turéjo jvertinti 7 teiginius apie verslo
procesy efektyvumo trilkumus. Taigi 1é¢iausia uzsakymo proceso dalimi darbuotojai jvardino
prekiy uzsakymo 18 tiekéjy veiksnj, dél kurio yra prarandama daugiausiai klienty. Didelis prekiy
gavimo laikas atbaido potencialias jmones pirkéjas, todél Cia bitina dirbti ties naujy tiekéjy
paieSka, kurie galéty greitai pristatyti reikiamas prekes. UZzsakymo jvykdyma bendrai
darbuotojai vertina taip pat kaip 1éta, todél Cia yra potencialas efektyvumo gerinimui procese.
Apmokéjimo gavimg darbuotojai jvertino kaip i§ dalies 1éta, tai susije su apmokéjimo budy

trukumu, todél reikia tobulinti atsiskaitymo priemoniy asortimenta.

9. Remdamiesi savo patirtimi jmonéje, jvertinkite Siuos teiginius (nuo 1 iki
10, 1 — labai létas, 10 — labai greitas)

UzZzsakymo jvykdymas

UZsakymo pristatymas

UZzsakymo surinkimas

Apmokéjimo gavimas

Prekiy uzsakymas is tiekéjy

Pirkéjo uzsakymo gavimas

Pirkéjo uzsakymo pateikimas w ‘ ‘

H1l-labailétas ®W2 ®HE3 ®E4 W5 H6 W7 W8 W9 10 - labaigreitas

27 pav. UAB ,, X“ verslo procesy kritiniy daliy jvertinimas

Atsizvelgus | apklausos rezultatus galima daryti prielaidas, jog darbuotojams truksta
aiSkumo kas ir uz ka yra atsakingas, kokios jy pareigos ir atsakomybé. Taip procesiniu poziiiriu
proceso kanalo savininkais yra trys departamentai dél to ir kyla nesusikalbéjimas ir barjerai
komunikacijoje tarp departamenty. Dél to kyla jtampa kolektyve, kaip apklausa parodé, kai
kurie darbuotojai zino aktualias kritines vietas procese, tac¢iau dél proceso apraSymo tritkumo

néra kaip jvardinti, kg reikia keisti ir kg buity galima pagerinti.

Taip pat 28 paveiksle atskleidziama, jog daugumos darbuotojy gerai ir labai gerai yra
vertinama proceso pradzia t.y. pirkéjo uzsakymo pateikimas ir proceso pabaiga t.y. uzsakymo

pristatymas kuris yra greitas ir kokybiskas. Kritinés proceso vietos iSlieka prekiy uzsakymas i8
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tiekéjy, apmokéjimo gavimas, taip pat daugumos darbuotojy nuomone bendras proceso

vertinimas biity tarp 6 ir 8 baly, taigi yra kur tobulinti efektyvumg ir kokybe.

10. Kalbant apie jmonés prekiy ir paslaugy kokybe, jvertinkite Siuos
teiginius (nuo 1 iki 10, 1 — labai blogai, 10 — labai gerai)

10 - labai gerai
Y.
< K
7
6
5
4 M 15-20
3
) i 10-15
1 - labai blogai H5-10
5 O DN O O 5 O i
~§%~§?\e®\~§’b-\<& (Q'b éb M 0-5
RSN
’5& @ % oo\g\\(\.%@’&
Q o o O o & \4'
&© \@@*@@ S R P
c)@ S‘f%»"# «(‘O\:\F\%{:\ (f\fo'z\’g\
o\\;\, 'é,\o\i.\\xo W IV SV
Q\’:@ @ Q@

28 pav. UAB ,,X“ uZsakymo proceso kanaly vertinimas

Taip bendri verslo procesy trikumai UAB ,,X* jmongje atsispindi 29 paveiksle, kur didzioji
dalis darbuotojy ne visiSkai supranta savo pareigas ir atsakomybe, taip pat darbuotojai mano, jog
atlieka ne visai jiems priklausancias funkcijas. Darbuotojai i§ dalies teisiis kadangi verslo procese

tos pacios funkcijos persidengia ir dubliuojasi, kaip ir atsakomybé bei pareigos.

12. Kalbant apie bendrus jmonés procesus, jvertinkite Siuos teiginius (nuo 1 iki 10,
1 — visiSkai nesutinku, 10 — visiSkai sutinku)

Darbo kokybé suprastéja dél pareigy neapibréztumo

Atsakomybé uz darbga priskiriama nepagrjstai

Atlieku man nepriklausancias funkcijas

Pareigos, kurias atlieku yra suprantamos

Atsakomybé uz darbg yra aiski

Komunikacija tarp departamenty yra gera

M 1- visiSkainesutinku H2 M3 H4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 - visiskaisutinku

29 pav. Imonés UAB ,,.X* verslo procesu darbuotojy vertinimas
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13. Jvertinkite Zemiau pateiktus teiginius apie procesy gerinimg jmonéje (nuo 1 iki
10, 1 — visiskai nenaudinga, 10 — visiskai naudinga)

Teikiamy paslaugy kokybés gerinimas

Parduodamuy prekiy kokybés didinimas

UZduoties atlikimo laiko gerinimas

Teikiamy paslaugy kokybés gerinimas

Jmonés jvaizdZio gerinimas

Komunikacijos gerinimas tarp departamenty

Aiskus pareigy aprasymas

Standartizuoti darbo procesai

Aiskus atsakomybés aprasymas

Dokumenty valdymo sistema

1 - visiskainenaudinga H2 M3 H4 W5 H6 M7 M8 M9 M10 - visiskainaudinga

30 pav. UAB ,,X* verslo procesu gerinimo kryptys, darbuotoju vertinimu

TrisdeSimtame paveiksle, atsispindi darbuotojy labiausiai ir maziausiai pageidaujamos
verslo procesy UAB ,, X jmong¢je gerinimo kryptys. Daugiausiai darbuotojy mano, jog reikéty
gerinti jmones jvaizdj, taciau tuo paciu reikia sudaryti aiSky pareigy apraSymga ir sudaryti aiSky
atsakomybés apraSymg. Darbuotojai jmonés viduje nori konkretumo ir aiSkumo atliekant
kasdienes uzduotis — kas ir uz kokj procesa atsako. Uzduoties atlikimo laiko gerinimu dauguma
darbuotojy taip pat laiko prioritetine kryptimi gerinant efektyvuma. Taip deréty atsizvelgti | tai,
jog darbuotojai nori, jog biity gerinama komunikacija tarp departamenty. DidZioji dalis

respondenty standartizuotus darbo procesus nurodo, kaip vieng i$ procesy gerinimo krypciy.

Taigi apibendrinant galima teigti, jog standartizuoti darbo procesai bei atsakingy asmeny
uz procesg ir kanalg priskyrimas palengvinty komunikacijg tarp departamenty bei sumazinty
jtampag kolektyve. Darbuotojai mato, jog ta pacig uzduot] galéty atlikti greiciau todél bitina

standartizuoti verslo procesus paverciant juos paprastesniais ir aiskesniais.

Greitesnio uzsakymo jvykdymo kryptys reiskia, jog i§ esmés jmonés UAB ,X*
darbuotojai sutinka gerinti darbo efektyvumg. Papildomai pasitelkiant ,,Six Sigma‘

metodologija biity galima gerinti rySius su pirkéjais, stiprinti komunikacija tarp departamenty,
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naujy tiekéjy paieska leisty pateikti kokybiskesniy prekiy vartotojams. Atsizvelgiant j 31

paveiksla, galima teigti, jog pagrindinis darbuotojy reikalavimas — paprastesnis darbo procesas.

14. Kaip manote kokie esminiai pokyciai jmonéje padéty Jums geriau atlikti savo
darba? (jvertinkite teiginius nuo 1 iki 10, 1 — visiskai nesvarbu, 10 — labai svarbu)

Greitesnis uzsakymy jvykdymas

Darbo kokybés gerinimas

Komunikacijos stiprinimas

Paprastesnis darbo procesas

Darbo atmosferos gerinimas

Rysiy su klientais stiprinimas

Darbo grafiko lankstumo gerinimas

H1- visiSkainesvarbu ®H2 W3 ®E4 ®E5 H6 M7 M8 M9 W10 - labaisvarbu

31 pav. Pagrindiniy UAB ,,X* procesy gerinimo kryp¢iy darbuotoju vertinimas

Apibendrinus atlikto tyrimo rezultatus galima teigti, jog UAB ,, X jmonéje reikia pasirinkti
efektyvumo gerinimo kryptj, taciau papildomai gerinti kokybe pasitelkiant ,,Six Sigma*
metodologija ir idiegti ITIL V3 verslo valdymo modulius, orientuotus j darbo optimizavima bei
kokybés uztikrinimg IT skyriuje ir paslaugose. Atsizvelgiant j apklausos rezultaty atsakymy kiekiy
koreliacijg (4 lentelé) su atsakymy vertinimo koeficientais (kurie yra nuo 1 iki 5 arba nuo 1 iki 10)
galima teigti, kad labiausiai darbuotojai noréty teikti aukstos kokybés paslaugas, todél pasirinkta
efektyvumo gerinimo kryptis, papildomai gerinant kokybe pasitelkiant ,,Six Sigma“ metodologija ir
diegiant ITIL V3 verslo valdymo modulius yra tinkama.

