| BESIMOKANTJ]
ORIENTUOTAS KOKYBES
VERTINIMAS

Metodiniai nurodymai

®
S < ArtSet
Forschung
Bildung Beratung
Qualittstestierung
»
ARKT
LAN
K A UV N O
TECHNOLOGIJOS
UNIVERSITETAS
Kontaktas:

ArtSet® Forschung, Bildung, Beratung GmbH
Sedanstr. 46, D-30161 Hannover
Tel.: +49 511 3975523, Fax: +49 511 33653430
www.artset.de ¢ kontakt@artset.de

www.qualitaets-portal.de




UDK

Leidinys parengtas Europos Sajungos Leonardo da Vinci Mokymosi visg gyvenimg
programos léSomis

Leidinio turinys nebdtinai atitinka Europos Sajungos Leonardo da Vinci programos
Svietimo mainy paramos fondo nuomone

2010
ISBN



— =
Tl

-

Education and Cuiture DG

| BESIMOKANTJ]
ORIENTUOTAS KOKYBES
VERTINIMAS

Metodiniai nurodymai

LEONARDO DA VINCI Inovacijy perkélimo projektas
Kokybés valdymas nepakankamos kompetencijos asmenims testinio mokymo paslaugas
teikianCiose organizacijose Europos kontekste
(No 2009-1-PL1-LE05-05039)

TECHNOLOGIJA
KAUNAS 2010



TURINYS

Pratarmeé

A DALIS. Kokybés vystymo ir vertinimo modelis LQW
1. Kas yra kokybé testiniame mokyme?
2. Kuo LQW yra ypatingas?
3. Kokig naudg teikia LQW ?
4. Kokia yra LQW struktdra?
5. Kokybés proceso Zingsniai
6. Kaip vyksta administracinis procesas?

Ekskursas. Sisteminis pozidris | kokybés valdymg

B DALIS: Instrukcija naudojimuisi
7. Kas vyksta jvadiniame ir vélesniuose darbo grupés pasitarimuose?

8. Kodél esamos situacijos ir sekmingo mokymosi apibrézimai yra tokie
svarbis?

Ekskursas. Sekmingumo principas kaip pagrindinis bendro kokybés vystymo
principas

9. Kaip valdomas kokybés procesas?

10. Kaip raSoma Savianalizés ataskaita?

11. Kas vyksta vizito (apsilankymo) metu?

12. Kodél baigiamasis darbo grupés pasitarimas néra pabaiga?
13. Kas vyksta kitaip pakartotinio testavimo atveju?

14. Kokig parama ir kur teikia ArtSet organizacija?

15. RySys tarp vertinimo ir tobulinimo skatinimo

Ekskursas. |vertinimas kaip hermeneutinis supratimas

C DALIS: Kokybés sritys ir reikalavimai

16. Bendras kokybés sri€iy ir jy reikalavimy paaiskinimas
17 Kokybés vertinimo sritys

o N OO O

12
17

19

23
25
28
29
31
32
35
36

38

38
41



Pratarmeé

| besimokantjjj orientuotas kokybés vertinimas (LQW) yra placCiausiai paplitusi kokybés
vadybos sistema Vokietijos ir Austrijos testinio mokymo paslaugas teikianCiose
organizacijose. Siuo metu modelis, kaip pripaZintas kokybés vertinimo metodas, taikomas
ir uz Vokietijos riby.

Testiniame mokyme visada buvo skiriamas didelis démesys kokybei. Kiekvienas
motyvuotas darbuotojas, susidiires su sunkumais, siekia pagerinti savo darbg. Jis tai daro
del gerai suprantamy interesy, norédamas pats sau palengvinti darbg ir iSlaikyti
motyvacijg. Kiekvienas lektorius svarsto, ypa€ kai seminaras nelabai pavyksta, kaip kitg
seminarg organizuoti geriau. Kokybés vystymas yra integrali suaugusiyjy mokymo
institucijos kasdieninio darbo dalis.

Kokybés valdymo sistemy naudojimas S$iai dienai yra bdtinas testinio mokymo
institucijose, o sisteminiam kokybés vystymui yra daugiau negu pakankami priezasciy:

» Visuomeninés salygos greitai kei€iasi.
¢ Organizacijos, kurios prisiderina prie Sito kitimo per savo paciy pokycius,
gali kartu jtakoti aplinkg ir rinkas.

» Besimokanciujy motyvacija ir aplinka, kurioje mokomasi, yra skirtinga.
¢ Organizacijos, optimizuojancios pasitlymus, priklausomai nuo vartotojy
interesy, iSsaugo esamy klienty pasitikéjimg ir laimi naujy Kklienty
pasitikéjima.
» Finansiniai iStekliai mazéja.
e Organizacijos, kurios jrodo, jog pinigai investuoti tinkamai, uZzsitikrina
uzsakowy ir klienty pasitikéjima.

» Reikalavimai darbuotojams didéja.
¢ Organizacijos, efektyviai organizuojancios darbo procesus, iSsaugo savo
darbuotojy motyvacija.

Siandien vél svarbu prisiminti, kad kokybés vystymas visada buvo originali ir integruota
testinio mokymo dalis. Moderni kryptis viskg ir kiekvieng sertifikuoti tam, kad baty galima
reguliuoti viedujy 1é8y paskirstyma, neturi su kokybés vystymu nieko bendra ir yra daugeliu
atveju neproduktyvi. Kokybes vystymas yra vidiné strategija testiniam mokymui, o ne
valstybés reguliavimo politikos instrumentas.

Kokybé Svietime neatsiranda nei dél administracinés kontrolés, nei dél biurokratinio
formalizavimo. Kokybé Svietime reiSkia, kad mokymo institucijos ir besimokantieji
pagrindzia, kodél jie tai daro ir reflektuoja tai, kg jie daro.

| besimokantjjj orientuotas kokybés testavimas pateikia praktine ir efektyvig kokybés
valdymo sistemg, grindZziamg mokymo procesu ir akcentuojanCig besimokantjjj. Visi Kiti
motyvacijos elementai yra svarbis, bet lyginant su tikslu - paskatinti visg gyvenimg
trunkantj Zzmogaus mokymasi - yra antraeiliai.



A DALIS. Kokybés vystymo ir vertinimo modelis LQW

1. Kas yra kokybé testiniame mokyme?

Bendru atveju kokybé apibréZiama kaip daikto arba proceso savybé, geéris, vertybé.
Kokybé - tai egzistavimo rasis ir badas; neutralus apibréZzimas, nors kokybé paprastai
sutapatinama su gera kokybe. Dél Sios priezasties, kalbant apie kokybés sgvoka, kalbama
apie kazkg vertinga, naudinga ir tinkama.

Testiniame mokyme kokybé turi dar vieng ypatingg reikSme. Mokymo kokybé visada
priklauso nuo naudos, kurig besimokantis individas gauna: nauji gebéjimai, sékmingas
uzduociy jgyvendinimas, savo poreikiy ir nory patenkinimas, taip pat gyvenimo kokybés
pagerejimas.

Kokybé susideda i$ objektyviy iSmatuojamy rodikliy bei subjektyvia huomone atspindin€iy
kriterijy. Pvz.: kiek Ziniy jgyjama, kaip zmonés elgiasi vieni su kitais ir kokiu ,kanalu®
kiekvienas i§ muasy geriausiai priima zinias. Mokymosi rezultaty kokybe — vertés,
naudingumo reikSmingumo ir galéjimo prasmémis — gali iSmatuoti tik pats besimokantis, —
tik jis suvokia iSmokty dalyky reikSme savo gyvenimui.

Kiekvienas, kuris mokosi, gilina ne tik savo Zinias ir gebeéjimus, gerina pasirengima, bet ir
tobuléja kaip asmenybé. Sékmingas mokymasis salygoja geresne individo socialine
integracijg. Tai - labai platus mokymosi apibréZimas. Savaime suprantame, realybéje tai
nereiskia, kad iSsipildo visi norai, gali bati ir laipsniSkas nory siekimas, taiau vienas
dalykas yra neabejotinas: mokymasis — tai refleksyvus géris. Jis néra pagaminamas kaip
jrankis, o besimokantis per teorines ir praktines diskusijas kei€ia savo poziurj | aplinka, ko
pasékoje pleciasi jo gebegjimai.

Testiniame mokyme egzistuoja skirtumas tarp ,mokymo kokybés* ir ,organizacijos salygy
mokymui kokybés®, kadangi testinio mokymo organizacija sudaro tik salygas, kad
besimokantysis galéty mokytis. Mokymasis yra ir lieka paties besimokanciojo valdomas
procesas.

Todél batina, kad organizacijos kokybés vystymas baty apibréztas ir pagristas remiantis
Sékmingo mokymosi supratimu ir aiSkiu jo apibrézimu. Tai uztikrinanti kokybés valdymo
sistema yra tinkama kalbant apie mokymo kokybe. Sia prasme, kokybés gerinimas
atspindi organizacijos vystymasi; mokymosi sglygos bus tik tada optimizuotos, kai
organizacija nuosekliai mokysis.

Be to, mokymo kokybé pasizymi etine dimensija. Jeigu kokybés vystymo procese
akcentuojami besimokanciyjy poreikiai, tai batina atsizvelgti j tai, jog besimokantieji turi
skirtingas zinias, o organizacijai tenka teikti mokymo paslaugas visiems. Be to, kai
zvelgiama | ry§j tarp profesiniy ir komerciniy tiksly, tai kokybé néra etiSkai neutrali. Klienty
reikalavimai ir subjekto, teikianfio mokymo paslaugas, poreikiai ne visada sutampa.
Kokybés vystymo procese Sios problemos turi biti jvertintos.

Kai organizacija nusprendzia pagerinti mokymo saglygas gerinant kokybe, tai pasiekti Sio
tikslo ji gali tik tada, kai jvertina tai, kad buvo praeityje. Procediry ir procesy
formalizavimas ne visada pagerina kokybe, gali ji ne tik ir pabloginti. Formalizavimas, kuris
yra kity kokybés vystymo sistemy démesio centre, bus prasmingas tik tada, kai institucija
pagris, kodél tai arba tai vienokiu ar kitokiu bldu yra formalizuojama. Techninis schemy ir



patikry lapy naudojimas mokymo paslaugy teikéjy kokybés vystyme duoda prieSingus
rezultatus.

Todél LQW pagristas refleksija, o ne formalizavimu. Svarbu, jog organizacija identifikuoja,
kodél tam tikras procesas tam tikru badu pagerina dalyviy Sékmingo mokymosi salygas.
Cia svarbus pedagoginiy tiksly supratimas. Jeigu tai suvokiama, tada galima tinkamai
nuspresti, ar proceso formalizavimas yra reikalingas, o gal tai gali apriboti kokybe. Testinio
mokymo organizacijy kokybés gerinimas bendrai formalizuojant visus procesus yra
klaidingas supratimas.

Mokymo institucijy kokybé yra akivaizdi, kai:

- naudojamos tinkamos proceduros ir metodai, valdant veikla;
- pasiekiami tinkami rezultatai;

- iSvados ir pasekmés yra vertingos;

- veiksmai orientuoti | naudg besimokanciajam.

2. Kuo LQW yra ypatingas?

Mokymasis yra specifinis “produktas”, kadangi jo negalima parduoti ir nupirkti. Mokytis gali
kiekvienas individas tik pats. Mokymo institucija, teikdama paslaugas, gali mokymosi
procesg kompetentingai paremti. UZ mokymosi proceso rezultatg — mokymosi sékme,
didZigja dalimi yra atsakingas besimokantysis; mokymo institucija suteikia tik galimybes.

