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Santrauka

Straipsnyje aptariamas Siauliy universiteto kokybés vadybos sistemos modelis, reprezentuo-
Jjantis procesus ir jy tarpusavio sqveikq. Jis sukonstruotas pagal BVM ir 1SO 9001-2008 standarto
rekomendacijas vadybos sistemai, orientuojant modelio elementus j procesinj poZiiirj: procesy pla-
navimg, jgyvendinimq, jy tikvinimg pagal BVM devyniy kriterijy metodikq, numatant veiklos koky-
bés jgyvendinimo stadijas ir lygius, silpniausias ir stipriausias sritis, pagal jas parengiant tobulini-
mo plang ateinantiems dvejiems metams. Kokybés vadybos sistemai jteisinti sukurtas Kokybés va-
dovas, kuriame detaliai aprasytos visos procediiros ir nurodyti uz jas atsakingi asmenys.

Pagrindiniai ZodZiai: kokybés vadybos sistema, modelis.
Ivadas

Globalizacija pasaulyje suponavo masiskg auk$tojo mokslo poreikj ir pagrindé mokslo
butinumg Zmonijos evoliucijai, todél studijy kokybé iSryskéjo kaip vienas i§ reikSmingiausiy
veiksniy, kurie garantuoja atitinkama universitety teikiamy paslaugy lygj, lemiantj ne tik padétj
reitinguose, bet ir studenty pritraukimg. Lietuvos kontekste auks$tojo mokslo kokybé taip pat
aktualizuojama ne vien teoriniu lygmeniu, bet ir praktiskai: nuo 2009 mety LR mokslo ir studi-
ju jstatyme (2009)' 41 straipsnyje parayta, jog kiekviena aukstoji mokykla privalo turéti ko-
kybés uztikrinimo sistema, kuri baty veikianti ir tobulinama. Si sistema turi atliepti institucijos
veiklos esme ir sgveikauti su pagrindinémis ES aukstojo mokslo idéjomis, reglamentuotomis
dokumentuose.

Per pastaruosius 10 mety (2000-2010) Siauliy universiteto studijy kokybei uztikrinti bu-
vo vykdoma jvairiy studijy kokybe gerinanciy priemoniy visais lygmenimis:

1) instituciniu (Universiteto, akademinio padalinio);

2) studijy programos;

3) studijy dalyko (modulio);

4) individualios (studento, déstytojo) veiklos.

Taciau Siy lygmeny egzistavimas iki galo neuztikrina kokybés studijy srityje — manoma,
kad kokybé priklauso ne tik nuo studijy proceso, bet ir nuo kity — pvz., mokslo, papildomyjy
procesy. Siame straipsnyje remiamasi nuomone, kad kokybé — visapusiski institucijos procesy
sgveikos veiksniai, atitinkantys interesy reiskéjy liikescius ir juos formuojantys nuolat planuo-
jant, vykdant, stebint ir tobulinant procesus.

Straipsnio tikslas — pristatyti SU kokybés vadybos sistemos modelj.

Metodologija

SU kokybés vadybos sistema turi savo koncepcija, kuri remiasi keturiomis teorijomis,
atskleidzianc¢iomis modelio sgsajas su psichofilosofiniu ir socialiniu kokybés suvokimu, orien-
tuotu j interesy reiskéjy lukes¢iy formavimg ir tenkinima.

! Lietuvos Respublikos mokslo ir studijy jstatymas (2009).
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Pamatiné koncepcija — dialogo kulttira, jos ribose kokybés vadyba institucijoje traktuo-
jama kaip kuriama aktyvaus bendravimo pagrindu, kur kiekvienas subjektas turi teis¢ ir gali-
mybes iSsakyti savo nuomong, pagrisdamas poreikius ir likescius apie kokybés tobulinimg.
Dialogo koncepcijoje heterogeniski bendruomenés ir visuomenés poreikiai sgveikauja su insti-
tucijos teikiamy paslaugy visuma per atvirg bendravimag su vadovybés atstovais diskusijose,
susitikimuose, kokybés dieny metu ir kitais abiems puséms svarbiais atvejais.