Teiginiai Korlzl)':; '0s Koreliacijos rysys
Aukstos kokybés paslaugy pateikimas Labai stiprus rySys
Asmeninio gyvenimo suderinimas su darbu
Komunikacijos stiprinimas 0,762536684
Komunikacija tarp departamenty yra gera 0,729833892 Stiprus rysys
Darbo kokybé suprastéja dél pareigy neapibréztumo 0,71322856
Darbo grafiko lankstumas 0,707314917
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Darbo procesas yra paprastas 0,693838477

Atsakomybé¢ uz darbg priskiriama nepagrijstai 0,675050663

Laikas skiriamas atlikti vienai uzduociai 0,619228936 | Vidutinis rysys
AS noriu, kad klientai jgyty susidoméjimg jmongés

prekémis ir paslaugomis 0,598479049

Uzduotys, kurias atlieku atitinka mano kompetencija 0,585152322

Imonés reputacija kurioje as dirbu 0,497698031

Uzsakymo jvykdymas 0,44994944

Dokumenty valdymo sistema 0,412296622

Standartizuoti darbo procesai 0,335771711

Dokumentacija yra aiski ir suprantama 0,322858762

Uzsakymo apmokéjimo pasirinkimai 0,314233631

Greitesnis uzsakymy jvykdymas 0,312558123

Misy jmongs jvaizdis yra geras 0,300344943 Silpnas rysys
Teikiamy paslaugy kokybés gerinimas 0,299778642

Imonés jvaizdzio gerinimas 0,282902406

Riipinimasis klientu 0,254044521

Darbo kokybés gerinimas 0,240244402

Uzsakymo surinkimas 0,19261306

Uzduoties atlikimo laiko gerinimas

0,178828342

Atlieku man nepriklausancias funkcijas

0,170412622

Uzsakymo surinkimo laikas atitinka standartus

0,142041686

Aiskus atsakomybés aprasymas

0,122400199

Labai silpnas rysys

Prekiy uzsakymas i8 tiekejy 0,040156175
Darbo procesas yra standartizuotas 0,013578539
Atsakomybé uz darbg yra aiSki -0,023476234
Uzsakymo pristatymas -0,09322438

Neigiamas silpnas

Apmokéjimo gavimas -0,104032529 rysys
Pirkéjo uzsakymo pateikimas -0,157315388

UzZsakymo surinkimas -0,176429376

Aiskus pareigy apraSymas -0,194077859

Rysiy su klientais stiprinimas -0,205337608

Uzsakymo pristatymas yra greitas ir kokybiskas -0,240643353

Apmokéjimo gavimas -0,2566366

Teikiamy paslaugy kokybés gerinimas -0,259650161

Uzduotys kurias atlieku yra suprantamos ir jvykdomos -0,264201468

Vidutinis

Prekiy uzsakymas is tiekéjy -0,272480315 | neigiamas rysys
Parduodamy prekiy kokybés didinimas -0,273535159

Darbo atmosferos gerinimas -0,275926044

Kliento pasitikéjimas -0,297346739

Paprastesnis darbo procesas -0,313695171

Pareigos, kurias atlieku yra suprantamos -0,406622062

Darbo grafiko lankstumo gerinimas -0,467260311

Uzsakymo pateikimo sgsaja yra paprasta ir aiski -0,475174038
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Komunikacijos gerinimas tarp departamenty -0,604538702

Stiprus neigiamas
Uzsakymo jvykdymas -0,71778137 rysys
Pirkéjo uzsakymo pateikimas -0,71919445
Pirkéjo uzsakymo gavimas -0,730629032
Uzsakymo vykdymo laikas atitinka standartus -0,78467432

4 lentelé. Atsakymy Kkiekiy pasiskirstymo koreliacija su atsakymy vertinimo balais

Stipriausig koreliacijos tarpusavio ry$j turintys teiginiai yra orientuoti i aukstesnés paslaugy
kokybes teikimg, komunikacija tarp departamenty yra gera (vertinant bendrus jmonés procesus),
didelis atlieckamy uzduoc¢iy neapibréztumas. Labiausiai neigiamg koreliacijos tarpusavio rysj turi Su
el. komercijos portalu susije veiksniai: uzsakymo vykdymo laikas, pirkéjo uzsakymo gavimas,
pirkéjo uzsakymo pateikimas, uzsakymo jvykdymas, taciau taip pat pastebima, kad komunikacija

turéty biti gerinama tarp tam tikry skyriy, nors bendras komunikacijos lygis yra pakankamas.

Taigi efektyvumo gerinimas, atsizvelgiant j atlikto tyrimo rezultatus ir jy tarpusavio
koreliacija, biity vykdomas siekiant pagreitinti uzsakymy per el. komercijos portalg jvykdymo laika,
kartu trumpinant atskiry uzduociy atlikimo laikg. Esamo verslo proceso patobulinimas — sudarant
paprastesnj darbo proceso zemélapj, priskirti uz kiekvieng procesg ir kanalg atsakingg asmenj.
Papildomai gerinant kokybe pasitelkiant ,,Six Sigma“ metodologija, reikia gerinti rysSius su klientais

taikant komunikacijos stiprinimg su klientais ir tarp departamenty, taip pat gerinant darbo kokybg.

Gerinant el. komercijos portalg, IT valdyma, inovatyvumg ir paslaugas, reikéty diegti ITIL
V3 modulius ir sukurti IT paslaugy strategija, tobulinti paslaugy kirima, vykdyti paslaugy
paleidima, diegti paslaugy valdyma ir jgyvendinti nuolatinj paslaugy tobulinimg. Taigi esminis
pokytis gerinant efektyvuma sutrumpinti uZsakymo atlikimo laikg ir nustatyti uZz procesus

atsakingus asmenis, ta¢iau jvertinant UAB ,,X* veiklos rodiklius ir atsizvelgiant | jmonés pajamas.
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3. UAB ,,X“ IMONES VEIKLOS BIUDZETAS

3.1. UAB ,,X“ jmonés pagrindiniy veiklos rodikliy analizé

Taigi atlikus tyrimag ir iSnagrinéjus UAB ,,X“ verslo procesus, paaiskéjo, jog imonés

darbuotojai noréty pokyciy susijusiy su verslo procesy efektyvumo didinimo kryptimi, papildomai

gerinant kokybe. Taciau pries investuojant reikia atlikti veiklos biudZeto ir dokumenty analize.

UAB ,,X* veiklos biudZeto analizé sudaryta i§ jmonés dokumenty analizés. Analizuoti Sie

UAB ,,X* jmonés veiklos biudzeto dokumentai uz 2011 m. ataskaitinj laikotarpi:

1.
2.

Pelno (nuostoliy) ataskaita, ataskaitinis laikotarpis nuo 2011-01-01 iki 2011-12-31

Nuosavo kapitalo poky¢iy ataskaita, ataskaitinis laikotarpis nuo 2011-01-01 iki

2011-12-31
Balanso forma, ataskaitinis laikotarpis nuo 2011-01-01 iki 2011-12-31

UAB ,,X* finansiné¢ ataskaita, ataskaitinis laikotarpis nuo 2011-01-01 iki 2011-12-31

UAB ,,X“ metinis praneSimas (veiklos ataskaita) su nepriklausomo auditoriaus

iSvada, ataskaitinis laikotarpis nuo 2011-01-01 iki 2011-12-31

UAB ,,X“ pelno (nuostoliy) ataskaitoje svarbu iSanalizuoti kokios buvo jmonés pardavimo

pajamos, pardavimo savikaina, koks buvo bendrasis pelnas (nuostoliai), taip svarbu iSnagrinéti

kokia dalj sudaro veiklos sanaudos, kokie rezultatai pasiekti i§ finansinés ir investicinés veiklos,

koks grynasis pelnas (nuostoliai) uzdirbtas. Pardavimo pajamos 2011 m. lyginant su 2010 m.

sumazéjo 653 000 tikst. Lt., tai 1,925% maziau nei 2010 metais (32 pav.).