Dél isvardinty priezasCiy mokymo institucijai reikalingas kokybés valdymas, pagrijstas
Mokymo procesu.

| besimokantijjj orientuotas kokybés vertinimas testinio mokymo institucijoje — tai:

» Vienintelis kokybés vystymo procesas, kurio centre yra besimokantysis, ir kuris
sukurtas testinio mokymo eksperty testinio mokymo organizacijoms.
e Tai reiSkia: Organizacijos visuotiné kokybé nukreipta | besimokanciuosius

» Pripazinta kokybés valdymo sistema su iSoriniu vertinimu.
e Tai reiSkia: Organizacijos kokybé tikrinama pagal pripazintg metodika,
neutraliai konstatuojami rezultatai.

» Laisvai prieinama kokybés valdymo sistema su daugybe praktiniy pagalbiniy
priemoniy.
o Tai reiSkia: visi vartotojai, net ir neuZsiregistrave testavimui, nemokamai
gauna rinkinj kokybés jrankiy, skirty praktiniam kokybés darbui.

» Kokybés bendruomené testinio mokymo srityje.
e Tai reiSkia: Organizacijos dalyvauja panaSiai mastanciy subjekty tinkle;
egzistuoja kolegialiy patarimy galimybés.
LQW gali taikyti kiekviena organizacija — suaugusiujy mokymo; testinio mokymo ir
ugdymo, nepriklausomai nuo jos dydzio ir kokioje sferoje — bendroje, profesingje,
kulthrinéje, politingje ir t.t. vyksta mokymas.



3. Kokiag nauda teikia LQW ?

LQW pateikia kokybés gerinimo nepertraukiamg ciklg ir padeda nustatant strateginius
vystymosi tikslus, organizacijai siekiant tapti besimokan€ia organizacija.

Organizacijos, dalyvavusios kokybés vystymo procese, reprezentatyviose apklausose
kontstatavo Siuos mokymosi rezultatus:

>

Organizacijos siekiamo standarto nusakymas stiprina organizacijos ir
darbuotojy identiteta.

e TaireiSkia: skatinimas tarpusavio priklausomybés jausmas.
Sékmingo mokymosi sampratos iSaiSkinimas ir apibréZimas daro jtakg
pedagoginio profesionalumo augimui.

e Tai reiSkia: organizacijos pedagoginis saves suvokimas giléja ir tampa

aiSkesniu.

Mokymo procesas stipriau orientuojasi | besimokanciyjy poreikius.

e Tai reiSkia: geréja dalyviy mokymosi rezultatai.

Vertinimas identifikuoja vystymosi potencialg ir naujas galimybes.
e Tai reiSkia: lengviau diegiamos inovacijos ir jgyvendinami pokydiai.

Tikslls procesy ir procediry apibrézimai struktlrizuoja organizacijos darbo
eiga.
e Tai reiSkia: Dirbama be klitciy, darbai nesidubliuoja.
Atsakomybeés ir sgveikos organizacijoje iSaiskinimas ir apibrézimas sukuria
skaidruma ir palengvina darba.
e Tai reiSkia: Visi darbuotojai Zino, uz kg jie ir uz ka kiti darbuotojai
atsako.

|vairiy darbo sri€iy perzidra struktdrizuoja ir pagerina ateities veikla.
o Tai reiSkia: didéja tarpusavio supratimas apie kolegy darbg

Organizacijai badinga geresné vadyba dél tikslaus tiksly identifikavimo.
Daliniai tikslo pasiekimo zZingsniai gali bati kontroliuojami, o pasisekimas -
jvertintas.

o Tai reiSkia: organizacija pati lemia savo ateitj.
Déka kokybés marketingo geréja vieSoji nuomoné apie organizacija.

o TaireiSkia: didéja organizacijos pripazinimas vieSojoje erdvéje.
Organizacijos vadyba orientuojasi | bendrus principus.

e TaireiSkia: sprendimai yra skaidresni.

Dirbanciyjy dalyvavimas kokybés gerinime skatina savirefleksijq ir leidzia
suvokti savo darbo vertinguma.
e TaireiSkia: didéja darbo motyvacija.

Visos organizacijos darbo centre - klienty interesai.
o TaireiSkia: didéja klienty pasitenkinimas.



4. Kokia yra LQW struktira?

Mokymas kaip ,Saka, sritis“ ir mokymasis kaip ,produktas“ palyginus su kitomis sritimis ir
produktais skiriasi nuo jy dél savo ypatybiy. Ypatybiy esmé ta, jog ,galutinis produktas®, t.y
mokymosi rezultatas nesukuriamas testinio mokymo institucijos, bet yra besimokanciojo
pareiga padiam jgyti Ziniy. Testinio mokymo institucija tik sudaro mokymosi galimybes. Sis
mokymo ypatingas statusas reikalauja savarankiskos atskiros kokybés vadybos ir nustato
procedury i$ kity kokybés sri€iy perkélimo j Svietimo sritj ribotuma.

LQW kaip mokymo kokybés valdymas pasizymi Siomis ypatybémis:

>

>

>

Besimokantysis yra visy kokybés pastangy démesio centre. | ji nukreiptas
organizacijos kokybés gerinimas ir vertinimas.

Kalbama ne tik apie kokybés garantijas, bet apie tai, jog organizacijos
kokybé bus nuolat gerinama — pradedant nuo besikei¢ianCiy aplinkos
reikalavimy. Organizacijos mokymasis yra pagrindas pagerinti dalyviy
mokymasi.

Mokymasis yra refleksyvus patyrimas, taCiau organizacijos mokymosi sglygy
pagerinimas taip pat turi bati refleksyvus procesas. Kokybés pagerinimas
mokymo srityje negali biti pasiektas vien tik procediry formalizavimu.

LQW modelyje kalbama ne tik apie iSorinj vertinimo procesa, bet ir
atkreipiamas démesys | organizacijos potencialo vystymg ir jo plétojimag
ateityje. LQW padeda tobulinti testinio mokymo organizacijos mokymo
procesa.

LQW modelis tinka tiek mazoms, tiek dideléms organizacijoms; LQW gali
bati pritaikytas pagal kiekvienos organizacijos poreikius. Pats modelis yra
nuolatinio vystymo objektas, pasizymintis lankstumu.

LQW tinkle kokybés modelis naudojamas kaip testinio mokymo organizacijy
palyginimo viena su kita priemoné; organizacijos kei€iasi Ziniomis ir patirtimi.

Nustatyti kokybés vystymo ir testavimo metodai apibrézia konkreCius reikalavimus
Siose kokybés srityse:

1.
. Poreikiy analizé;

0o N O o0 B~ WN

Organizacijos siekiamas standartas;

. Kertiniai procesai;

. Mokymo-mokymosi procesas;
. Mokymo proceso jvertinimas;
. Infrastruktdra;

. Vadovavimas;

. Personalas;

9.

Kontrolingas;

10. Komunikacija su klientais;

11. Strateginiai vystymosi tikslai.



Apibrézty reikalavimy iSvardintose privalomose kokybés srityse jvykdymas turi bati

jrodytas Savianalizés ataskaitoje

ir patvirtintas Vizito | organizacijg metu. Paciy

organizacijy nustatytose papildomose kokybés srityse organizacijos gali atkreipti démesj |
savo specifikg ir stiprybes. Vizito metu Vertintojas pateikia savo jspidzius. Be to,
baigiamajame darbo grupés posédyje suderinami strateginiai vystymosi tikslai kitam
kokybés vystymo periodui, o testinio mokymo institucija pateikia griztamajj rysj dél jos
patyrimo dirbant su LQW modeliu.

1. Organizacijos
jvaizdZio
pateikimas ir
Sékmingo
mokymosi
apibrézimas

2. Poreikiy analizé

3. Kertiniai procesai

4. Mokymo-mokymosi procesas

5. Mokymo proceso jvertinimas

6. Infrastruktdra

7. Vadovavimas

8. Personalas

9. Kontrolé

10. Komunikacijas su klientais

Papildomos kokybés sritys

Savianalizés ataskaita

Vizitas

11.
Strateginiai
vystymosi
tikslai

Baigiamasis
pasitarimas

1 pav. Kokybés vertinimo ir gerinimo modelis




5. Kokybés proceso zingsniai

LQW yra kokybés ratas (ciklas). Kokybés vystymas apibldina testinio mokymo
organizacijos darbag, o kokybés sertifikavimas apibddina iSorinio vertinimo darbg bei
pasiekty kokybés rezultaty patvirtinima. Skirtingai nei tradicinio sertifikavimo atveju, kai
tikrinamos kity nustatytos normos ir jy pasiekimas, LQW testavimas démesj koncentruoja |
pacios organizacijos nustatytus kokybés kriterijus.

Kokybés vystymo procesas prasideda vidiniu vertinimu, pvz. Stiprybiy / Silpnybiy analizé.
Pateikus organizacijos siekiamo standarto aprasg su jai specifiniu Sékmingo mokymosi
apibrézimu, planuojamos ir jgyvendinamos reikalaujamos kokybés gerinimo priemonés.
Sis procesas dokumentuojamas ir pateikiamas Savianalizés ataskaitoje. Savianalizés
ataskaita yra iSorinio vertinimo, atliekamo LQW sertifikuoty Vertintojy, darbas. Vertinimas
atliekamas vizito metu. Jeigu vertinimas yra palankus, kokybés ratas uzsidaro baigiamuoju
darbo grupés pasitarimu, kuriame nustatomi strateginiai vystymosi tikslai kitam kokybés
periodui.

Jvadinis Vidinis jvertinimas ir Priemoniy Procesy

darbo grupés organizacijos norimo planavimas ir dokumentavimas

pasitarimas situacijos jgyvendinimas Savianalizés
apibudinimas ataskaitoje

Kokybés ratas
besimokancioje organizacijoje

Baigiamasis darbo grupés Vizitas ir diskusija ISorinis Savianalizés
pasitarimas suformuluojant su vertintoju ataskaitos vertinimas
strateginius vystymosi tikslus

2 pav. Kokybés ratas

Jeigu organizacija nusprendzia ir kreipiasi dél kokybés vertinimo ir gerinimo pagal LQW
modelj, prasideda vidinis kokybés valdymo procesas, organizuojant Jvadinj darbo grupés
posédj, kuriame pristatomas ir paaiSkinamas procesas. Vadovaujantis kokybés sriiy
sgrasu ir jy reikalavimais, vyksta vidinis organizacijos vertinimas, padedantis iSskirti sritis,
reikalaujanCias daugiau démesio. Prasminga, jog siekiant skaidrumo, pasitikéjimo ir
didesnés motyvacijos, procese dalyvauty kiek jmanoma daugiau organizacijos darbuotojy.
Priklausomai nuo organizacijos dydzZio, procesas gali bati iSskaidytas: pirmoje bendroje

10



dalyje darbuotojams pristatomos procediros, o antroje dalyje (dalyvaujant tik valdymo
komiteto nariams bei darbuotojams, atsakingiems uz kokybe) atliekama esamos situacijos
analizé. Gerai iSmanant LQW procediras, jvadinis darbo grupés pasitarimas gali bati
skirtas aptarti kaip rasyti Savianalizés ataskaitg. Pakartotinio sertikavimo atveju jvadinis
keiCiamas testiniu (Follow-up) pasitarimu, kuris skirtas paremti organizacijos kokybés
vystymo procesus.