Palaikanciosios koncepcijos taip pat sgveikauja tarpusavyje, viena kitg papildydamos ir
jprasmindamos kokybés tobulinimo veiksmus. Remiamasi nuolatinés kaitos koncepcija, pa-
grindziancia institucijos biitinuma keistis, reaguoti j aplinkos, visuomenés, ekonominius ir kitus
pokycius, ieSkoti galimybiy kurti, adaptuoti ir diegti inovacijas, jas tobulinti, atsizvelgiant }
universiteto misija, vizijg ir strategija, esmines vertybes ir pagrindinius procesus — studijas ir
moksla. Interesy reiskéjy lukesc¢iy formavimas ir tenkinimas jprasmina institucijos procesy
orientavimg ne tik j studenty, darbuotojy, socialiniy partneriy ir kity visuomenés nariy lukes¢iy
i§pildyma, bet ir jy formavima, kadangi universitetas, kaip institucija, turi ne tik kurti naujas
zinias dél mokslo, bet ir visuomenés edukaciniais tikslais, kai sukurtos idéjos turi buti vieSina-
mos ir skelbiamos, kad visuomené turéty galimybe susipazinti. Taip pat universitetas turi nuo-
lat ieSkoti savo iSskirtinumo tarp kity aukstyjy mokykly, kad galéty atlaikyti konkurencija ne
tik Lietuvos, bet ir europiniu lygiu per mokslo ir meno Zinias, studijas ir mokymasi visg gyve-
nimg ir per liberalig ugdymosi aplinkg nuolat saveikaujant visiems interesy reiSkéjy atstovams.

Siauliy universiteto vidiné studijy kokybés vadybos sistema kurta atsizvelgiant j kon-
teksta, organizacijos kultlirg, jos misija, strateginius tikslus, bendruomenés vertybines nuostatas
ir vyraujancig kokybés uztikrinimo ir tobulinimo praktika.

Procediira

SU vidiné kokybés vadybos sistema (toliau VKVS) buvo kuriama beveik tris ménesius.
Jos kirimg parémé projektas UNI-Q-MAS (University Quality Manegent System) — Siauliy
universiteto vidinés studijy kokybés vadybos sistemos sukiirimas ir jdiegimas (VP1-2.1-SMM-
04-K-02-003). Projekto IéSomis buvo apmokéta septyniems administracijos darbuotojams uz
darba, kiti asmenys darbo grupéje dirbo savanoriskai. Darbuotojy atrinkimas vyko remiantis
esminiais kriterijais: visi nariai turéjo buti iSklause mokymus, susijusius su kokybés vadybos
sistemos kiirimu ir diegimu pagal BVM modelj; visi darbuotojai turéjo dirbti ne tik déstytojo
darba, bet ir administracijos, kadangi jy pareigybés nuostatose turéjo biiti jrasyta, jog jie atsa-
kingi uz kokybés vadybos sistemos kiirima ir (arba) diegima SU; darbo grupe turéjo sudaryti
visi universiteto valdymo lygiy atstovai: prorektoriai, dekanai, prodekanai, katedry vedéjai ir
tarnyby vadovai. Modelis buvo kuriamas integraliai su koncepcija, kurios pagrindu kurtas ir
Kokybés vadovas. Modelis aprobuotas ne tik institucijos viduje, bet ir konsultanty-eksperty,
kurie Sioje srityje turi didele eksperting patirt;.