34

33,8

33,6

33,4

33,2

33

32,8

33,92 Lt

H2011 m.
H 2010 m.

32 pav. UAB ,,X“ pardavimo pajamos 2010-2011 m. min. Lt.
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Kadangi 2011 m. pardavimo pajamos sumazéjo 1,925% lyginant su 2010 m. reikéty

detaliau iSnagrinéti kas tai 1émé. Atsizvelgiant j importuojamy prekiy pardavimo savikaing (33

pav.), galima pastebéti svarby moments, jog savikaina iSaugo 380 000 tukst. Lt. 2011 m.

lyginant su 2010 m.

2011 m.

2010 m.

UAB "X" pardavimo savikaina 2010 - 2011 m.

24,225

23,845

33 pav. UAB ,,X“ pardavimo savikaina 2010 — 2011 m. min. Lt.

Esminiais veiksniais (34 pav.) kurie jtakojo sumazéjusiag UAB ,,.X* apyvartg 2011 m. buty

Sie Zzemiau iSvardinti ir pelno (nuostoliy) ataskaitoje analizuoti elementai:

e bendrojo pelno sumazéjimas

e tipinés veiklos nuostoliai

e finansinés ir investicinés veiklos nuostoliai

o veiklos sgnaudos (bendrosios ir administracinés)

Tipinés veiklos -9,000 Lt.
nuostoliai

Finansiné ir
investiciné veikla

” GENGIENNEGENE - -1 033 min.Lt.
Veiklos sgnaudos

(bendrosios ir

administracinés)

-163,000 Lt.

-2,483 min.Lt.

34 pav. Pagrindiniai UAB ,,X“ sumaZéjusios apyvartos veiksniai 2011 m.
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Placiau analizuojant veiklos sgnaudy struktiirg, galima teigti, jog sumazéjusiu darbuotojy

skai¢iumi ir sumazintais atlyginimais buvo sprendziami vis did¢janciy islaidy klausimai, nes biutent

bendrosios ir administracinés veiklos sanaudos eiluté rodo, jog ¢ia 2011 m. buvo sutaupyta 2,483

mln. Lt. Taciau tai neiSsprendé vis didéjancios importuojamy prekiy savikainos ar pardavimo

sanaudy did¢jimo (35 pav.).

m 2010 m.
m2011m.

35 pav. UAB ,,X*“ pardavimo sanaudos 2010-2011 m. Lt.

Taigi vienas i§ strateginiy prioritety turéty buti naujy tiekéjy paieska, nes didéjancios pardavimo

sgnaudos ir nedidéjanti prekiy kokybé ateityje tik didins Sias sgnaudas. Taip pat svarbus elementas

pelno (nuostoliy) ataskaitoje yra finansinés ir investicinés veiklos eiluté, kurioje sgnaudos net

48,41% virSyja pajamas (36 pav.)

Finansiné ir investiciné veikla - sgnaudos

Finansiné ir investiciné veikla - pajamos 1

Lt

316.000 Lt

153.000 Lt

= 2010 m.

2011 m.

36 pav. UAB ,,X“ finansiné ir investiciné veikla 2010-2011 m. tikst. Lt.
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Vienas 1§ svarbiausiy elementy UAB ,,X* finansinéje ir investicinéje veikloje yra tai, jog
sanaudos tiek 2010 m., tieck 2011 m. stipriai vir$ijo pajamas, nes per vienerius metus mokétinos
sumos ir trumpalaikiai jsipareigojimai sudaro 10,037 min. Lt. Todél detaliau reikia iSnagrinéti kokie

yra detaliis rodikliai (37 pav.).

Kitos mokétinos sumos ir trumpalakiai 0,761 Lt
jsipareigojimai 0,979 Lt
- S 0,228 Lt
Su darb tyk !
u darbo santykiais susije jsipareigojimai E 0,374 Lt
Skolos tiekeéjams >268 Lt #2011 m.
4,853 Lt
| 2010 m.
Finansiné skolos (kredito jstaigoms) 3,003 Lt
2,151 Lt
Per vienerius metus mokétinos sumos ir 10,037 Lt
trumpalaikiai jsipareigojimai 8,749 Lt

37 pav. UAB ,,X“ per vienerius metus mokétinos sumos ir trumpalaikiai jsipareigojimai

2010-2011 m. min. Lt.

UAB ,,X* finansinéje ataskaitoje uz 2010-2011 m. pastebéta bendra tendencija, jog per
vienerius metus mokétinos sumos ir trumpalaikiai jsipareigojimai iSaugo 12,83% 2011 m.
lyginant su 2010 m. Tai reiSkia, jog jmon¢ papildomy sumy efektyvumo didinimui skirti
negalés, todél reikes didziausias laiko resursus sunaudojancias proceso dalis tobulinti ] kuo
greitesnio uzsakymo jvykdymo pusg, supaprastinant ir standartizuojant procesus. Atsizvelgiant j
finansinius ir veiklos rodiklius ir atlikta tyrima, galima daryti prielaidas, jog ir darbuotojai
supranta, kad dabartiné jmonés padétis jrodo greitesnio uzsakymo vykdymo biitinuma, procesy

efektyvumo didinima, bei komunikacijos su pirkéjais ir departamentais stiprinimg.

Atsizvelgiant | atliktg tyrimg ir finansing ataskaita uz 2011 metus, reikéty iSnagrinéti,
kod¢l darbuotojams nesvarbus pirkéjy pasitikéjimas ir susidoméjimas. Siuo atveju finansingje
ataskaitoje pirkéjy jsiskolinimy eilutéje, jsiskolinimai didéjo. Tiksliau, pirkéjy jsiskolinimai (38
pav.) taip pat augo 2011 m. lyginant su 2010 m., zinant, jog UAB , X pagrindinis rinkos

segmentas yra jmongs.
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3,700 Lt
3,600 Lt
3,500 Lt
3,400 Lt
3,300 Lt
3,200 Lt
3,100 Lt
3,000 Lt
2,900 Lt
2,800 Lt

W 2010 m.
w2011 m.

Pirkéjy jsiskolinimas

38 pav. UAB ,,X* pirkéjy jsiskolinimas 2010-2011 m. min. Lt.

Atsizvelgiant | darbuotojy nuomong, jog pirkéjy pasitikéjimo jgijimas yra nesvarbus,
galima sieti su pirkéjy jsiskolinimais uZ prekes, kadangi skolininkai didelio pasitikéjimo ir
neturéty sudaryti. Todél reikéty stiprinti komunikacija su jmonémis klientémis, o ypac¢ su

imonémis kurios yra skolingos, tai padéty sustiprinti darbuotojy pasitikéjima klientais.

Atsargy, iSankstiniy apmokéjimy ir nebaigty vykdyti sutar¢iy svarba analizuojant UAB
»X“ veiklos rodiklius taip pat aktuali. Svarbiausi rodikliai yra Sie: pirktos prekés, skirtos
perparduoti ir iSankstiniai apmokéjimai. Prekiy pirkty ir skirty perpardavimui (39 pav.) suma
2011 m. sudarée 3,5 mln. Lt. tai 15,28% padidéjimas lyginant su 2010 m.

3,500 Lt
3,000 Lt
2,500 Lt
2,000 Lt
1,500 Lt
1,000 Lt
0,500 Lt
0,000 Lt

m 2010 m.

= 2011 m.
2011 m. 011m

2010 m.

Pirktos prekés, skirtos 5 o

perparduoti ISankstiniai
apmokéjimai

39 pav. UAB ,,X* atsargy ir iSankstiniy apmokéjimy sumos 2010-2011 m. min. Lt.
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Taciau iSankstiniy apmokéjimy 2011 m. sumazejo 20,06%, o prekiy skirty
perpardavimui suma padidé€jo, tokig tendencija galima paaiskinti tuo, jog prekiy skirty parduoti
savikaina pradéjo stipriai didéti, todél buvo nuspresta nusipirkti daugiau atsargy, o iSankstiniy

apmokéjimy sulaukta maziau, nes padidéjo jmoniy jsiskolinimai uz prekes.

Taip pat nuosavo kapitalo pokyciy ataskaitoje pastebima tendencija, jog istatinis

kapitalas bei su juo susij¢ rodikliai mazejo (40 pav.).

Likutis uZpraéjusiy finansiniy mety pabaigoje

5.713.000 Lt

6000000 -

5000000 -

4000000 -~

3000000 -
1.440.000 Lt m 2010 m.

2000000 -

1000000 -

0 : .

Apmokétas Akcijy priedai Savos
jstatinis kapitalas
-2000000 1.726.000_Lt

-1000000 -

40 pav. UAB ,,X“ apmokétas jstatinis kapitalas, akcijy priedai, savos akcijos 2010 m. min.
Lt.