Vadovaujantis vidiniu jvertinimu, pirmiausia, parengiama Organizacijos siekiamo
standarto apibddinimo ataskaita ir pateikiamas Sékmingo mokymosi apibréZimas. Tada
susisteminamas organizacijos ligSiolinis darbas kokybés vystymo srityje, planuojamas
tolimesnis kokybés gerinimo procesas, iSkeliami vidiniai tarpiniai ir galutiniai tikslai,
susitariama dél priemoniuy, patvirtinami kalendoriniai grafikai, iStekliai ir atsakomybé. Gera
projekty vadyba yra vienas i§ svarbiausiy pavykusio kokybés vertinimo sékmeés Kkriterijy.
Kokybés vystymo procese organizacija gali pasinaudoti ArtSet parengtomis darbinémis
formomis iSnaudoti Karstosios linijos galimybes (pateikti ArtSet klausimus telefonu ar
elektroniniu pastu) bei pritaikyti kity organizacijy patirtj, suzinant apie jg tiesiogiai i$
pastaruyjy (elektroniniy adresy sgrasas). Regioniniai paramos centrai ir tinklo konferencijos
padeda sukaupti visy organizacijy patirtj ir ja pasidalinti.

Gerinant kokybe organizacijos atsakingi darbuotojai susitinka tam, kad apzvelgty, jvertinty
procesg bei nustatyty tolimesnius planus. Savireflekcijos raSytinis dokumentas yra
Savianalizés ataskaita, kurioje testinio mokymo organizacija apraso savo kokybés
procesus, juos jvertina ir pateikia reikalavimy jvykdymo jrodymus. Savianalizés ataskaitos
raSymas turi vykti paraleliai su kokybés vystymo procesu, o ne jo pabaigoje. Proceso
eigoje Savianalizés ataskaita yra refleksijos pagalbiné priemoné, o proceso pabaigoje —
negalutinis reflekcijos rezultatas. Kartu su savianalizés ataskaitos raSymu turi badti
dokumentuojami uZbaigty ir jgyvendinamy kokybés priemoniy rezultatai, pvz.
Organizacijos zinyne. Gali bati dokumentuojama ir elektronine forma.

Pateikus Savianalizés ataskaitg ir gavus vertintojo Atsiliepima | ja, vyksta vizitacija. Vizito
metu su darbuotojais aptariamas Atsiliepimas, kurj parengé vertintojas, iSanalizaves
organizacijos Savianalizés ataskaitg. Organizacijos saves apraSymas sugretinamas su
iSoriniy vertintojy pozidriu. Tokie griztamojo rySio procesai suteikia didZiausias
mokymosi galimybes. Gali bati aptarta ir suprasta, kodél aplinka organizacijg mato batent
taip, kaip mato; kodél aplinka klaidingai suvokia organizacijg. Juk tarp to, kaip organizacija
savo mato, ir kaip jg mato kiti, daZznai blna prieStaravimy. Beje, Sie prieStaravimai suteikia
organizacijai galimybes mokytis — suvokiant kaip neatitikimai atsiranda ir kaip jy galima
iSvengti ateityje. Antroji vizito dalis - kokybés priemoniy jrodymy patikrinimas.

Baigiamajame darbo grupés posédyje Zvelgiama atgal ir kartu | priekj. Organizacijos
darbuotojai apzvelgia uzbaigtg kokybés vystymo procesa, jvertina aspektus, kurie skatino
ir trukdé procesui ir pateikia iSvadas dél tolimesnio kokybés vystymo periodo.
Organizacijos kokybés vystymas ir organizacijos ateitis priklausys nuo strateginiy
vystymosi tiksly, kurie nurodo kryptj kokybés vystymui ateinantiems ketveriems metams.
Tokiu bldu organizacija garantuoja, jog ji ne tik reaguos | aplinka, bet tai pat pati jtakos
aplinkos formavimasi. Nepertraukiamas kokybés vystymas padeda mokymo institucijai
tapti besimokancigja organizacija.
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6. Kaip vyksta administracinis procesas?

Dél | besimokantjjj orientuoto kokybés vertinimo testinio mokymo organizacijose gali
kreiptis visos mokymo organizacijos. Jy sgrasas pateikiamas internetinés svetainés sKkiltyje
,Organizacijos, kartu pateikiant nuorodas | jy svetaines. Tokiu bddu visos besidomincios
organizacijos, dar prie§ kreipiantis dél vertinimo, gali susisiekti su jau tai padariusiomis
organizacijomis.

Vertinimo ir kitos sglygos pateikiamos LQW internetinéje svetainéje www.artset-lqw.de

ParaiSka dél kokybés testavimo taip pat pateikiama internetinés svetainés rubrikoje
.ParaiSkos“ arba ,Paslaugos/bendrai“.

ParaiSka gali bati pateikta tik rastu (siunCiant laiSkg arba faksu). Neatitinkantis paraiskos
formos kreipimasis ir kreipimasis elektroniniu pastu nenagrinéjami. Paprastai per savaite
po paraiSkos jregistravimo ArtSet, mokymo organizacija gauna patvirtinima, sertifikavimo
salygas, ,LQW vadovag"“ vienuolikai kokybés sri€iy ir jy (minimalius) reikalavimus.

Testavimo kastai tai pat pateikiami internetinéje svetainéje. Galimas dalinis apmokéjimas.
ArtSEt patvirtinant dalyvavima, besikreipian€ioji organizacija kartu gauna sgskaitg pusei
testavimo i8laidy apmokéti, o sgskaita antrai testavimo iSlaidy pusei apmokeéti pateikiama
patvirtinus Savianalizés ataskaitos pristatyma.

Teisé | ArtSet paslaugas atsiranda, gavus pirmos sgskaitos apmokéjima.
Sertifikavimo iSlaidos apima Sias pagrindines paslaugas:
» leidinys - LQW vadovas;

» |vadinis darbo grupés bei testiniai (follow-up) darbo grupés posédziai,
vykstantys organizacijoje;
» Savianalizés ataskaitos jvertinimas, parengtas dviejy nepriklausomy

vertintojy, paskirty ArtSet testavimo centro, ir pateiktas rasytinéje jvertinimo
formoje;

» Vyresniojo Gutachterio vizitas organizacijoje;

Y

Baigiamasis darbo grupés pasitarimais, vykstantis organizacijoje;

> ArtSet Qualitaettestierung GmbH sertifikatas, patvirtinantis sékmingg
testavima ir galiojantis 4 metus;

» LQW logo elektronine forma (marketingo tikslais).

Papildomos paslaugos:

» pirmojo testavimo metu individuali plytelé i§ LQW tinklo paveikslo, sukurto
menininko Guido Kratz;

» internetiné svetainé, talpinanti informacijg apie LQW, sertifikavimo procesa,
rémimo sistema bei kokybés jrankius, kuriuos galima parsisiysti;

» karstoji linija, reikalinga sprendziant klausimus, iSkylanCius sertifikavimo
procese (telefonas ir elektroninis pastas);

» elektroniniy adresy sarasas, batinas keiciantis informacija ir patarimais.
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Atsisakyti dalyvauti sertifikavimo procese galima per 4 savaites po ArtSet
patvirtinimo apie dalyvavima. Tokiu atveju organizacija nepatiria jokiy iSlaidy, jeigu tik né
viena i$ prie$ tai iSvardinty paslaugy nebuvo suteikta. Jeigu paslaugos buvo suteiktos arba
praéjo 4 savai€iy terminas, pirmas finansinis jnasas negrgzinamas, tafiau antros jmokos
dalies mokéti nereikia.

Visai i§ organizacijos gautai informacijai galioja duomeny apsauga - informacija
néra prieinama ir platinama kitiems asmenims, iSskyrus pateikimg vertintojams, kuriems
taip pat galioja duomeny apsaugos salygos.

Vertinimg atlieka specialy pasirengima turintys nepriklausomi vertintojai.
Vertintojy akreditavima ir priskyrimg atlieka ArtSet. Organizacija turi teise per vieng savaite
po informavimo apie priskirtus vertintojus nuspresti ar ji sutinka ar nesutinka su ArtSet
sprendimu. Organizacijos nesutikimas turi bati argumentuotas.

Jeigu vizito metu paaiskéja, jog vertintojo ataskaitoje nurodyti ir sertifikavimui batini
jpareigojimai nejvykdyti, tai daugiausiai per 6 meénesius turi bati parengta atnaujinta
Savianalizés ataskaita ir pateikta pakartotinei vertintojo perzidrai. Naujg vertinimg atlieka
vyresnysis vertintojas ir uz vertinimag turi bati papildomai apmokama.

Galima situacija, kai su vertinimo rezultatais nesutinkama. Tokiu atveju
reikalaujama organizacijos ra8ytinio pagrindimo. Jeigu tarp vertinimo centras ir
organizacija nesusitaria, tai egzistuoja galimybé dviems kitiems vertintojams i§ naujo
jvertinti Savianalizés ataskaitg. Jeigu naujasis vertinimas skiriasi nuo pirmojo, tai iSlaidas
padengia vertinimo centras; jeigu pirmojo ir antrojo vertinimo rezultatai sutampa — iSlaidas
dengia testuojamoji organizacija.

Su patvirtinimo laiSku, jog sertifikavimo procesas prasideda, organizacija gauna
tolimesnes nuorodas dél jvairiy pagalbos galimybiy, kurias teikia LQW internetiné
svetainé. Taip pat supazindinama su vertinimo centro paslaugomis.

Maksimalus 13 ménesiy terminas, skaiiuojant nuo patvirtinimo datos (taip pat
zinomas kaip startas) yra skiriamas Savianalizés ataskaitai pateikti. Per pirmasias keturis
savaites turi bati apmokama saskaita uz pirmagsias testavimo paslaugas. Paraleliai
organizacija gali derinti datg dél Jvadinio darbo grupés posédzio, paprastai trunkancio 4
valandas. Patartina, kad organizacija pateikty vertinimo centrui kelis pageidaujamus
susitikimo laiko pasidlymus tam, kad bdty sutarta dél abiems pusés priimtino termino.
lvadiniam darbo grupés pasitarimui paskirti vertinimo centro atstovai visada yra akredituoti
vertintojai.

Laikotarpyje iki Savianalizés ataskaitos pateikimo testavimo centras su organizacija
kontakuoja tris kartus raSytine forma (neskaitant kontakty karStaja linija). Pirmo kontakto
metu pateikiami patarimai kaip rasSyti Savianalizés ataskaitag; antrojo kontakto metu, likus 3
ménesiams iki ataskaitos pateikimo, — iSaiSkinamos detalés kaip pateikti Savianalizés
ataskaitg bei iSsiaiSkinamas vertinimo procesas. TreCigjj kartg, likus 1 ménesiui ki
Ataskaitos pateikimo, - pateikiama antrojo apmokéjimo saskaita ir dar kartg pakartojama
tiksli Ataskaitos pateikimo data.

Nuo organizacijos kreipimosi dél pirmojo testavimo iki Savianalizés ataskaitos
pateikimo daugiausia gali praeiti 13 ménesiy. DazZniausiai bina, kad proceso pabaigoje
triksta laiko. Sig situacijg vertinimo centras jvertino, ir todél Savianalizés ataskaitg galima
pateikti elektronine forma paskutinigjg sutartg dieng (kartu tg pacig dieng iSsiunciant ir dvi
spausdintas kopijas). Organizacijai tenka atsakomybé, kad iSsiysta Ataskaita pasieks
vertinimo centrg paskutine sutartg diena.
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Vertinimo centras pateikia raSytinj patvirtinimg, kad Savianalizés ataskaita gauta.
Patvirtinime taip pat nurodomos abiejy vertintojy pavardés. Kaip jau minéta, per savaite
organizacija gali atmesti paskirtus vertintojus.