Rezultatai

Parengtas modelis pateikiamas kaip schema (1 pav.) ir VKVS reikalavimy rinkinys.
Jis apima:

- universiteto veiklos procesy schemg, numatancig procesus, kuriais remiantis bus ma-
tuojama kokybés kiekvieno proceso viduje ir bendrai, jungiant juos j tarpusavio sgvei-
ka kuriant ir transformuojant pagrindinius veiklos produktus — mokslg / meng bei stu-
dijas;

- kokybisko procesy vykdymo reikalavimus — remiamasi BVM devyniais kriterijais ir
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kokybiskos veiklos prielaidas ir jy jgyvendinimo sékminguma; taip pat remiamasi ne
tik vadybiniais, bet ir esminiais institucijos veiklg reglamentuojanciais dokumentais —
SU strategija, SU statutu, Lietuvos Respublikos mokslo ir studijy jstatymu (2009) ir
kitais.

- universiteto veiklos procesy tobulinimo reikalavimus.

STRATEGINIS VALDYMAS
+

KOKYBES VALDYMAS

Zmogiskyjy istekli iesyjy ir tarp
-- tautiniq I'y§11}
aterialiujy isteklig |

“I Informaciniy F
Finansiniy istekliy Slstemy Projekty

1 pav. SU kokybés vadybos sistemos modelis

BVM modelis — tai devyniy kriterijy sgveikavimas (vadovy veikla, Zmogiskyjy istekliy
vadyba, strategija ir planavimas, partnerysté ir iStekliai, procesy ir pokyc¢iy valdymas, j darbuo-
tojus, klientus ir visuomen¢ orientuoti rezultatai ir visi bendri universiteto veiklos rezultatai),
kurie padalinti j 28 subkriterijus. Kiekvienam i$ jy dar pateikiami pavyzdziai, kuriais remiantis
reikia jvertinti visas universiteto veiklos sritis, parasyti jy galimybéms ir rezultatams balus nuo
0 iki 100 ir nustatyti, kurioje stadijoje yra atitinkamo proceso veikla. Kuo stadija auksStesné, tuo
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universiteto veiklos kokybé geresné, ir atvirks$¢iai. BVM modelis naudingas tuo, kad vidiniam
kokybés jsivertinimui atrenkama 10 eksperty grupé, jie atstovauja institucijai, turi pakankamai
ziniy ir geba kritiSkai jvertinti situacijos galimybes ir rezultatus — tai leidzia be paSaliniy asme-
ny jsivertinti savo institucijos veiklos kokybe. Remiantis konsensusu iSanalizuojami gauti jver-
tinimai, jie sintezuojami ir jy pagrindu parengiamas tobulinimo planas, kuris patvirtinamas va-
dovybés. Planas turi biiti jgyvendinamas per ateinancius dvejus metus, po kuriy sistemos veikla
veél turi buti jvertinta. Kad visi pokyc¢iai tapty prasmingi ir nuolat jtvirtinami, jie reglamentuo-
jami, paverciami procediiromis, nustatomi jy atlikimo terminai, paskiriami atsakingi asmenys.

Kaip regima 1 paveiksle, SU VKVS modelis atskleidzia procesinj poziiirj, kurio ribose
svarbios ir veiklos jgyvendinimo galimybés, ir jos rezultatai, subjekty heterogoniski poreikiai,
ju tenkinimo ir formavimo efektas. Visi procesai ir jy tarpusavio sgveika veikiami tradicinio
keturiy daliy (elementy) veikimo ciklo — jie planuojami, vykdomi, vertinami ir tobulinami pri-
klausomai nuo rezultaty ir galimybiy jvertinimo.