UAB ,,X* nuosavo kapitalo pokyCiy ataskaitoje dominuoja didéjancio kapitalo kryptis.

Todél reikéty placiau iSanalizuoti kas tai lemia, remiantis nuosavo kapitalo poky¢iy ataskaita.

3.472.000 Lt

740.000 Lt

oLt 0Lt
I

2011 m.

-1.464.000 Lt

-4.927.000 Lt

M |statinio kapitalo didinimas (mazinimas)
M Jnasai nuostoliams padengti

m Ataskaitinio laikotarpio grynasis pelnas (nuostoliai)

41 pav. UAB ,,X“ padidéjusio kapitalo veiksniai 2010-2011 m. min. Lt.
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Tendencija, jog savy akcijy suma mazéjo, o apmokétas jstatinis kapitalas bei akcijy priedai
did¢jo atsispindi kituose nuosavo kapitalo pokyciy ataskaitoje. Savy akcijy suma mazéjo nes yra
Istatymo numatyti ir nustatyti rezervai savoms akcijoms jsigyti (41 pav.). Taip pat nepaskirstyto

pelno (nuostoliy) suma buvo neigiama.

210.000 Lt

M |statymo numatyti rezervai
(Privalomasis)

M |statymo numatyti rezervai
(Savoms akcijoms jsigyti)

1 Nepaskirstytas pelnas
(nuostoliai)

M IS viso

41 pav. UAB ,,X“ kapitalo pasiskirstymas numatytiems rezervams, nepasiskirstyti nuostoliai

min. Lt.

Taigi apibendrinant UAB ,,X* nuosavo kapitalo pokycCiy ataskaitg, galima teigti, jog 2011
m. did¢jo ataskaitinio laikotarpio pelnas, bet jstatinis kapitalas, jnaSai nuostoliams padengti buvo

i8lyginti ir nei didéjo, nei mazéjo, o nepaskirstytas pelnas taip pat didé¢jo 2011 m. (42 pav.).

1600000
1400000
1200000
1000000
800000
600000
400000
200000
0

1.349.000 Lt

639.000 Lt
500.000 Lt

210.000 Lt

Apmokétas jstatinis  |statymo numatyti  Nepaskirstytas pelnas IS viso
kapitalas rezervai (Privalomasis)

m2011m.

42 pav. UAB ,,X“ nuosavo kapitalo rodikliy likutis ataskaitiniy mety pabaigoje min. Lt.
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Atsizvelgiant | UAB ,,X* nuosavo kapitalo pokyc¢iy ataskaitg uz 2011 m. ir didéjancius
kapitalo rodiklius, reikéty iSanalizuoti balanso formg uz 2011 m. ir iSnagrinéti kitus veiksnius kurie

yra svarbils vykdant optimizavimg ir verslo procesy gerinimg.

Nagrin¢jant UAB ,, X balanso ilgalaikio turto struktiirg, nematerialaus turto dalyje
dominuoja programiné jranga (43 pav.). Imon¢ kiekvienas metais investuoja i informaciniy

technologijy plétrg bei elektroninio pardavimo kanalui tobulinti.

Programiné jranga Kitas nematerialus turtas
B Nematerialus turtas 2011 m. 150.000 Lt 4.000 Lt
B Nematerialus turtas 2010 m. 123.000 Lt 0Lt

43 pav. Nematerialaus turto pasiskirstymo dalis UAB “X” 2010-2011 m.

Taigi i8laidos programinei jrangai kaip ir investicijoms 2011 m. did¢jo, taciau prie§ tai
apzvelgti investicinés veiklos rodikliai rod¢, jog buvo patirtas nuostolis, todél $iy i$laidy didéjimas

programinei jrangai turéty buti placiau iSnagrinétas — ar gautas efektas kuris buvo projektuotas.

Kadangi jokiy pokyciy Sioje srityje nebuvo vykdyta, galima daryti prielaidas, jog verslo
procesy pagerinimas sukurty didesnj efektyvuma iSnaudojant turimg programing jrangg, jos
galimybes, bei geriau pritaikant verslo valdymo sistemg Microsoft Dynamics AX standartizuojant
verslo procesus. Taiau materialaus turto struktiiroje (44 pav.) pastebima islaidy maZzinimo
tendencija transporto priemonéms. kito materialaus turto sumaz¢jimas, finansinio turto zZymus
padidéjimas 2011 m. Galima teigti, jog iSlaidos transporto priemonéms sumazéjo deél atsargy
poreikio planavimo, kadangi apzvelgtuose balanso rodikliy, atsargy dalyje aiskiai matoma, jog
nuperkama zymiai daugiau prekiy skirty perparduoti. Taciau bendra tendencija, jog materialus
turtas 2011 m. stipriai padid¢jo, nes padidéjo kito finansinio turto rodikliai, kurie ir sudaro didziaja

finansinio turto dalj.
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2.500.000 Lt

sumos

2.000.000 Lt
1.500.000 Lt
1.000.000 Lt
500.000 Lt
0Lt
2010 m. 2011 m.
B Transporto priemonés 380.000 Lt 216.000 Lt
M Kitas nematerialus turtas 0Lt 4.000 Lt
= Finansinis turtas 41.000 Lt 2.381.000 Lt
- A - -
Investlc!!os i du.ktermes ir 4.000 Lt 4.000 Lt
asocijuotas jmones
- - - -
Po vieneriy mety gautinos 37.000 Lt oLt

44 pav. UAB ,,X“ materialaus turto pokyciai 2010-2011 m. Lt.

Apibendrinant ilgalaikio ir trumpalaikio turto rodiklius, galima teigti, jog bendras turtas

did¢jo 2011 m. d¢l ilgalaikio turto didelio padidéjimo, o materialus turtas sumazéjo 31,56 %.

3.500.000 Lt

3.000.000 Lt

2.500.000 Lt

2.000.000 Lt

1.500.000 Lt

1.000.000 Lt

500.000 Lt

0Lt

2010 m.

2011 m.

M |lgalaikis turtas

1.200.000 Lt

3.244.000 Lt

B Nematerialus turtas

123.000 Lt

154.000 Lt

= Materialus turtas

1.036.000 Lt

709.000 Lt

M Finansinis turtas

41.000 Lt

2.381.000 Lt

45 pav. Ilgalaikio turto poky¢iai UAB ,,X“ imonéje 2010-2011 m. Lt.

Trumpalaikio turto pokytis 2011 m. lyginant su 2010 m. ir sumazéjo 0,66 %. Taciau kaip

buvo analizuota anksciau, ryskiausias buvo iSankstiniy apmokéjimy sumazejimas.
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Taigi apibendrinant viso turto rodiklius UAB ,, X jmonéje 2011 m. lyginant su 2010 m.,

galima teigti, jog bendras turtas (46 pav.) padidéjo 14,29 %. Todél gerinant verslo procesus, reikéty

1 tai atsizvelgti, jog gerinant efektyvuma, kartu ir turto kontrole buity galima geriau iSnaudoti turimg

+14,29 %

turta.

14.000.000 Lt

13.500.000 Lt

13.000.000 Lt

12.500.000 Lt

12.000.000 Lt

11.500.000 Lt

11.000.000 Lt

10.500.000 Lt

13.800.000 Lt

2010 m.

2011 m.

M ligalaikis ir trumpalaikis turtas
2010-2011 m. (i$ viso) Lt.

46 pav. UAB ,,X“ ilgalaikio ir trumpalaikio turto suma 2010-2011 m.

Taip pat gerinant verslo procesus reikéty jvertinti ir tokj veiksnj, kaip nuosavo kapitalo

padidéjimag 2011 m., tai reiskia, jog galima daugiau investuoti j vidaus procesy efektyvumo

gerinima, kadangi investicijos j iSorinius projektus nepasiteisina (47 pav.).

1.600.000 Lt
1.400.000 Lt
1.200.000 Lt
1.000.000 Lt
800.000 Lt
600.000 Lt
400.000 Lt
200.000 Lt

OLt

609.000 Lt

Nuosavas kapitalas

H2010m. m2011m.

T +54,85%

47 pav. Nuosavo kapitalo padidéjimas UAB ,,X* 2011 m. Lt.
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Vienas 1§ nepalankiy rodikliy gerinant verslo procesus UAB ,,X* balanse yra didéjancios

mokétinos sumos ir jsipareigojimai 2011 m. lyginant su 2010 m. (48 pav.). Todél tai vienas i$

signaly, jog poky¢iai butini ties kontrolés, tikio efektyvumo krypties gerinimu, papildomai gerinant

kokybe klienty aptarnavimo srityje.