Vertinimas atliekamas per 16 savaiciy nuo patvirtinimo, kad Savianalizés ataskaita
gauta bei antrosios sagskaitos apmokeéjimo. Savianalizés ataskaita vertinama dviejy
asmeny — kiekvienas atskirai rengia savo vertinimg. Vyresnysis vertintojas yra atsakingas
uz Atsiliepimo suformulavimg ir paraSyma, kai tuo tarpu jaunesnysis vertintojas yra
atsakingas uz alternatyvios perspektyvos apie Savianalizés ataskaitg pateikimg. Abu
vertintojai turi pasiekti konsensusg. Kai butina, | procesg jtraukiama sertifikuojan€ios
organizacijos kokybés kontrolés atstovas. Atsiliepimo pagrindas - Savianalizés ataskaita.
Tuo atveju, kai pagal Savianalizés ataskaitq negalima aiSkiai konstatuoti sertifikavimui
batiny reikalavimy jvykdymo, apie tai pazymima Atsiliepime. Atsiliepime nurodyty
pareigojimy jvykdymas tikrinamas vizito metu.

Kiekvienas Atsiliepimas yra sertifikavimo centro kokybés kontrolés objektas.
Atsiliepimas turi bati suformuluotas taip, kad stebéjimas ir jvertinimas buty ne tik faktiSkai
korektiski ir patikimi, bet ir vertingi. Testavimo centras, vertinant kokybe, remsis tiesiogiai
Savianalizés ataskaita ir visi pastebéjimai bus jvertinti vyresniojo vertintojo. ISsamiame
pokalbyje aptariami Sie pastebéjimai ir iS pastebéjimy kylantys skirtingi sertifikavimo centro
ir vertintojy pozidriai. Po pasikeitimo nuomonémis, vyresnysis vertintojas perZidri
Atsiliepima, testavimo centras patikrina turinj ir atliekamas galutinis formalus patikrinimas.
Jj uzbaigus, Atsiliepimas iSsiuniamas organizacijai.

Atsiliepimo apimtis 25-30 lapy, jis susideda i$ 3 skyriy.

Pirmame skyriuje pateikiama jvertinimo reziume. Jis prasideda pasisakymu dél
reikalavimy jvykdymo. Be to, pateikiamas vertinimo rezultaty sgrasas pagal kiekvieng
atskirg kokybés sritj. Pirmasis skyrius baigiamas vertintojo bendro jspldzio apie
Savianalizés ataskaitg iSdéstymu, organizacijos stiprybiy ir vystymosi galimybiy
(potencialo) kaip ir vystymosi bdtinumo (poreikio) pateikimu. Taip pat Cia
performuluojamas ir komentuojamas Sékmingo mokymosi apibrézimas.

Antrame skyriuje identifikuojami atskiry kokybés sriCiy tikrinimo rezultatai.
Griztamojo rysio pateikimas organizacijai pasiZzymi dviem savybémis - tikrinimo ir patarimo.
Tikrinimo dalyje nurodoma, ar organizacija jvykdé minimalius reikalavimus ir paaiSkinama,
kodél padarytos butent tokios iSvados. Pateikiama nuomoné dél kiekvieno reikalavimo
kiekvienoje kokybés srityje. Patarimo dalyje pateikiami pasitlymai ir komentarai, kurie
turéty tapti pagrindu organizacijos tolimesniems kokybés vystymo planams.

TreCiame skyriuje fiksuojama informacija dél vizito ir baigiamojo darbo grupés
posédzio.

Atsiliepimas | Savianalizés ataskaita gali, iS esmés, salygoti du skirtingus
rezultatus:

1. Organizacija Savianalizés ataskaita jrodo, kad jvykdé visus sertifikavimui batinus
reikalavimus. ArtSet suteikia organizacijai sertifikatg. Siuo atveju vizitas ir baigiamasis
darbo grupés vyksta vieng ir tg pacig dieng arba dvejomis paeiliui einan¢iomis dienomis.

2. I$ Savianalizés ataskaitos negalima nuspresti, ar organizacija jvykdé visus
sertifikavimui batinus reikalavimus. Siuo atveju vizitas organizuojamas véliausiai po 6
savaiciy po Atsiliepimo iSsiuntimo. Baigiamasis darbo grupés gali bati organizuojamas tik
tada, kai organizacija jrodo vizito metu pateikty jpareigojimy pasiekima.

Vizitas turi jvykti per 6 savaites, skaiCiuojant nuo momento, kai organizacija gavo
Atsiliepima. Tiksly vizito laikg derina organizacija ir vyresnysis vertintojas. Vizito trukmé —
apytiksliai 4 valandos.
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Vizito pabaigoje rengiamas protokolas, kuriame pateikiama informacija, ar
Atsiliepime nurodyti jpareigojamai yra jvykdyti, o atitinkami jrodymai — pateikti. Protokolg
raSo vyresnysis vertintojas, jis turi bati parengtas per vieng savaite po vizito. Protokolas
baigiamas iSdava, ar sertifikatas gali bati jteiktas. Galutinj sprendimg dél sertifikato
priimama vertinimo centras.

Kai visi jpareigojimai yra jvykdyti, sutariama dél tikslaus baigiamojo darbo grupés
posédzio laiko.

Jeigu jpareigojimai nejvykdyti, organizacija turi daugiausiai per 6 ménesius
perzilrétg Savianalizés ataskaitg pateikti naujam vertinimui. Organizacija turi uz tai
papildomai sumokeéti. Vizitas organizuojamas tik tada, jeigu bdtina i§ naujo formuluoti
reikalavimus. Baigiamasis darbo grupés jvyksta tik po naujojo jvertinimo.

Baigiamasis darbo grupés gali bdti organizuojamas esant dviem saglygoms:
Atsiliepime pateikiami pozityvis rezultatai, o vizitas buvo sékmingas. trunka apytiksliai 4
valandas ir vyksta organizacijoje. Tiksly laikg derina organizacija ir vyresnysis vertintojas,
kuris apie susitarimg praneSa testavimo centrui (pasitarimas gali vyksti anksciausiai po 2
savaicCiy skai€iuojant nuo pranesimo centrui dienos).

Baigiamajame darbo grupés posédyje tarp organizacijos, vyresniojo vertintojo ir
sertifikavimo centro rastu susitariama dél strateginiy vystymosi tiksly. Sis susitarimas yra
sudétiné dalis minimaliy pakartotinio testavimo reikalavimy. Todél reikalaujama, kad
baigiamojo pasitarimo rezultatai — protokolas su strateginiais vystymosi tikslais — baty
iSsiystas elektroniniu pastu ,word“ dokumento formatu sertifikavimo centrui. Tai turi atlikti
organizacija. Strateginiai vystymosi tikslai, visy pirma, suderinami ir uzprotokoluojami tarp
organizacijos ir vertintojo. Galiausiai, patikrinus formuluotes, tikslai suderinami su
sertifikavimo centru. Sis paskutinis formulavimo tikrinimas turi apsaugoti, kad po 4 mety
(pakartotinio testavimo metu) nebity interpretavimo problemy.

Kai strateginiai vystymo tikslai patikrinami ir jiems pritaria sertifikavimo centras, jie
perkeliami | standartine forma. Du jos egzempliorius pasiraso sertifikavimo centras ir
iSsiun€ia organizacijai. Gavusi, organizacija pasiraSo abu egzempliorius, ir vieng grazina
sertifikavimo centrui.

Kai tik sertifikavimo centras gauna pasirasytg strateginiy vystymosi tiksly forma, jis
pasirasSo sertifikatg. Sertifikato, kaip ir sertifikavimo data, visada yra baigiamojo darbo
grupés poseédzio data. Kartu su sertifikatu organizacija gauna LQW logo. Sertifikavimo
administravimo procedira pateikta 3 paveiksle.

PraktiSkai praéjus savaitei po sertifikato iSsiuntimo, organizacijos nuoroda
aktyvuojama LQW tinklo paveiksle ArtSet internetinéje svetainéje. Taip pat LQW
svetainéje organizacija jtraukiam | organizacijy sgra$g skiltyje ,Organizacijos® ir ten bus
nurodomas sertifikato galiojimo terminas.

Proceso pabaigoje ArtSet prasSo organizacijy pagalbos vertinant LQW modelj
(klausimyno uZpildymas). Vertinimo rezultatai naudojami perzidrint ir tobulinant LQW
modelj.

LQW sertifikatas galioja 4 metus. LQW nereikalauja kasmetinio patikrinimo, kadangi
strateginiai vystymosi tikslai, suformuluoti baigiamajame darbo grupés posédyje, yra
organizacijos tolimesnio vystymosi prielaidos. LQW modeliui budingas pasitikéjimas
organizacijos iniciatyvumu ir atsakomybe testi kokybés vystyma.

15



max. 13 ménesiy

apie 5 savaites

apie 10 savaiciy

max. 6 savaités

apie 4 savaites

apie 2 savaites

Paraiska
Startas

¥

lvadinis
posédis

Savianalizés
pateikimas

Vertintojy paskyrimas

}
Atsiliepimo pateikimas
kokybés kontrolei

Kokybés
kontrolé

}

Atsiliepimo pateikimas
organizacijai

Ar jvykdyti minimalus

reikalavimai?

{

Pakartotiné
savianalizé

|

Netenkinami
reikalavimai

Vizitas

v

1

v
Ar jvykdyti minimalus
reikalavimai?

Baigiamasis
posédis

e

Strateginiai
tikslai

4.{

Gairés sekanciam
testavimui

|
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Siekiant uZztikrinti sklandy pakartotinio testavimo procesa, organizacija privalo
kreiptis dél pakartotinio testavimo véliausiai prie§ 9 ménesius baigiantis 4 mety sertifikato
galiojimo terminui. Nauja savianalizés ataskaita turi bati pateikta vertinimui likus ne maziau
kaip 6 ménesiams iki sertifikato galiojimo pabaigos. Zinoma, organizacija turi teise pradéti
procesg anksciau, visi svarblds dokumentai pateikiami ArtSet internetinéje svetainéje. Tik
naudodamos tinkamus dokumentus organizacijos gali uzsiregistruoti pastu arba faksu.
Pakartotinis testavimas vyksta tuo paciu principu kaip ir pirminis testavimas.

Ekskursas. Sisteminis poziuris j kokybés valdyma

Sistemos yra kompleksiniai vienetai, susidedantys i§ atskiry elementy. Taip
egzistuoja psichinés ar socialinés sistemos. Prie pastaryjy priklauso ir organizacijos; jos
yra formalios socialinés sistemos. Sistemy teorija remiasi tuo, jog sistemos laikomos nuo
aplinkos atribotomis struktiromis, kurios visy pirma jtakoja pacCios save. Sistemos
funkcionuoja sava logika, turi nuosavg kalba, atskirg gramatika. Jos “tiksi” tam tikru
ypatingu bidu.

Aplinka suteikia stimulg ir iS8Ukius sistemos savarankiSkam vystymuisi. Bet aplinka
negali sistemy valdyti. Sistemos valdomos iSimtinai jy paciy. Tai galioja psichinéms
sistemoms mokantis bei organizacinéms sistemoms vystant kokybe. Individy ir
organizacijy mokymosi prielaidos visy pirma yra stebéjimas: saves stebéjimas ir aplinkos
stebéjimas. Stebéjimui budingos ir baltos démeés. Daug kas aplinkoje lieka sistemoms
nesuprantama. Be to, daugelj dalyky, susijusiy su paciomis sistemomis, jose vyksta ne
sistemingai.