Skiriamos trys procesy grupés, kurias vienija panasis veiklos subprocesai: vadovybés,
pagrindiniai ir palaikomieji. Vadovybés procesy grupei priklauso strateginio ir kokybés valdy-
mo procesai. Pirmasis apima visy lygmeny administracijos darbuotojy, atsakingy uz VSKVS
kiirimg ir (arba) diegima, jtraukimg ] esamy strategijy tobulinimg, naujy kiirimg ir jy realizavi-
mo patikrinimg per stebésenos ir kontrolés mechanizmus, glaudziai bendradarbiaujant su visy
procesy atsakingaisiais asmenimis ir visy interesy reiSkéjy atstovais. Kokybés valdymo atstovai
uztikrina VKVS sistemos sukiirimg ir jos jgyvendinima, tikrinimg bei tobulinima, atsizvelgiant
i SU strategija ir vidinius kity procesy salygotus veiksnius. Vadovybés atstovas kokybei orga-
nizuoja vidinius procesy auditus, uztikrina nustatyty triikumy eliminavimg, organizuoja veiklos
tobulinimo seminarus ir kitomis priemonémis rengia rekomendacijas procesams tobulinti. Sio
proceso rémuose vyksta statistiSkai patikimos ir reprezentatyvios interesy reiSkéjy apklausos —
déstytojy, studenty, administracijos darbuotojy, socialiniy partneriy ir visuomenés, — jos at-
skleidzia nuomone apie procesy veiklos kokybe. Apklausy rezultaty pagrindu vertinami SU
pasiekimai BVM modelio kontekste, o po vidinio jsivertinimo — tobulinimo planas.

Pagrindiniai procesai — mokslas / menas ir studijos, kurios sgveikauja poveikio visuo-
menei kontekste. Sie procesai rodo, jog SU esminés paslaugos yra susijusios su mokslu ir studi-
jomis — kiekvienas i8S jy yra skaidomas j mazesnius subprocesus, kurie turi veiklg ir jos proce-
diiras. Visai veiklai ir jos grupéms yra nustatyti atsakingieji asmenys, tiksliai aprasyti kokybés
vadove. Laikomasi nuomonés, kad SU vykdomas mokslas ir studijos turi tarpusavyje deréti,
savo veiklg grindziant ir vadovybés procesy iSeigomis — atliepti strategija ir laikytis kokybés
politikos, jg jgyvendinti kuriant mokslo produkcijg ir rengiant specialistus europinei darbo rin-
kai. PlaGiausiai detalizuojamas studijy procesas, kadangi pagrindiniai SU paslaugy gavéjai yra
studentai, galintys studijuoti trijy pakopy studijose.

Palaikomyjy procesy paskirtis yra papildyti pagrindiniy procesy veiklg ir sudaryti saly-
gas joms pasireisti— atsakingai valdyti zmogiskuosius iSteklius, kaip esminj pagrindinj procesy
realizavimo potencialg; valdyti materialinius, infrastrukttiros ir finansinius isteklius, kurie pa-
deda uztikrinti tinkama ekonoming bei ergonoming pagrindiniy procesy jgyvendinimo biukle;
vadyti vieSuosius ir tarptautinius rysius, uztikrinanéius veiklos vieSinimg ir rinkodaring funkci-
ja placigja prasme; informacinés sistemos ir dokumenty valdymas, sukuriantis efektyvy infor-
macijos tekéjimg visais valdymo lygmenimis, pasiekiantis kiekvieng suinteresuotgjj subjektg ir
uztikrinantis vykdomos SU veiklos tinkama dokumentavima, reikalingg ir dél jrasy prasmés
VKVS kontekste, ir dél busimos veiklos vykdymo btinumo ja reglamentuojant; projekty val-
dymas, kuris uztikrina 18y pritraukima jgyvendinant naujas idéjas, diegiant jas SU.

Visy procesy veikla bus vertinama pagal BVM metodika kas dvejus metus, atrenkant 10
eksperty, kurie turi kompetencijy biiti vertintojais pagal minéta metodikg ir yra atsakingi uz
VKVS kiirimg ir (arba) diegimg. Eksperty parengta jsivertinimo ataskaita svarstoma ir pagal
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isgrynintus SU veiklos tobulinimo kriterijus véliau jy pagrindu parengiamas tobulinimo planas
ateinantiems dvejiems metams. Visa nauja veikla pirmiausiai reglamentuojama, todél planas
turi biiti jgyvendinamas minimaliais kastais, laikantis ekologinés politikos ir pasitelkiant tuos
resursus, kuriy turima daugiausiai.