12.600.000 Lt
12.405.000 Lt

12.400.000 Lt

12.200.000 Lt

12.000.000 Lt

11.800.000 Lt

11.600.000 Lt

11.400.000 Lt

11.218.000 Lt

11.200.000 Lt -
11.000.000 Lt -
10.800.000 Lt -
10.600.000 Lt T

2010 m. 2011 m.

+ 10,58 %

Mokétinos sumos ir
jsipareigojimai

48 pav. Mokétinos sumos ir jsipareigojimai 2010-2011 m. Lt.

Nuosavo kapitalo ir jsipareigojimy padidéjimas (49 pav.) 2011 m. turéty visus darbuotojus

dar labiau jtraukti j verslo procesy gerinima, jy standartizavimag, siekiant grei¢iau jvykdyti

uzsakymus.

13.800.000 Lt

14.000.000 Lt -

13.500.000 Lt -

13.000.000 Lt -

12.500.000 Lt - 11.827.000 Lt
12.000.000 Lt -

11.500.000 Lt -

e
e
s 52

11.000.000 Lt -

et

s
o

10.500.000 Lt T
2010 m.

+14,29 %

&2010 m.
2011 m.

49 pav. Nuosavo kapitalo ir jsipareigojimy suma 2010-2011 m. UAB ,,X* jmonéje, Lt.
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Apibendrinant UAB ,,X* veiklos rodiklius ir finansines ataskaitas, galima teigti, jog
finansiné ir investiciné¢ veikla 2011 m. buvo nesékminga, pasirinkta investicijy kryptis, rodo

pastovius nuostolius.

400,00%
297,83% 296,21%
300,00%
200,00%
100,00%
0,00%
-1,96%
’ -11,42%
e 27,43%
-100,00%
-200,00% -163,80%
’ M |prastinés veiklos pelnas (nuostoliai) B Pelnas (nuostoliai) pries apmokestinima
m Kita veikla B Pardavimo savikaina
B Pardavimo pajamos B Bendrasis pelnas (nuostoliai)
Veiklos sgnaudos Finansiné ir investiciné veikla

50 pav. UAB ,,X* pelno ir nuostoliy pokyc¢iai 2011 m., %

Atsizvelgiant | importuojamy prekiy pardavimo savikaing, galima daryti iSvada, jog
savikaina iSaugo 380 000 tukst. Lt. 1,56% 2011 m. lyginant su 2010 m. Pardavimo pajamos
2011 m. lyginant su 2010 m. sumazejo 653 000 tikst. Lt., tai 1,925% maziau nei 2010 metais.
Taigi pagrindinis pardavimy kanalas - tiesioginis prekiy uzsakymas naudojantis el. komercijos
portalu reikalauja daugiau investicijy j IT sistemas ir patj portala, siekiant padidinti uzsakymy

padidéjima.

Gerinant IT valdyma rekomenduojama jdiegti ITIL V3 geriausiy IT paslaugy valdymo
praktiky rinkinj. Tai leisty pagerinti IT paslaugy strategija, kiirimg, jvedimag, vykdyma ir
skatinty nuolatinj $iy paslaugy gerinimg. Tai labai svarbu, nes pagrindinis pardavimo kanalas

yra el. komercijos portalas.
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4. IMONES ,,X“ VERSLO PROCESU PAGERINIMAS

4.1. Imonegs verslo procesy efektyvumo vertinimas ir analize

Remiantis atlikta mokslinés literatiiros analize, verslo procesy tyrimu, veiklos biudzeto ir
dokumenty analize galima teigti, jog jmonéje UAB ,.X“ egzistuoja verslo procesy efektyvumo
didinimo prielaidos (51 pav.). Verslo procesy tyrimas bei darbuotojy apklausos rezultatai
atskleidzia, jog dabartiniai vidiniai procesai ir klienty aptarnavimo procesai yra automatizuoti tik i§
dalies. Komunikacijos barjerai tarp departamenty didina uzsakymo jvykdymo laika (vidutinis
uzsakymo jvykdymo laikas 7,5 dienos), tod¢l nukencia klienty aptarnavimas. Kadangi jmonéje néra
jdiegty moderniy vadybos metody, kaip pvz. ISO standartai darbuotojai tiksliai nezino kokiy
reikalavimy turi laikytis vykdydami uzsakymus ir pan. Taip pat jmongje sunku kontroliuoti
vykstancius procesus nes néra stebésenos (angl. monitoring) sistemos, bei planavimo sistemos, o $j
darbg turi atlikti zmogiskieji iStekliai jmon¢je. Biitina paminéti, jog jmonés pardavimy sgnaudos
kasmet auga, o pardavimai mazéja, todél tai palankus metas pokyCiams, nes geréjant finansiniai

padéciai, motyvacija didinti efektyvuma mazéja.

51 pav. Imonés UAB ,,X* verslo procesy efektyvumo didinimo prielaidos
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Aiskiai i8skirti efektyvesnes ar neefektyvesnes veiklos sritis UAB ,,X* sudétinga, nes visose
srityse efektyvumo didinimo potencialas egzistuoja didelis. Ta¢iau remiantis mokslinés literatiiros
analize, galima teigti, jog efektas yra didziausias ten, kur sukoncentruojami didziausi Zmogiskieji ir
finansiniai i$tekliai, ir kur realiy pertvarky buvo maZiausiai. Siuo atveju UAB , X jmonéje vyko
reorganizacija 2009 m. taCiau pagrindinis instrumentas mazinant i§laidas buvo darbuotojy skaiciaus
sumazinimas. Remiantis atliktu jmonés verslo procesy tyrimu ir darbuotojy apklausos rezultatais,

sritys, kuriose yra didelis efektyvumo didinimo potencialas atvaizduotos 52 paveiksle.

Politikos A Inspektavimas ir Stebésena,
Pardavimai . . . . .
formavimas kontrolé planavimas ir analizé
& &
[} n
Personalas Flnansal_!r Transporto Vidaus auditas Neatitikeiy
buhalterija valdymas valdymas

&
[}
Informacinés Viesieji ir Dokumentacijos
technologijos tarptautiniai rysiai valdymas
&
[}

52 pav. Imonés UAB ,,X“ pagrindiniy ir pagalbiniy procesy efektyvumo

didinimo potencialo sritys
& - procesai, kuriuose yra didelis efektyvumo didinimo potencialas
- procesai, kuriuose yra efektyvumo didinimo potencialas

Didziausias efektyvumo didinimo potencialas pagrindiniuose procesuose yra pardavimuose
ir inspektavime bei kontroléje. Pagalbiniuose procesuose didziausias efektyvumo potencialas yra
yra finansy ir buhalterijos, tikio srityse, o0 maZesnis efektyvumo didinimo potencialas yra neatitik¢iy

valdymo, personalo, informaciniy technologijy, dokumentacijos srityse.

Efektyvumo didinimo potencialas yra nustatomas remiantis priemonémis neefektyvumo
nustatyti. Lyginamoji analizé ir normatyvy taikymas placiausiai taikomi metodai nustatant
neefektyvumg. Lyginamoji analizé — tai procesas, kai jmon¢ palygina savo atliekamus procesus ir
vykdomas funkcijas. Proceso metu tiriama, kodél vieni departamentai sukuria tokius gerus
rezultatus, kokig metodika, praktika naudoja, atradus veiksmingiausius metodus ir geriausios

veiklos praktikas, jos yra pritaikomos jmonés veikloje.

58



Pagrindines jmonés UAB ,,X* pardavimo pajamas sukuria 50 darbuotojy, taciau pardavimy
ir logistikos padaliniai vertés sukuria daugiausiai (53 pav.), o finansy ir rinkodaros padaliniai vertés
sukuria maziausiai. Taciau didziausias efektyvumo didinimo potencialas yra pardavimy, logistikos,
finansy padaliniuose nes santykiné sukuriama apyvarta per metus tenkanti vienam darbuotojui,

Siuose padaliniuose yra maziausia.

18000000

16000000

14000000

12000000

10000000

8000000

6000000

4000000

2000000

Vilniaus Finansy Logistikos Tiekimy Rinkodaros Reklamos
pardavimy padalinys padalinys padalinys padalinys paslaugy
padalinys padalinys

H Apyvarta H 1 darbuotojo apyvarta per metus i Vidutiné apyvarta

53 pav. Imonés UAB ,,X“ padaliniy ir apyvartos santykis tenkantis vienam

darbuotojui, Lt.