Sistemos susiformuoja ir vystosi orientuojantis | pagrindiniais skirtumais. Mokymo
organizacijoje Sie skirtumai yra mokytis ir nesimokyti. Déka esminiy skirtumy mokymo
organizacijos vertina savo aplinka, atranda mokymosi priezastis, mokymosi motyvacija,
tikslines grupes ir t.t. Visa kita, kas per filtrg pagrindiniy skirtumy — dar kitaip kody
vadinamy — neprasiskverbia organizacijos praleidzia. Tai, kg sistema pastebi, pazymima
kodu “jskaityta” , - Svietimo sistemoms viskas yra paremta prielaida ar stebimi elementai
gali bati mokymosi proceso ar/ir pacios organizacijos dalis.

Sistemos ignoruoja svetimus dalykus, beje daznai ir naujus, kadangi jos linkusios |
konservatyvuma. Sistemos atskiria save nuo aplinkos, atrenka tik jau Zinomus dalykus.
Organizacijai senstant, atskyrimo procesas intensyvéja, to pasékoje sistema gali tapti
prieSiSka mokymuisi.

Stebétojai, stebintys sistemg iS iSorés, pastebi sistemose ir jy aplinkoje tokius
dalykus, kuriy pati stebima sistema nemato. Stebétojui, kuris pats yra sistema, galioja tas
pats: jis taip pat mato savo aplinkoje ir pacioje sistemoje tik tam tikrus, o ne kitus dalykus.

Kai sistemos susitinka, jos gali viena kitg stimuliuoti, praturtinti, jnesti naujy dalyky
Zaisdamos pamégtg zaidimg: “AS matau tai, ko tu nematai”. Sistemy, kurios skatina
tarpusavio stebéjimus, susitikimas gali bati ypatingai produktyvus.

Vadovaujantis | besimokantijjj orientuoto kokybés vertinimo pozidriu testinio mokymo
organizacijoje susiformuoja dvi sistemos — testinio mokymo organizacija ir vertintojas.
Testinio mokymo organizacijos, remiantis apibréztais reikalavimais, Savianalizés
pranesime apraso savo paciy ir aplinkos stebéjima. Jau €ia organizacijos privalo aplinkos
akimis stebéti pacios save. Vertintojai analizuoja i§ naujo Savianalizés praneSimg ir patys
aplanko organizacijg. Pastebéjimai visy pirma pateikiami Atsiliepime, kuris apima ne tik
pasisakymus dél reikalavimy vykdymo, bet ir daugybe komentary ir rekomendacijy. Tuo
atspindimas organizacijos stebéjimas, o organizacija gali jgyvendinti pastebéjimus, kaip
mokymo procesg stimuliuojancius veiksnius.
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Savaime suprantama, organizacija irgi stebi vertintojus ir pateikia savo iSvadas.

Tik tada, kai abi sistemos — organizacija ir vertintojas — susitinka vizito metu ir
diskutuoja, atsiranda griZztamasis rysys, galintis stipriai jtakoti abiejy sistemy vystymasi.
Testiniy mokymo organizacijy mokymosi tikslas - kokybés vystymas, o vertintojy —
patarimy gerinimo praktika. Vertinimas | Besimokantjjj nukreiptame testinio mokymo
procese yra taip pat vystymosi reikalavimas, kadangi jis padeda sistemai paciai save
vystyti; pasidlo testinio mokymo organizacijai vystymosi galimybes, taciau tobuléti
organizacijos turi pacios.

Svarbu suvokti, kad vertintojai negali instruktuoti arba nurodyti organizacijai kaip
vystyti kokybe. Mokymo — mokymosi proceso paradoksas: negalima kitos sistemos

paversti besimokancia. Mokytis kiekviena sistema turi pati, o mokymas (pvz. Kokybés
testavimas) suteikia formg tik konteksto sglygoms.
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B DALIS: Instrukcija naudojimuisi

7. Kas vyksta jvadiniame ir vélesniuose darbo grupés
pasitarimuose?

Ivadinis darbo grupés , atliekant pakartotinj vertinimg testinis (Follow-up) darbo
grupés, suteikia pagrindg tolimesniam kokybés vystymui organizacijoje. Cia
jsisamoninama modelio logika, ypatingi modelio reikalavimai ir jo jgyvendinimas. Bendru
atveju |vadinis darbo grupés trunka apie 4 valandas, taiau daug kas priklauso nuo gero
pasiruoSimo - vertintojai ir organizacijos turi kartu dirbti produktyviai, todél batinas aiSkaus
susitarimas. | jvadinj darbo grupés posédj nukreipiami tik iSmanantys, akredituoti
vertintojai. Jie i$ anksto (telefoninio pokalbio su vadovu ar asmeniu, atsakingu uz kokybés
vadybg) susirenka informacijg apie ypatingas organizacijos sglygas, apie organizacijos
Zinias, susijusias su LQW, ir specifinius reikalavimus, keliamus darbo grupés pasitarimui.

Organizacija atsakinga uz organizacinj pasiruoSimg darbo grupés pasitarimui
(patalpos ir t.t.). Patartina, kad renginyje dalyvauty kiek jmanoma daugiau darbuotojy,
kadangi jame perteikiamas supratimas apie modelio motyvavimo pagrindus kokybés
analizei. Jeigu grupé per didelé, tai galima renginj suskirstyti: pirmoje dalyje aptariama
modelio logika, o antroje dalyje - mazesnéje grupéje, kuri véliau organizuos procesa,
pristatoma organizacijos kokybés dabartiné padétis. Galimas suskirstymas | darbines
grupes. Bet kokiu atveju naudinga, kad, esant galimybei, dalyviai pries tai perskaityty
LQW metodinius nurodymus ir iSnagrinéty kokybés sritis ir reikalavimus joms. Taip pat
prasminga identifikuoti ligSiolinio kokybés vystymo rezultatus. Vertintojai privalo parengti
jvadinio darbo grupés posédZzio darbotvarke.

Pirmame jvadiniame darbo grupés posédyje, taip pat, kai organizacija neturi
praktinio patyrimo, susijusio su LQW, labai svarbu iSaidkinti dvi sgvokas: orientacijos |
besimokantjji principa ir ,,sékmingo mokymosi“ samprata. Jeigu Siy dviejy dalyky
organizacija nesupras, bus iSkreipta kokybés proceso esmé. Minéta uzduotis reikalauja i$
vertintojy gilaus modelio supratimo ir gebéjimy teorines, ne visada paprastas mintis,
perteikti praktiSkai, priklausomai nuo organizacijos problematikos. Antroje renginio dalyje
nagrinéjamos atskiros kokybés sritys ir kartu su organizacija nustatoma: kas jau yra
parengta ir dokumentuota; kas praktiSkai jvykdyta, bet dar nedokumentuota; ko dar iki Siol
troksta tam, kad bdty patenkinti visi testavimo reikalavimai. Tuo paciu parengiama
tolimesné organizacijos veikla kokybés srityje ir kokybés jgaliotiniai gauna pagalbg
proceso struktdrizavimui. Batina, jog vertintojai turéty gebéjimy projekty valdymo srityje,
kadangi organizacijos nuolat pateiks klausimy i§ minétos srities ir | juos turi bati
kompetentingai atsakyta. Referuojantis vertintojas yra renginio moderatorius, teikiantis
organizacijai pirmuosius patarimus.

Testinis (Follow-up) darbo grupés , kai organizacija kreipési dél pakartotinio
testavimo, pasizymi kitomis funkcijomis. Gali bati, jog bus pateikti modelio pakeitimai ir
organizacija turi bati informuota apie pakeistas vertinimo salygas. Gali badti, kad
organizacija posédzio metu nagrinés tas sritis, kuriose, jos nuomone, jai reikia patarimy.
Tai reiSkia, kad vertintojai testiniame (Folow-up) darbo grupés posédyje turi bati
kompetentingesni patarimy srityje nei jvadiniame posédyje. Todél organizacijos turi
pasirinkimo laisve kvieCiantis vertintojus — tikslinga kviesti vertintojus, kurie dalyvavo ir
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jvadiniame darbo grupés poseédyje, nes pastarieji jau Zino organizacijg. Uz techninj
organizacinj renginio paruoSimg atsakinga organizacija (kaip ir jvadiniame darbo grupés
poseédyje), o atsakomybeé uZ turinj priklauso vertintojams.

8. Kodél esamos situacijos ir sekmingo mokymosi apibrézimai yra tokie
svarbus?

| besimokantjjj orientuoto kokybés proceso vystymas ir vertinimas visas kokybés
gerinimo nukreipia | Sékmingo mokymosi apibréZzimo jgyvendinimg praktikoje. Tikslas —
dalyviy mokymosi tiksly - salygy optimizavimas per organizacijos mokymasi. Testinio
mokymo organizacijoje kokybés procesas —po stiprybiy / silpnybiy analizés - prasideda
apibréziant organizacijos norimg padétj. Tai privaloma, kadangi organizacijos norimos
padéties apraSymas parodo jos organizacinj saves suvokimg (korporatyvinis identitetas).
Organizacija praneSa apie save i$ vidaus: ji vysto savo identitetg, saves suvokima, kuris
jtakos ateities veiksmus. Tai reiSkia, jog ataskaita yra tik tada ataskaita, kai iS tikryjy
atspindi dirbancCiyjy patirtj. Todél pastarieji turi dalyvauti rengiant ataskaitg, kadangi tik
tada, kai jie dalyvaus, identifikuos save su sukurtu produktu. Dalis ataskaitos yra
organizacijai badingas Sékmingo mokymosi apibrézimas. Be savo paties ,paveikslo® ir
supratimo kaip jis veikia, visi organizacijos veiksmai yra atsitiktiniai ir nesistemingi. Todél
organizacijos norimos padéties apraSas yra toks svarbus.

Sékmingas mokymasis i§ esmés gali bati iSmatuojamas kaip subjekto Ziniy apie
savo gyvenimg iSplétimas bei gebéjimy iSugdymas. Mokymasis visada turi rysj su
kasdienine individo gyvenimo patirtimi, kuri pagilinama iSpleciant Zinojimo ir galéjimo ribas.
Mokymosi ciklo uzbaigimu laikomas faktas, jog individo gebéjimai atlikti tam tikras uzduotis
reiSkia, kad jis gali geriau susitvarkyti su kasdieniais gyvenimo i§SUkiais. Besimokantieji
bus labiau motyvuoti mokytis, jeigu jie déka mokymosi pasieks aukStesne gyvenimo
kokybe.

Sékmingo mokymosi definicijos parengimas salygoja pozidrio | besimokantijji
pasikeitimg perspektyvoje. Kokybés proceso pradzZioje kiekviena organizacija parengia
savo specifinj sékmingo mokymosi aprasymag, kuris apima tai, kg besimokantieji gali
geriausio pasiekti naudodamiesi ju mokymo programomis. Atkreiptinas démesys, jog
apibrézime pateikiamas idealus jsivaizdavimas, | kurj organizacija orientuojasi. Sékmingo
mokymosi apibrézimas, tari raudonas kilimas, parodo organizacijos kokybés vystymo
gaires.

Sékmingo mokymosi apibréZzimas formuluojamas atsizvelgiant ne tik | pedagoginius
ar dalykinius déstytojy, bet ir | mokymosi dalyviy tikslus. Tai yra principas ir visos
programos turi vadovautis Siuo principu.

| besimokantjjj orientuotas kokybés modelis siekia funkcionuoti kaip kokybés
vadybos mokymo organizacijoje ir atitinkamai adekvatus kokybés testavimo modelis.
Batina atkreipti démesj | mokymo proceso ypatumus - badtent faktus, kad mokymasis
visada yra besimokanciojo veikla ir mokymo organizacija jg gali tik pastiprinti ir paremti.
Tai vyksta Siais budais:

» visy pirma, reikalavimai kokybés srityje yra susije su besimokanciuoju.