Kokybés vadove pateikta trumpa Siauliy universiteto VKVS strategija, esminés vertybeés,
apraSomos vidinés studijy kokybés uztikrinimo sistemos procediiros. Kokybés vadovas apims
visg universiteto veiklg, kuri suskirstyta j vadovybés, pagrindinius ir palaikomuosius procesus:

- nustatytos pagrindinés atsakomybés sritys ir ja prisiimantys subjektai jvardinant jy pa-

reigas;

i§gryninti procesy subprocesai ir jy viduje esanti veikla;

nurodyti valstybiniai ir vidiniai instituciniai dokumentai, kurie reglamentuoja kokybiska
veiklos, subprocesy ir procesy veikima;

detalizuoti kokybés matavimo rodikliai (t. y. kokie rodikliai SU bus vertinami kaip auks-
ti, vidutiniai ir Zemi, kokio pobiidzio ir is kokiy Saltiniy jie bus gaunami), paaiskinan-
tys universiteto administracijos ir struktiriniy padaliniy VSKVS siekiant uztikrinti
kokybiska funkcijy vykdymg ir sgveika su iSorine aplinka.

Kokybés vadove taip pat glaustai apraSyta kokybés politika, darbuotojy, kurie vadovauja,
vykdo, tikrina ir analizuoja su kokybe susijusius darbus, pareigos, jgaliojimai ir tarpusavio ry-
Siai, atsakomybé, VSKVS modelio diegimo procediiros ir instrukcijos, Kokybés vadovo anali-
zavimo, atnaujinimo bei valdymo tvarka ir procesy kokybés matavimo rodikliy suvestiné.

ISvados

SU kokybés vadybos sistemos modelis orientuotas j BVM esminius elementus ir ISO
9001-2008 versijos procesinj pozilirj, kuriuo remiantis yra iSskirti pagrindiniai, vadovybés ir
palaikomieji procesai. Modelis jpareigoja institucijg turéti ne tik koncepcijg ir modelj, bet ir
kokybés vadova, kuriame detaliai ir tiksliai turéty biiti apraSytos visos su procesais susijusios
procediiros ir paskirstyta atsakomybé, jgaliojanti ir jpareigojanti subjektus kokybiskai veiklai.
Remiantis modeliu, kas dvejus metus bus atlickamas vidinis institucijos veiklos kokybés jsiver-
tinimas, nustatomi pokyciai gretinant su ankstesniais jsivertinimais ir parengiamas veiklos to-
bulinimo planas pagal konsensusu numatytus prioritetus, uztikrinant visas jvykdymo salygas.

Summary
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM OF SIAULIAI UNIVERSITY

Renata Bilbokaité
University of Siauliai, Lithuania

Quality management system (QMA) is one of the most important things in universities’ ser-
vices because it shows how well higher education institution is able to serve clients and to satisfy
their needs. The main idea is that client is not only student — it is also social partners and society
itself as receiver of services. According to this, CAF model is very popular among public admin-
istration institutions. This mentioned model explains that institution should have quality manage-
ment system that serves for three heterogonous clients — students, employees and society through
enablers and results. Institution undertakes to fulfill requirements — to do evaluation of institution’s
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activities according to CAF nine criteria and 28 sub-criteria: to write marks, comments, strong and
weak areas of services and to prepare developmental plan for next two years according to results
and priorities.

Siauliai university also prefers to use CAF model and ISO 9001-2008 standard for improve-
ment of services. There was already created conception of QMS that contains philosophical assump-
tions how people should understand system in this organization. The main conception is culture of
dialog that explains the aim to communicate with different academic community — to be opened-
minded with leaders and students, with stakeholders and social partners. Also, institution aims to be
life-long learning organization which inspires to study, to accept clients’ needs and to be exclusive
from other institutions. Siauliai University has QMS model with two main processes (strategic man-
agement and quality management), two main processes (science / art and studies) and additional
processes (human resources, material, financial, documentation, project, infrastructure and etc.).
This model explains how processes are divided and in quality manual there are written all responsi-
bilities and quality indicators for each processes and sub-processes.

Key words: quality management system, model.
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