Imonés UAB ,,X* kiekvieno padalinio sukuriama apyvarta neatspindi efektyvumo didinimo
potencialo, tac¢iau palyginant vieno darbuotojo sukuriamg apyvarta skirtinguose padaliniuose galima
geriau suprasti kur biity galima sutaupyti, gerinant procesus, pritaikant normatyvus. Normatyvus
galima imti i§ geriausius rodiklius sukuriancio padalinio jmonés UAB ,,X* viduje. Reklamos
paslaugy padalinyje dirba 4 darbuotojai, taciau jie sukuria daugiau vertés nei 16 darbuotojy Vilniaus

pardavimy padalinyje lyginant su apyvarta sukuriama vieno darbuotojo.

Atsizvelgiant | 54 paveiksle pavaizduotus duomenis, galima teigti, jog didZiausias

sutaupymas ir efektyvumo didinimas yra pardavimy, tickimy ir logistikos padaliniuose, papildomai
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efektyvumg didinti galima finansy padalinyje gerinant apskaitg, diegiant apskaitos ir veiklos

valdymo sistemas.

1419848
Reklamos paslaugy padalinys 110890 |

1257440,3

5679392

Rinkodaros padalinys

713010,29
Tiekimy padalinys

4991072

637686,83
Logistikos padalinys

7652242

Finansy padalinys
1527403

602785,63

e — 9644570

0 2000000 4000000 6000000 8000000 10000000 12000000

Vilniaus pardavimy padalinys

i Apyvarta tenkanti vienam etatui
H Vidutiné visy padaliniy apyvarta vienam etatui

M Apyvarta

54 pav. Vidutinés visy padaliniy apyvartos vienam etatui santykis su apyvarta

tenkancia vienam etatui, Lt.

Taigi, galima teigti, jog esamy darbuotojy skaiCius skirtinguose departamentuose dirba
skirtingu efektyvumu. Todél reikéty iSanalizuoti ir nustatyti koks yra esamas darbuotojy realus
poreikis atlikti bankinéms operacijoms ir kt. Kadangi reklamos paslaugy padalinys sukuria
didZiausig vert¢ UAB ,,X“, remiantis Sio padalinio rodikliais galima nustatyti etaty normatyvus.
Etaty normatyvai leis geriau suprasti koks yra realus darbuotojy poreikis skirtinguose
departamentuose, kur biity galima sutaupyti didinant efektyvumg. Taip biitina pagerinti bendrg
verslo procesa — uzsakymus. Kadangi jmonés pajamos i§ mazmeninés prekybos parduotuviy kasmet
mazéja, o uzsakymy skaiCius elektroninéje erdveéje didé¢ja, biitina gerinti uzsakymo procesa
anksCiau aptartais metodais: nustatant proceso savininkg, nustatant proceso kanaly savininkus,
jvedant uZsakymo vykdymo laiko stebésenos bei analizés sistemas, atsizvelgti | pirkéjy ir
darbuotojy griztamajj rysj reitinguojant proceso dalis. Proceso kanaly savininkai bity tiesiogiai
atsakingi uz savo uzsakymo proceso dalies jvykdymo laikg bei kokybe.

Matuojant ir remiantis Siais rodikliais palaipsniui baty galima didinti efektyvuma ir kokybe.
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N . Vilniaus pardavimy Finansy Logistikos || Rinkodaros || Tiekimy | Personalo Reklamos
r. Pareigos . . X : . . :
padalinys padalinys padalinys padalinys | padalinys | padalinys | paslaugy padalinys
1 Direktorius (-¢) 1,0 1,0 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 1
2 Skyriaus vadovas (-¢) 0,0 0,0 2,0 0,0 1,0 1,0 1,0 1
3 Specialistas (-¢) 1,0 7,0 0,0 1,0 0,0 1,0 2,0 5
4 Vyr. vadybininkas (-¢) 2,0 0,0 3,0 0,0 1,0 0,0 0,0 1
5 Vadybininkas (-¢) 10,0 0,0 7,0 1,0 5,0 0,0 1,0 8
6 Asistentas 2,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,0 0,0 1
7 Faktinis etaty skaicius 16,0 8,0 12,0 3,0 7,0 3,0 4,0
8 Norminis etaty skaicius 10,0 5,0 10,0 5,0 50 1,0 50
9 Galimas etaty sutaupymas 6,0 3,0 2,0 0,0 2,0 2,0 0,0
5 lentelé. UAB ,,X* etaty normatyvy lyginamoji analizé
Galimas Pardavimo . .
SIS darbuotoj sgskait Pirkimo saskait AVEIIIT] Komandiruoci S8
UAB ,,X* padaliniai darbuotoju Lomort Askaity _ K arty apyskaity - Y operaciju
s skaiCius faktiry faktury skaicius oxs skaiCius s
skaicius e L T skaiCius skaicius
operacijoms atlikti skaicius
Normatyvas per ménesi 2755 1590 461 16 3717
Vilniaus pardavimy 16 11,19 2350 210 8 1 1013
padalinys
Finansy padalinys 8 15,66 28 8 410 1 2058
Logistikos padalinys 12 3,29 191 160 20 1 418
Rinkodaros padalinys 3 2,33 50 22 3 4 61
Tiekimy padalinys 7 9,31 131 1051 8 1 112
Personalo padalinys 3 0,32 0 9 0 1 9
Reklamos paslaugy 4 2,50 5 130 12 7 46
padalinys
53 44,60

6 lentelé. UAB ,, X etaty normatyvy taikymas (remiantis geriausiais rodikliais jmonéje)
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UAB , X“ verslo procesy pagerinimo projektas. Pardavimo procesas (proceso savininkas: pardavimy direktorius)

Finansy direktorius

Pardavimy direktorius Tiekimy skyriaus vadovas

Logistikos skyriaus vadovas

Pirkéjas

Finansy skyrius

Vilniaus
pardavimy
skyrius

Simboliai
Reitingas

* % 7

Vidutinis laikas

[

0 1-2 dienos
A 3-10 dieny
Q Daugiau nei 10 dieny

Tiekimy skyrius

Logistikos
skyrius

55 pav. Patobulintas UAB ,,X* verslo procesas
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IS pateiktos 5 lentelés, galima daryti iSvadas, jog pritaikius etaty normatyvus bty galima
sumazinti darbuotojy skaiciy skirtinguose departamentuose 15 etaty. Daugiausiai etaty buty galima
sumazinti pardavimy padalinyje, o etatai nebiity mazinami rinkodaros ir reklamos paslaugy

padaliniuose.

Taciau taip reikia nustatyti darbuotojy poreikj remiantis geriausiais rodikliais jmonéje (6
lentel¢). Nepakanka tik pritaikyti etaty normatyvus, o bitina iSanalizuoti kiek pardavimo ir pirkimo
saskaity faktury yra iSraSoma, kiek atlieckama banko operacijy, koks yra komandiruociy skaicius.
Taigi remiantis 6 lentel¢je pateiktais duomenimis, galima teigti, jog esama darbuotojy skaiciy bty
galima sumazinti 15,84%, nuo 53 darbuotojy iki 44,60 darbuotojy. Didziausias darbuotojy kravis
tenka finansy ir tiekimy padaliniams. Todél atsizvelgiant 1 55 paveiksle pateikta patobulinta
uzsakymo proceso zemélapj, galima teigti, kad apmokéjimo patvirtinimo laikas yra pakankamai
greitas. Taip pat galima atsizvelgti ir | tiekimy padalinio laika, kuris uzsakymo procese yra pats
prasCiausias — 21 diena, tai lemia 6 lentel¢je matomas darbuotojy trikumas bei tiekéjy paslaugy
kokybé.

Atsizvelgiant ] nustatytas uzsakymo procesas kritines ir tobulintinas vietas bei etaty
normatyvus bitina sudaryti verslo procesy kokybés vertinimo ir gerinimo metodika kaip bus
ateityje gerinami verslo procesai UAB , X jmonéje. Si metodika sudaryta remiantis ,,Six
Sigma“ metodologija. Remiantis §ia metodologija apibréziamas tobulinamas procesas ir sudaroma
SIPOC schema, atvaizduojanti tobulinamg procesa. Tuomet nustatomos ir iSmatuojamos
tobulinamo proceso sritys. ISmatavimo etape svarbu iSmatuoti visas proceso dalis, o ne pavienius

proceso elementus.

IS UAB ,,X* klienty perspektyvos matuojamas pasitenkinimas pirkimo procesu, pirkéjo
pasitikéjimas, lojalumas, pirkéjo susidoméjimas, ar buvo patogus apsipirkimas ir navigacija, ar
uzteko prekiy apraSymy detalumo. Nustatant UAB ,,X* finansines perspektyvas buvo nagrinétos

etato sagnaudos ir sukuriama apyvarta, operacijy skaicius.