» nagrinéjamo modelio centre (ypac svarbu) yra batinas Sékmingo mokymosi
apibréZzimas, kuris pateikiamas jau bendro kokybés vystymo proceso
pradzioje ir pagrindimas, kad visos kokybés priemonés turi biti suderintos su
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minétu apibréZimu. Testinio mokymo organizacijai paliekama teisé nustatyti
kokie procesai yra esminiai siekianCiai sékmeés; taciau pasirinkimas turi bati
grindZiamas i$ besimokanciojo pozicijy.

» nuoroda | Sékmingo mokymosi apibrézimag analizuojama vertinimo procese,
kuriame vertintojas apibréZimg vél apraso ir komentuoja, patikrina atitinkamy
kokybés priemoniy teisingumo pagrindima ir tai diskutuojama per vizitus.

Mokytis kiekvienas Zmogus privalo pats. Mokymasis negali bati nustatomas,
apibréziamas i$ iSorés. Mokymasis yra paties besimokanciojo valdomas procesas. Taciau
per valdymg tam tikry konteksto aplinkybiy gali bati daroma Zymi jtaka besimokanciojo
mokymosi procesui. Tai pat svarbu, ar mokymas vyksta tinkamoje aplinkoje ir ar jj vykdo
profesionalis pedagogai. Tam, kad sgmoningai ir tikslingai valdyti salygas, susijusias su
mokymosi procesu, svarbu, kad asmenys, remiantys mokymasi, turéty aisky ir iSbaigtg
supratimg apie tai, kg reiSkia Sékmingas mokymasis. ldealus specifinis organizacijos
Sékmingo mokymosi jsivaizdavimas turi bati apibréztas startinéje kokybés vystymo
proceso fazéje, kaip dalis formuojamo Organizacijos norimos padeéties vaizdo. Sékmingo
mokymosi apibrézimas yra atskaitos taskas, i kurio pagrindziami visi reikalavimai kokybei
ir proceddroms, uZztikrinancios kokybe

Sékmingo mokymosi apibrézimas, nurodantis kokybés vystymo gaires

6. Vizitas ir baigiamasis posédis
5. Atsiliepimas apie savianalize
4. Savianalizé

3. Priemoniy planavimas ir jgyvendinimas

2. Norimos situacijos aprasas ir
sékmingo mokymosi apibrézimas

1. Esama situacija: Stipriy / silpny
Testavimas |Vystymas|Startas pusiy analizé

4 pav. | besimokantijjj orientuotas kokybés gerinimas
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Ekskursas. Sékmingumo principas kaip pagrindinis bendro kokybés vystymo
principas

Ka reiSkia sekmingas? Ir kodél nenaudojama rezultatyvaus mokymosi sgvoka?
Skirtuma galima pajausti lyginant Siy Zodziy semantines reikSmes.

Rezultatyvus gyvenimas — Zmogus tapo generaliniu direktoriumi; Zmogus su jtaka
ir galia; turtingas ir sekmé-turtingas. Tai susije su iSore, statutu, materialine padétimi,
reputacija.

Sékmingas gyvenimas — zmogus surado savo laimg; jis yra harmonijoje pats su
savimi ir pasauliu. Sis Zmogus taip pat pasieké savo tiksla.

Kazkas sekmingai iSlaiké egzaming - tai yra gerai. Bet ar jo mokymasis buvo
sékmingas? Sagvoka rezultatyvus® fokusuojasi | rezultatg. Sgvoka ,sékminga“
charakterizuoja tiek detale (produkta), tiek ir darbg (procesa).

Savoka ,sékmingas” gali bati taikoma socialiniy santykiy kontekste. Mes kazkur
ateiname (j renginj, susitikima, | jmone, pas gydytojg) ir po trumpo laiko jauCiame, ar
situacija mums tinka (ar egzistuoja darna tarp situacijos ir misy). Zmogus turi patikimg
vertinimo mechanizma, kuris jam signalizuoja, ar tai, kas vyksta, jam yra gerai. Naujausi
intuicijos tyrimai konstatuoja, jog Siuo jausmu reikia pasitikéti kartais net labiau nei protu,
kuris taip pat gali daug kuo mus jtikinti. Sékmés jausmas sunkiai mus apgaus, todél
sékmingumas yra pagrjsta jausminé kategorija.

LQW sékmes principas yra etalonas (matas), pagal kurj vertinama organizacijos
kokybé. Galimi tokie klausimai:

» Ar pavyko organizacijai pasiekti norimg situacijg, ar bendradarbiai buvo
placiai jtraukti ir ar jie dalyvavo? (QB 1 Siekiamas standartas)

» Ar mums tiksliai pavyksta apimti visuomenines ugdymo kryptis?
(@B 2 Poreikiy nustatymas)

» Ar misy bendradarbiavimas pavykes, ar procesai gerai apibrézti?
(@B 3 Kertiniai procesai)

» Ar masy lektoriy elgesys skatina besimokanciyjy sékmingg mokymasi?
(QB 4 Mokymo- mokymosi procesas)

» Ar galime mes konstatuoti, jog dalyviy mokymasis yra sékmingas?
(@B 5 Mokymo proceso jvertinimas)

» Ar madsy mokymo ir darbo patalpos skatina sékmingg mokymasi?
(QB 6 Infrastruktdra)

» Ar pavyksta vadovauti taip, kad organizacija laikytysi nustatytos krypties
(@B 7 Valdymas)

» Ar masy darbuotojy mokymasis yra s€ékmingas? (QB 8 Personalas)

» Ar mums pavyksta skaiCiais iSreiksti ir jvertinti tai, kg mes laikome specifine
masy sékme? (QB 9 Kontrolé)

» Ar jauCia masy klientai, kad jie yra iSsamiai informuojami, jiems patariama,
jie remiami, t.y. ar komunikacija yra sékminga? (QB 10 Komunikacija su
klientais)

» Ar mums sekasi planuoti organizacijos ateitj — ar vizija ir strateginiai tikslai
yra motyvuojantys bei ilgalaikiai? (QB 11 Strateginiai vystymosi tikslai).
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Kokybés vystymas, kaip paieSka bendry atsakymy | iSvardinto pobddzio
klausimus, yra refleksyvus procesas. Uzduodami kokybés vystymo procese ir nagrinéjami
suinteresuotyjy rate iSvardinti ir kiti panadts klausimai gali Zymiai pakelti organizacijos
refleksijos lygj, iSgryninti jos pedagoginj saves supratimg. Kokybés vadyba yra tada ne
techninis metodas, o pedagoginé praktika.

Sékmés principas gali bati pagrindiniu bendro kokybés vystymo principu, kaip
jvertinimas visy procesy ir paslaugu, kurios tarnauja vienam tikslui — dalyviy sékmingam
mokymuisi.

9. Kaip valdomas kokybés procesas?

Darbg gerai atlikti ir darbg pagerinti yra dvi to pagio medalio pusés. Siandien
kokybés vystymas yra testiné uzduotis testinio mokymo organizacijoms.

Rekomenduojami nurodymai kokybés valdymo procesui:

» Bdtina, jog organizacijos vadovybé pritarty kokybés procesui ir baty uz jj
atsakinga.

» Vienam kokybés vadybininkui, i$ dirbanéiyjy gerai susipaZinusiy su
organizacija tarpo, gali bati pavestas operatyvinis proceso valdymas.

» ReguliarGs visy darbuotojy nedidelése |staigose ar atstovaujamosios
valdymo grupés (didelése organizacijoje) pasitarimai (kas 4 — 5 savaités)
uztikrina testinuma. Cia diskutuojami reikalavimai kokybei; rengiami bdtini
sprendimai.

» Kokybés rateliuose gali bati jvykdomos dalinés uzduotys, kuriy rezultatai
pateikiami valdymo grupei.

» Patartina raSant Savianalizés ataskaitg tuo pat metu pradéti registracijg
testavimuisi tam, kad ataskaita kokybés vystymo eigoje nuo ,zaliy“ metmeny
iki galutinio varianto badty papildyta kokybés rateliy patarimais ir
priemonémis.

» Savianalizés ataskaita gali bati raSomas keliy arba vieno asmens. Svarbu,
atskiras praneSimo dalis bendrai iSdiskutuoti. Tokiu bddu ,pleciasi®
praneSimas ir ugdoma dirbanciyjy kokybés savimoneé.

» Darbg palengvina ir sékme garantuoja kokybés vystymo proceso
organizavimas pagal projekty valdymo metodus - aiSkiy tiksly ir gairiy
nustatymas, laiko ir iStekliy planavimas ir visy pirma tarpinés kontrolés
numatytas ir vykdymas. Galima tik 60% skirto laiko suplanuoti, like 40% bus
naudojama nenumatytiems dalykams.

Sékmingo kokybés vystymo sékmeés faktorius yra santykiai tarp organizacijos
vadovo ir kokybés vadovo. Sios dvi funkcijos turi biti atskirtos, bet tarp jy batinas glaudus
bendradarbiavimas. Pavojus tyko, kai vadovas yra silpnas ir kokybés vadybininkas bando
Sig valdzios spragg uzpildyti, bei taip pat, kai kokybés vadybininkas yra silpnas ir neturi
palaikymo i$ kolegy bei paliekamas vienas. Todél kokybés vadybininkui reikalingas jo
vadovo palaikymas ir kolegy pritarimas. Kokybés vadybininkas turi turéti bendrg vaizdg
apie jmone, taip pat turéti mokslo Ziniy ir jas praktiSkai pritaikyti bei disponuoti batinomis
praktinémis kompetencijomis techniniams ir elektroniniams prietaisams valdyti. Savaime
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suprantama, jis turi suvokti LQW logikg (jaustis kaip namuose). Kokybés vadybininkui labai
padeda tai, jog jis pats turi poreikj naujovéms bei yra komunikabilus.

Vadovo ir kokybés vadybininko funkcijos pateikiamos lenteléje.