Nagrinéjant vidaus procesy perspektyvas UAB ,, X jmong¢je, buvo iSmatuotos viso proceso
trukmeé nuo uzsakymo gavimo pradZzios iki jvykdymo, bei atskiry sub-procesy vidutine trukmé. I$
tobulinimo perspektyvy nustatomi proceso rodikliai, duomenys kurie identifikuoja kur yra problema,
todél taikyti darbuotojy apklausos ir dokumenty analizés, informacijos surinkimo formos ir metodai.
Treciasis etapas — analizuoti, Siame etape yra nustatomos esminés problemos prieZastys, kurios
pagrindziamos matavimo etape surinktais duomenimis. Ketvirtame etape — patobulinti, esminis
tikslas jdiegti ir patikrinti sprendimus, kurie leisty paSalinti pagrindines problemy prieZastis.
Paskutiniame etape jvertiname problemos sprendimo efektyvuma, jtvirtinant proceso patobulinimus.
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Procesy gerinimas ir tobulinimas pagal ,,Six Sigma“ metodologija sudarytas i$ 5 tarpusavyje

susijusiy etapy: 1. apibrézti, 2. iSmatuoti, 3. analizuoti, 4. patobulinti, 5. jvertinti.

1 etape — apibrézti, buvo sudaryta tobulinamo proceso schema, vadinama SIPOC (7 lentel¢).

Tiekéjai Ivestis Procesas ISvestis Vartotojas
Pardavimy Informacija pirkéjui | Uzsakymo Pirkejo Pardavimy
direktorius Uzsakymo pateikimas grjztamasis direktorius
Logistikos sk. pateikimo Apmokéjimo | Y8YS Logistikos sk.
vadovas reikalavimai patvirtinimas | Pirkéjo vadovas
Tiekimy sk. Pirkimo - Uzsakymo pasitikéjimo Tiekimy sk.
vadovas pardavimo taisyklés apdorojimas lygis vadovas
Rinkodaros sk. Informacija apie Uz Pirkéjo Rinkodaros sk.

zsakymo
vadovas prekes internete finkimas susidoméjimo vadovas
. . Reikalavimai lygis . .
Pardavimy skyrius N Uzsakymo Pardavimy skyrius
. . apmokejimams . Pirkéjo lojalumo | .. .
Finansy skyrius ) . pristatymas Finansy  skyrius
Prekiy kokybés Ivais
Logistikos skyrius o Y Logistikos skyrius
kriterijai

Tiekimy skyrius
Rinkodaros skyrius

Konsultacijos su
pardavéjais
konsultantais
Pasitlymai ir
akcijos

DaZznai uzduodamy

klausimy sarasas

(DUK)

Parduotos prekes

Gautos pajamos

Tiekimy  skyrius
Rinkodaros
skyrius

Pirkéjai (fiziniai ir
juridiniai
asmenys)

Kiti jmonés UAB
»X “ darbuotojai

7 lentelé. UAB ,,X* uzsakymo proceso tiekéjai, jeitys, eiga, iSeitys ir rezultaty vartotojai

(SIPOC schema)

Svarbu akcentuoti vartotojams, jog UAB ,,X* pagrindinés elektroninio biuro aptarnavimo

sistemos paslaugos orientuotos i imones, taip pat biitina naujy tiekéjy paieska aukstesnés kokybés

prekiy uzsakymui ir uztikrinimui. Siuo atveju svarbu sukurti standartizuotus reikalavimus UAB

»X uzsakymo procesui:

e uzsakymo jvykdymo laikas
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e siillomy prekiy kokybé
e sitlomy paslaugy lygis

Antrajame ,,Six Sigma“ metodologijos etape ,,iSmatuoti“ pagrindinis tikslas buvo remtis
surinkta tikslia informacija kuri buty nukreipta j dabartiniy procesy tobulinimg UAB ,,.X* jmon¢je
(55 pav.). Pagal patobulintg uzsakymo proceso zemélapj buvo nustatytos perspektyvos. Atlikus
UAB ,,X* verslo procesy tyrimg ir veiklos biudzeto rodikliy analize nustatytos problemos. Jas buty
galima suskirstyti i: netolygus darbuotojy pasiskirstymas padaliniuose (skyriuose) pagal darbo
kriivius, komunikacija tarp padaliniy, mazas vidaus procesy efektyvumas, néra stebésenos ir
analizés sistemy. Pagal Sias problemas buvo sudaryta UAB ,,X* nagrin¢jamy rodikliy priezasties ir

pasekmeés priklausomybiy schema (56 pav.).

UAB ,,X* vartotoju perspektyva
e Pirkéjy pasitenkinimas el. pardavimo kanalu
e Pirkejy pasitikéjimas
e Pirkéjy lojalumas

e Pirkéjy susidoméjimas

UAB ,,X“ vidaus procesy perspektyva

e Trukmé nuo uzsakymo pateikimo iki uzsakymo

pristatymo

e Trukmé nuo uzsakymo pateikimo iki uzsakymo
apdorojimo

e Trukmé nuo apmokéjimo apdorojimo iki uzsakymo
surinkimo

e UZsakymo pristatymo trukme
e Darbuotojy bendryjy ziniy ir jgtdziy lygis
e Darbuotojy specialiyjy ziniy ir jgiidziy lygis

UAB ,,X* finansiné perspektyva UAB ,,X* tobulinimo perspektyva
¢ Vieno darbuotojo sukuriama e Efektyvumo didinimas procesuose
verté per metus e Efektyvumo didinimas padaliniuose
o Etaty skaicius reikalingas e Paslaugy kokybés gerinimas
atlikti visoms operacijoms e Prekiy kokybés didinimas
e Etaty normatyvai
e Nuostoliy normatyvai

56 pav. UAB ,,X* nagrinéjamy rodikliy prieZasties ir pasekmés priklausomybé
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Atsizvelgiant | nustatytas rodikliy priezasties ir pasekmés priklausomybes buvo numatyta

sukurti sprendimus, kurie bty jmanomi iSbandyti, jdiegti ir leisty pasalinti pagrindines problemy

priezastis. Tode¢l gauti Sie rezultatai i ketvirtojo ,,Six Sigma“ etapo ,,patobulinti*:

e numatyti veiksmai kurie sumazinty arba pasalinty pagrindiniy problemy priezastis

e UAB ,,X*“ verslo procesy pagerinimo rezultaty patikrinimas

Atitinkamai, Siame etape buvo aptartas priemoniy jgyvendinimo planas bei matavimo

metodika, kuri padéty sumazinti arba pasalinti esamas problemas UAB ,, X* verslo procesuose.

Pagrindiniai uzdaviniai ir jy matavimo rodikliai pateikti 8 lenteléje.

Siekiamybé

Rezultato rodiklis

Padidinti UAB ,,X* darbuotojy bendryjy ir
specialiyjy gebéjimy lygi

Sekancio tyrimo mety pabaigoje metu, ne
maziau kaip 45% darbuotojai turéty igije ,,Six
Sigma* zaligjj ,,dirza““. Ne maziau kaip 5% UAB
»X ' darbuotojy bty jgije ,,Six Sigma“ juodaji

,,dirza®.

Sumazinti vidutinj uzsakymo proceso trukmes

laika

75% visy uzsakymy per ménesj, turéty biiti

jvykdomi per 5 darbo dienas.

Paskirstyti UAB ,,X“ darbuotojy darbo kriivi

80% darbuotojy, 1vykdyty nustatytus

normatyvus per ménesj, be uzdelsimo

Pagerinti parduodamy prekiy kokybe

75% visy uzsakymy biity jvykdomi be prekiy

grazinimo tiekéjams (dél broko)

Pagerinti teikiamy paslaugy kokybe

80% visy uzsakymy biity jvertinti 5 baly reitingu

Pagerinti finansings investicinés veiklos

valdyma

Ne maziau kaip 50% investicijy pajamy turéty

virSyti sagnaudas.