1 lentelé. Vadovo ir kokybés vadybininko funkcijos

Vadovo uzduotys

Kokybés vadybininko uzduotys

Inicijuoti Kokybés procesg ir toliau uz jj
atsakyti

Valdyti kokybés procesg, jam vadovauti ir
moderuoti

Priimti esminius (réminius) sprendimus

Priimti atskirus sprendimus

Formuluoti vizijg ir tikslus

Perduoti vizijg ir siekti tiksly

Suteikti laiko, ZmogiSkuosius ir finansinius
iSteklius

Planuoti laiko, ZmogiSkuosius ir finansinius
iSteklius

Suteikti laisve ir, jeigu reikia, sukurti naujas
struktdras

lgyvendinti ir dokumentuoti

rezultatus

proceduras

ligalinti  komunikacijos ir informacijos | Organizuoti ir koordinuoti komunikacijg ir
struktdras informacijos perdavimg
Bati  kokybés pavyzdziu ir  sukurti | Motyvuoti ir uZangazuoti bendradarbius

atitinkamus stimulus, paskatas

ApibréZzti gaires ir jas kontroliuoti

Apibrézti  uzduotis, ir

kontroliuoti jy jvykdymag

jas  deleguoti

Organizuoti komunikavimag su aplinka

Organizuoti i8orinj palaikymag ir patarimus

Valdyti konfliktus

Tarpininkauti konfliktuose

Demonstruoti reflekcijos gebéjimus ir juos

ugdyti kituose

Demonstruoti reflekcijos gebéjimus ir juos
ugdyti kituose

Kokybés vystymo procesas bendrai,
padalintas | 4 fazes:

taip pat ir visose projekto dalyse, gali bati

1. Tai, kas yra, gali bati optimizuojam ir geriau panaudojama.

2. Nauji procesai ir procediaros (elgesio budai) gali bati iSvystomi ir jgyvendinami.

3. Nauji procesai ir procedaros iSbandomi ir jvertinami

4. Patikrinta nauja integruojama j organizacijos struktdras ir tampa rutina.
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Esamy Naujy Patikrinty
procesy procediry ir naujy dalyky
optimizavimas procesy integravimas j
ir geresnis vystymas ir organizacijq ir
panaudojimas igyvendinimas ju pavertimas
rutina

5 Pav. Keturios kokybés vystymo proceso fazés

10. Kaip raSoma Savianalizés ataskaita?

Savianalizés ataskaitoje organizacija identifikuoja savo kokybés pastangas ir
paruoSia savo pacios apraSymg. Savianalizés ataskaitos nauda — padidinta savireflekcija
i$ vidaus. Bet kartu atskaita yra ir kokybés jrodymas, t. y. galimas marketingo instrumentas
iSorei. Savianalizés ataskaitos rengimo procese dalyviai ir kiti asmenys iSsiaiSkina apie tai,
ka jie jau padaré, kg jie daro ir kaip jie daro. Fiksavimas rastu priverCia organizacijg
jsitikinti dél rezultaty, veikimo bddo ir elgesio. Be to, parodomas pagrindimo rySys ir
aprasomos pasikeitimo priemonés. Organizacijos pacios saves apradymas pasitarnauja
organizacijai tam, kad ji mesty vertinamajj Zvilgsnj pati | save. Ataskaita informacijg apie
pasiektg iSvystymo lygj, iSsiaidkintus iSorés poreikius ir vystymosi tikslus. Savianalizés
ataskaitoje persipina organizacijos vystymosi zingsniai. Ataskaita svarbi konstatavimui,
todél yra ne tik reflekcijos, bet ir planavimo, sprendimy priémimo pagalbiné priemoné.
Tolimesnés evoliucijos metu savianalizés ataskaita raSoma toliau ir tokiu bddu
dokumentuojamas besimokancios organizacijos kelias. Tuo paciu metu ataskaita yra
naudinga kasdieniniame organizacijos darbe kaip jos besitesiancio kokybés vystymo
zinynas.

Savianalizés ataskaita pateikia informacijg apie organizacijos proceddras ir
rezultatus kokybés vystymo srityje ir yra taip suformuluojama, kad iSorés stebétojai
suprasty, kas vyksta organizacijoje. Savianalizés ataskaita turi bati pati savaime
suprantama, t.y. neieSkant kity jrodymy. Tokios formuluotés kaip ,reguliariai“, ,tinkamas®,
,busimas“ neatskleidzia konkretaus veikimo bado ir laiko, todél jy ataskaitoje reikia vengti.
Vietoje ,reguliariai“ reikia nurodyti tiksly daznuma, vietoje ,bUsimas“ — nustatyti tiksly
terming, ty. kada priemoné turi bati jgyvendinta ar tikslas pasiektas. Savianalizés
ataskaitoje neturi bati jokiy pliky teiginiy formuluociy.

Maziausiy reikalavimy pasiekimas turi bati daug karty jrodytas. Savianalizés
ataskaita yra patraukli dél gyvybingumo, kai kokybés vystymo priemoniy rezultatai
dokumentuojami su pavyzdziais. ApraSymas kokybés vystymo priemoniy ir metody
reikalauja ir jvertinimo bei iSvady. Nepakanka pateikti esminius skai€ius be Siy skaiciy
pagrindimo, jvertinimo ir iSvady suformulavimo. Batina atsakyti | tokius klausimus: kg
parodo esminiai skaiiai? Kokias konkreCias priemones taikysime kaip atsaka | klienty
apklausy rezultatus?

Todél kiekvienai organizacijai privaloma jvardinti nuosavus kriterijus ir tikslus bei
aprasyti. jy iSnagrinéjima. Kartu taip pat galima nurodyti medziaga, kuri gali bati pateikta
organizacijoje, bet neintegruojama | savianalizés ataskaitg. |rodymai, kurie susije su
ataskaita arba joje nurodomi, sugrupuojami pagal kokybés sritis — paruoSiami vizitacijai.
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Kaip jrodymai tinkami yra dokumentai, pavyzdziai ir priedai (pvz. programos, klausimynai,
rezultatai mokymo proceso vystymosi, konferencijy darbotvarkés ir protokolai).
Savianalizés ataskaita, pvz. jos dalis, yra priimtina kaip jrodymas, jeigu atitinkamas
dokumentas pilnai (visiSkai) ataskaitoje atsispindi, pvz. organizaciné valdymo struktdra.
Jeigu ataskaitoje yra tik dalinis pateikimas, tai tolimesni jrodymai turi bati pateikiami
organizacijoje.

Kiekviena kokybés sritis skiriasi specifikacijomis, reikalavimais ir jrodymy
galimybémis. Specifikacijos néra tikrinimo pagrindas. Jos yra kaip pavyzdziai ar idéjos
reikalavimams suprasti ir turi pagilinti kokybés sri€iy supratimg per konkretizavima.
Reikalavimai yra vieninteliai testavimo tikrinimo (egzaminavimo) pagrindai ir privalo —
Zemiausiy standarty prasme- bditinai bati jvykdyti. Zinoma egzistuoja galimybeé
organizacijai pacCiai nusistatyti sau minimalius reikalavimus, Salia jau pateikty reikalavimuy,
naudoti specifikacijas kaip paskatas darbui, pakeisti jas ar iSplésti. [vykdymas reikalavimy
vir§ nustatyty yra puikios kokybés pozymis ir turi bati aprasytas.

Savianalizés ataskaita pagrindzia organizacijos struktirg ir veikimg i$ jos pacios
nuosavo profesionalaus Sékmingo mokymosi proceso supratimo.

Savianalizés ataskaita yra pacios organizacijos saves aprasymas. Todél svarbus
organizacijos pozilris | kokybés sritis. Kai klausiama apie Sékmingo mokymosi
apibrézima, tai tuo norima gauti atsakymag apie atitinkamg jsivaizduojamg organizacijos
santykj su jos konkreciais klientais, o ne bendrg pasisakymg ar teorine definicija.
Sékmingas mokymasis suformuoja démesio centrg, i$ kurio visos organizacinés vystymo
priemonés yra nukreipiamos ir i$ kur jos visos yra pagrindZziamos.

Savianalizés ataskaita visada susideda is 3 daliy:

Pirmoji dalis yra administraciné. Ji susideda i§ organizacijos struktdros
pateikimo, organizacijos bendry uzduociy, jos teisinés padéties bei personalo aprasymo.
Cia gali bati pateikta organograma. Be to, $i dalis apima ir organizacijos jsipareigojimus
testiniam kokybés vystymui. Taip pat galima pateikti faktus apie organizacijos istorijg

Antroji dalis yra bendry procesy aprasymas. Si dalis apima kokybés ir kokybés
vystymo procesy tiek pirmame kokybés vystymo periode, tiek laikotarpyje tarp testavimo ir
pakartotinio testavimo aprasyma.

Naudinga atsakyti j Siuos klausimus:
» Kokie zingsniai bus Zengiamai skatinant kokybés vystyma ateityje?

» Kokios asmeny grupés, padaliniai, darbuotojai dalyvaus ir kokiose
pozicijose?

Y

Ar kokybés vystymo tema reguliariai jtraukiama | pasitarimy ir konferencijy
darbotvarkes?

Kaip dirbo kokybés ratelis?
Kaip sekasi projekto valdymui?

Kaip jvertinti vertinimo ir vystymo darbiniai posédziai?

YV V V V

Ar darbo grupiy ir jy posédziy darbo tempas buvo adekvatus?
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» Kokios silpnos ir stiprios vietos budingos vykstanCiam kokybés vystymo
procesui?

» Ka bendrai reikia skatinti?
Kokie bendri trikdziai?
» Kas kitg karta turi bati patobulinta (atlikta kitaip)?

A\ 4

Trecdia Savianalizés ataskaitos dalis — turinio dalis, iSdéstoma pagal kokybés
sritis ir jy reikalavimus. Gali bati jtrauktos pasirinktos kokybés sritys. Organizacijos esamos
padéties aprasymas privalo bati pateiktas savianalizés ataskaitos kokybés srityje Nr. 1.

Kiekvienai kokybés sriCiai privalomi, kaip minimumas, atsakymai | 3 Siuos
klausimus:

1. Kokiu badu ir kaip buvo jvykdyti (maziausi) reikalavimai? Jeigu buatina, kas
dar be to padaryta? (Duomenys apie veikimo badus ir rezultatus);

2. Kaip nustatyti veikimo badai ir rezultatai jvertinti ir kokios iSvados padarytos
(Duomenys apie jvertinima ir iSvadas)

3. Kaip ir kur nustatyti veikimo badai ir rezultatai dokumentuoti ir ar gali buti,
esant poreikiui, patikrinti? (Duomenys apie jrodymus).

Visi duomenys privalo buati paaidkinti (mazy maziausiai santrauka arba
pavyzdZziai), jtikinami, jrodomi, prieinami ir pakartotinai patikrinami. Kokybés uZtikrinimo
proceddros privalo bati paaidkintos (t.y. jos yra visiems zinomos ir jy laikomasi), pagrjstos
(t.y. pagal organizacijos esamos padéties apradymg ir Sékmingo mokymo apibrézima) ir
sistemingos (jvyko ne vieng kartg ir ne dél atsitiktiniy individy veiksmu).

Silloma taikyti struktlrg su tokiomis antrastémis: ,Proceddros ir rezultatai,
.lvertinimas ir iSvados®, ,Jrodymai“. Be to, tam, kad ,nepasimesty”, patartina | Savianalizés
ataskaitg jtraukti (minimalius) reikalavimus.

[rodymai, susije su Savianalizés ataskaita, turi turéti nuoroda, kuri pateikty
informacijg apie vieta, kur konkretls jrodymai organizacijoje yra dokumentuoti. Jrodymy
sgrasas pridedamas prie Savianalizés ataskaitos kaip priedas.

Savianalizés ataskaitos 11. Skyriuje ,Strateginiai vystymo tikslai“ sialomi tikslai
kitam kokybés periodui. Strateginiai vystymo tikslai yra ilgalaikiai ir apima organizacijos
tikslus, kurie nustato, kur organizacija po apibrézto laikotarpio nori bati. Tikslai remiasi
organizacijos esamos padéties apibudinimu bei vidine ir iSorine organizacijos analize.
Siuloma kokybés vystymo proceso metu idéjas, kurios kelia aukStesnius negu minimalas
kokybés vystymo reikalavimai, sukaupti vienoje idéjy duomeny bazéje. Si duomeny bazé
atspindi kokybés vystymo tiksly, priemoniy katalogg ir gali bati naudojama kaip pasitlymai
strateginio vystymo tikslams formuluoti (QB 11). Kiekvienas pasidlymas bus diskutuojamas
baigiamajame posédyje kartu su vertintoju. Pabaigoje tarp organizacijos ir testavimo
organizacijos formaliai suderinami strateginiai vystymosi tikslai, kurie papildomai, $alia jau
buvusiyjy reikalavimuy, jgyja privaloma pobtdj pakartotiniam testavimui.
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Formalis reikalavimai Savianalizés ataskaitai:
1. Savianalizés ataskaita turi bati paraSytas sklandziu tekstu

2. Tituliniame lape pateikiama pilna informacija apie organizacijg, jskaitant
telefono numerj, fakso numerj, el. pasto adresg ir kontaktinj asmen;.