8 lentelé. UAB ,,X* efektyvumo ir kokybés jgyvendinimo politika, priemoniy planas,

matavimo metodika

Galutiniame, penktajame etape ,jvertinti, buvo susistemintos UAB ,, X verslo procesy

problemy sprendimy priemonés ir numatyti tolimesni nuolatinio tobulinimo biidai. Sio etapo

rezultatai:

e verslo procesy padéties pries ir po patobulinimy lyginamoji analizé

e nuolatin¢ stebésenos/kontrolés/prieziiiros sistema
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e esamo proceso ir patobulinto proceso dokumentavimas
e verslo procesy pagerinimo standartizacija

e nuolatiniy verslo procesy gerinimo ataskaity ir rekomendacijy teikimas vadovybinei

analizei

Apibendrinant tyrimo rezultatus formuluotina prielaida kad, taikant sukurta metodologija
UAB ,,X* jmonei siiilomi konkretiis verslo procesy efektyvumo didinimo ir kokybés pagerinimo
veiksmy plang. Priemoniy jgyvendinimo planas sukurtas spresti esamoms problemoms UAB
»X“ verslo procesuose, pasiiilant rekomendacijas kaip sumazinti ar visai pasalinti esancias
problemas, nustatant konkre¢ius uzdavinius ir rezultaty matavimo rodiklius. Taip pat viena i$
rekomendacijy gerinant verslo procesus UAB ,X“ imonéje bity, mazesniy patobulinimy
reikalaujancias projekto dalis vertinti kas ménesj, o didesnés apimties projekto dalis vertinti kas

metus.
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ISVADOS

1. Verslo procesy pagerinimg daugeliu atveju, mokslinéje literatiroje bandoma sieti su konkrecia
tobulinimo technika ar metodologija, koncentruojant démesj j jtakos aprasymus jmoniy veiklai.
Pasigendama procesinio poziario, identifikuojant verslo procesy efektyvumo matavimo priemones

ir rodiklius.

2. Imonés UAB ,,X“ verslo procesy tyrimo rezultatai rodo, jog efektyvumo lygis procesuose yra
pakankamai zemas lyginant su geriausiais rodikliais jmonés viduje. Pagrindinis pardavimo kanalas
el. komercijos portalas turi bati tobulinimas kartu su procesais. IS darbuotojy perspektyvos,
pasitelkiant el. apklausa, nustatyti kritiniai procesy taskai, identifikuojant dubliuojamas
atsakomybes, komunikacijos barjerus, didelj uzsakymo vykdymo laika. Nustatyta, jog optimaliausia
yra verslo procesy neefektyvumo mazinimo kryptis gerinant uzduociy atlikimo laika, papildomai

gerinant kokybe pasitelkiant ,,Six Sigma“ metodologija ir pritaikant ITIL V3 metodika.

3. Imonés dokumenty, sgnaudy ir pajamy lyginamoji analizé leidzia suformuoti tokig iSvada:
didziausias efektyvumo didinimo potencialas yra pardavimy padalinyje, nes sukoncentruota
daugiausiai Zzmogiskyjy ir finansiniy iStekliy, buvo atlikta maziausiai realiy pertvarky. Nustatyta,
jog verslo procesy pagerinimo potencialas egzistuoja veiklos sgnaudose, tadiau finansinéje ir

investicingje veikloje néra nustatyty nuostoliy normatyvy.

4. Visuotinés kokybés vadybos ,,Six Sigma®“ teorinis metodologijos modelis yra praktiskai
pritaikomas, pateikiant matavimo priemones ir rezultaty rodiklius, todél tinka UAB ,,X* verslo
procesy kokybei matuoti ir vertinti. Pritaikant sukurta metodologija pasitilytas konkretus
efektyvumo ir kokybés pagerinimo priemoniy ir veiksmy planas su nustatytais uzdaviniais ir jy
matavimo rodikliais. Nustatyta, jog taikant ITIL V3 metodikg biity galima iSnaudoti pagrindinio

pardavimo kanalo, el. komercijos portalo efektyvumo didinimo potencialg.
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SIULYMAI

1. Gerinant UAB ,,X* verslo procesy efektyvuma ir kokybe reikéty koncertuotis j procesinj pozitirj
nukreiptas metodologijas - ,,Six Sigma®, ,ITIL V3“. Siy metodologijy pritaikymas isnaudoty
jmong¢je esancius efektyvumo didinimo iSteklius pardavimy ir IT srityse, uztikrinty nuolatinj ir

testinuma turintj tobulinima.

2. Motyvacija didinti efektyvumg mazéja geréjant finansiniai jmonés padéciai, taCiau gerinant
verslo procesy efektyvuma rekomenduojama koncertuotis | pardavimy sritj, kurioje sukoncertuota
daugiausia zmogiskyjy ir finansiniy iStekliy. Sitiloma stiprinti el.komercijos portalg, taikant ITIL

V3 metodika, tai uztikrinty IT sistemy nuolatinj tobulinimg ir kokybés gerinima.

3. Svarbu jmonés UAB ,,X“ darbuotojams nustatyti normatyvus kurie biity pasiekiami ir skatinty jy
laikytis, o uz nustatyty normatyvy pasiekima juos skatinti, motyvacinés sistemos jdiegimas ir
tobulinimas yra rekomenduojamas. Pagrindinio pardavimo kanalo — el. komercijos portalo

efektyvumo gerinimas turéty bati paremtas ITIL V3 geriausiy IT praktiky valdymo patirtimi.

4. 1§ procesinio pozitirio perspektyvos rekomenduojama koncertuotis j verslo procesy gerinima, Kai
taikomi sprendimai neefektyvumui mazinti kartu su visuotinés kokybés vadybos ,,Six Sigma“

metodologija kokybei gerinti bei taikant IT srities ir sistemy efektyvumo didinimo sprendimai.
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SANTRAUKA LIETUVIU KALBA

Verslo procesy valdymas tai vadybos praktika, siekianti apibrézti, reglamentuoti, analizuoti
ir nuolatos tobulinti verslo procesus, siejant juos su uzsibréztais jmonés tikslais. Imonéms verslo
procesy valdymas padeda optimizuoti veiklg, didinant efektyvumg, sumazinant sgnaudas ir
padidinant jplaukas. Lictuvoje veikian¢ios jmonés lyginant su uZsienio jmonémis, dirba
neefektyviai. Tai atskleidzia pagrindiniai makroekonomikos rodikliai, vidutiniSkai vieno darbingo
Zmogaus per vieng darbo valandg sukuriamas bendras vidaus produktas Lietuvoje yra zemiausias
tarp visy Europos Sajungos Saliy. Kadangi jmonés yra neatsiejama Salies ekonomikos dalis, biitina
iSnaudoti vidines jmoniy galimybes konkuruojant tarptautingje rinkoje. Nagrin¢jama tema tiesiogiai
siejasi su Lietuvos ekonomikos raida, nes didéjant jmoniy veiklos efektyvumui taip pat did¢ja ir

Salies konkurencingumas.

Verslo procesy valdymas orientuotas j procesy kiirima, atvaizdavima, kontrole ir analize.
Yra daug metody kaip pertvarkyti jau esamus procesus, tac¢iau lemiamu veiksniu tampa verslo
procesy tobulinimas. Procesy kiirimo ir pertvarkymo stadijose svarbus veiksnys yra nenutrikstamas
ir testinumg turintis tobulinimas. Bendriausiu pozitriu, pirmiausia sudaromas verslo procesy
zemélapis, identifikuojami po-procesai arba srautai vykdomi lygiagreciai, kuriy vykdymo metu
naudojami tie patys resursai bei duomenys. Daugiasrautis apdorojimas gali bati taikomas tuomet kai

reikia apdoroti jvairius informacijos srautus.

Verslo optimizavimas yra neatsiejamas nuo jmoniy veiklos planavimo ir analizés. Aktualus
vaidmuo tenka ekonominei analizei. Imoniy veiklos planavimo ir analizés knygoje viena i§ temy
akcentuoja ekonominés analizés svarbg, kai vertinamas Zaliavy apyvartumas, atsargy ir pirkimy

esme ir analizés kryptys, atsargy poreikio analizeé, atsargy panaudojimo efektyvumo analizé.
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SANTRAUKA ANGLU KALBA

Business process management is the management practice of seeking to define, regulate,
analyze, and continuously improve business processes in conjunction with the definition of its
corporate objectives. Business process management helps optimize performance by increasing
efficiency, reducing costs and increasing revenue. Companies operating in Lithuania in comparison
with foreign companies, working inefficiently. This reveals the key macroeconomic indicators, on
average, one person working within one hour of gross domestic product generated in Lithuania is
the lowest among all European Union countries. The company is an integral part of the country's
economy, it is necessary to use internal corporate capabilities to compete in the international
market. The theme is directly related to the development of Lithuanian economy, as companies
increase operational efficiency and increasing the country's competitiveness. Business process
management focused on process development, mapping, monitoring and analysis. There are many
methods to transform existing processes, but becomes a critical factor in business process
improvement. Process development and transformation stages is an important factor in having an

ongoing and continuous improvement.

On a very general point of view, especially up the business process map, identified the
process-flow, or run in parallel with a run time using the same resources and data. Multi-processing

can then be used to process the various information streams.

Business optimization is an integral part of business planning and analysis. Current role of
economic analysis. Corporate planning and analysis of one of the topics the book emphasizes the
importance of economic analysis in the valuation of commodity turnover, inventory and

procurement and analysis of core areas, the need to stock analysis, stock-effectiveness analyzes.

73