3. Vertintojo orientacijai antrame lape pateikiamas turinys su numeracija.

4. Jrodymy sagraSas, suskirstytas pagal kokybés sritis, pateikiamas kaip
Savianalizés ataskaitos priedas. Patys jrodymai néra ataskaitos sudétiné dalis.

5. Savianalizés ataskaitos minimali apimtis 60 DIN-A4 puslapiy (vienpusiy).
Bendra apimtis pirminio testavimo metu negali virSyti 90 DIN-A4 puslapiy, o
pakartotinio testavimo metu — 100 DIN-A4 puslapiy.

6. Savianalizés ataskaitos teksto tarpai tarp eiluciy 1,5. DeSiné parasté — 7 cm.
(vertintojo komentarams), kairé, virSutiné ir apatiné — 2,5 cm. Sriftas — Ariel,
raidziy dydis - 12.

7. Dvi spausdintos kopijos pateikiamos testavimo organizacijai. Papildomai dar
siun¢iama elektroniniu pastu arba CD diske.

11. Kas vyksta vizito (apsilankymo) metu?

Vizitas reiSkia vyresniojo vertintojo apsilankymg organizacijoje. Ekskursija po
ijstaigg yra pirmoji vizito sudétiné dalis. Visy pirma, ji pasitarnauja kaip jrodymy
patikrinimas dél Savianalizés ataskaitoje nurodyty duomeny ir, jeigu reikia, atlikty
isipareigojimy, taCiau didzigja dalimi naudinga kaip diskusija su konkreciais organizacijos
darbuotojais. Vizito tikslas — skatinti gilesnj organizacijos mokymosi procesg ir sukurti
pagrindg tolimesniam kokybés vystymo procesui. Todél batina atsakyti | visus
organizacijos klausimus ir, esant reikalui, turi bati pasiektas aiSkumas dél to, kokie darbai
turi bati atlikti siekiant kokybés visose srityse.

UZ organizacinj pasirengima vizitui atsako organizacija, o vertintojas atsakingas uz
vizito turinj ir laiko valdyma.

Vizite turi dalyvauti vadovas, kokybés vadybininkas, darbuotojai, renge
Savianalizés ataskaitg. Kiek asmeny dalyvaus — sprendzia organizacija.

Vizitas susideda i$ Siy daliy:

1. Pasivaik$Ciojimas organizacijoje.

2. SusipaZinimas su jrodymais ir, esant poreikiui, salygy jvykdymo patikrinimas.
3. Diskusija su vertintoju.

Dazniausiai vizitas trunka apie 4 valandas.

Diskusija su vertintoju yra reikSminga, nes organizacijos mokymasis visada susijes
su refleksija i§ organizacijos aplinkos. Tuo remiantis organizacijos mokymasis gali bati
ypac inicijuotas dél to, kad sistemos savianalizé (mUsy atveju testinio mokymo institucijos
savianalizés ataskaita) ir S$alutiniy stebétojy vertinimas (madsy atveju — vertintojy
jvertinimas) nesutampa. Diskusijos objektu yra ir iSsiaiSkinimas, kaip organizacija
suformavo nuomone, ypaC kai stebimas procesas yra kintantis, todél, greta jrodymy
patikrinimo, vizito démesio centru laikomi patarimai tolimesniam kokybés vystymui.

28



Diskusijoje turi iSaiSketi, kaip vertintojas ,sékmingo mokymosi“ apibrézimg suvokia ir kaip
organizacijai pavyko suformuoti atitinkamus kokybés sri€iy pagrindimus. Ar Savianalizés
ataskaitoje, vertintojo akimis, pavyko suformuoti orientacijg | mokymasi? Kaip ir kuriose
vietoje galimas iSplétojimas ar pakeitimas?

Vizitg organizacija, ypac¢ pirmg dalj, supras kaip egzaming. Todél labai svarbu, kad
vertintojas elgtysi jautriai ir vertinty procese dalyvaujancius asmenis. Pasivaik$ciojimo
organizacijoje dalis gali bati ,apSildancioji — neformaliy santykiy tarp vertintojo ir
organizacijos uzmezgimas. Jeigu vizitui tinkamai pasiruosta, tai pagrindinis démesys
sutelkiamas | vertintojo konsultacijas.

Visi Savianalizés ataskaitoje pateikti duomenys turi bdti jrodomi, o jrodymai,
itraukti ar nurodyti Savianalizés ataskaitoje, turi bati parengti pateikimui vizito metu.
vertintojas turi teise apziaréti visus jrodymus.

12. Kodél baigiamasis darbo grupés néra pabaiga?

Atitinkamas kokybés procesas, turinio prasme, baigiasi baigiamuoju darbo grupés
pasitarimu, kuriame su vertintoju aptariami ir performuluojami strateginiai organizacijos
ateities vystymo tikslai. Turinio atsakomybé uz tiksly gyvendinimg tenka iSimtinai
organizacijai. Baigiamojo seminaro turinj parengia organizacija, o vertintojas tik
moderuoja.

Sio, bendru atveju 4 valandy trukmés, posédzio pagrindas yra kokybés vystymo
tiksly ir (ar) priemoniy katalogas bei organizacijos pasiilymas bendriems strateginiams
organizacijos tikslams, kurie pateikiami Savianalizés ataskaitos 11. Skyriuje. Vertintojas
baigiamajame darbo grupés posédyje atlieka patariamajj vaidmenj, kreipdamas démesj |
tiksly tinkamumg ir formuluocCiy korektiSkuma. Tikslai negali bati jvertinti kaip teisingi ar
klaidingi. Organizacija pati turi nuspresti dél savo ateities, taiau atkreipti démesj |
paskutinius vertintojo patarimus reikéty, nes jie kontroliuoja formulavimy strateginiy tiksly,
analizuojamy pakartotinio testavimo metu.

Strateginiai vystymo tikslai - ilgalaikiai ir visapusiSki organizacijos tikslai. Jie
apibrézia, kur organizacija bus po tam tikro laikotarpio. Tikslai remiasi organizacijos
esamos padeéties apraSymu bei testavimo proceso metu atliktu vidiniu ir iSoriniu testinio
mokymo institucijos jvertinimu.

Organizacijai nustatyti strateginius tikslus gali padéti jos pacios atsakymai j Siuos
klausimus:

kaip vystosi organizacijai svarbi aplinka?

kaip vystosi musy klienty poreikiai ir interesai?
kaip vystosi konkurencijos sglygos?

kokia musy organizacijos ateities vizija?

i kokias vertybes mes norime orietuotis?

YV V V V V VY

kaip privalome toliau vystyti organizacijg tam, kad blatume pasirenge ateities

v v —

Akcentuotina, jog strateginiais tikslais turi bati pasirenkami ne paprasti kokybés
tikslai, kadangi strategija visada turi ry$j su bendru organizacijos pozicionavimu.
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Organizacijos vystymo proceso metu vystymosi poreikiai, virSijantys (maziausius-)
reikalavimus, nuosekliai kaupiami idéjy duomeny bazéje. Minéti poreikiai bus susisteminti
ruoSiantis baigiamajam darbo grupés pasitarimui ir apiforminami kaip priemoniy planas
arba prijungiami prie pacios organizacijos nusistatyty strateginiy tiksly. Organizacijos
pateikti pasitlymai del strateginiy tiksly svarstomi ir diskutuojami su vertintoju
baigiamajame seminare. Proceso pabaigoje tarp organizacijos ir testavimo centro
suderinami strateginiai organizacijos vystymosi tikslai ir jie jgyja papildomai, Salia jau
egzistavusiy reikalavimy, privalomag pobudj pakartotiniam testavimui.

Aptarta procedira uZztikrina, kad kokybés vystymas pagal | besimokantjjj orientuotg
testinio mokymo (LQW) modelj susideda ne tik i§ pasikartojanciy kokybés uZtikrinimo
saugikliy. Kiekvieng kartg kokybés vystymo proceso pabaigoje konstatuojama, kokioje
vietoje (kur) organizacija po 4 mety — taip pat ir pakartotinio testavimo atveju — bus. Todél
kalbama ne tik apie tai, kaip nuolat kelti kokybe, bet visy pirma apie tai, kad organizacijos
kokybé dél nuolat besikeician€iy aplinkos visuomenés salygy keiciasi tokia linkme, kad ji

testinis kokybés vystymasis.
Padidéjusi
kokybe 4

Laikas
N

3. Testavimas

2. Kokybés
,-ratas

2. Testavimas

’
v

1. Kokybés
_-Tatas

1. Testavimas

Kokyl;éé’vystymo pradzi

Pasikeitusi
kokybé

6 Pav. Nuoseklus kokybés vystymas

Baigiamasis pasitarimas — refleksija kaip vyko kokybés vystymo procesas, siekiant
aptarti jgytg patirti ir kaip organizacija toliau gali gerinti kokybe. Cia, visy pirma, turi biti
pateikiami atsakymai | tokius klausimus, kaip: kas privaloma; galbat kaZkas i8skirtinai gerai
pavyko; kokie buvo trukdziai, kas nerekomenduotina ar kas ateityje gali bati padaryta kitaip
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(geriau). Organizacija, rengdamasi baigiamajam pasitarimui, gali naudotis metodine
pagalba esanCia LQW internetinéje svetainés (www.artset-lgw.de)  skiltyje
.Paslaugos/paslaugos vertintojams. Be to, baigiamojo pasitarimo metu organizacija
pateikia vertintojui griztamajj rySj dél modelio taikymo patirties. Griztamasis rySys svarbus
tolimesniam modelio tobulinimui.

Baigiamajj darbo grupés pasitarimg rengia (turinio ir organizacine prasmemis) pati
organizacija, o vertintojas tik moderuoja. Baigiamojo pasitarimo kokybé iS esmés priklauso
nuo organizacijos pasirengimo turinio atzvilgiu kokybés.

Baigiamojo darbo grupés pasitarimo pabaigoje (tik pirmojo testavimo atveju)
vertintojas jteikia organizacijai, kaip jrodymag organizacijos atliko darbo kokybés srityje,
plytele i LQW tinklo paveikslo. Tai unikali plytelé, kuri visam laikui lieka organizacijoje.

13. Kas vyksta kitaip pakartotinio testavimo atveju?

Kokybés sertifikatas, jgytas | besimokantjjj orientuoto kokybés testavimo metu,
galioja 4 metus. Tuo laikotarpiu organizacija gali naudoti Logo. Po keturiy mety reikalingas
pakartotinis sertifikavimas, kai i§ principo galioja tos pacios salygos, kaip ir pirmojo
sertifikavimo metu. Pakartotinis sertifikavimas vyksta pagal organizacijos kreipimosi metu
galiojanc€ig kokybés vystymo ir pakartotinio testavimo modelio versijg. Vertinimg atlieka
kitas vertintojas.

Pakartotiniam testavimui reikalinga organizacijos atlikty darby, rezultaty suvestiné
gali bidti parengiama testiniame (Follow-up) pasitarime. Siam pasitarimui badingas
patariamasis ir paramos suteikimo charakteris, todél jo turinys visada individualus ir
derinamas su kiekviena konkrecia organizacija. Galimos temos:

» modelio pakeitimai (kai pakartotinis testavimas vyksta pagal naujg modelio
versija);

» pakartotiniam testavimui batina savianalizés ataskaita;
» iSvados, kurias organizacija padaré i$ atsiliepimo ankstesnio testavimo metu;
» darbuy, atlikty po pries tai buvusio testavimo, kokybés srityje apvalga.

Organizacija gali pati nuspresti, kas praves Follow-up pasitarima, taCiau egzistuoja
batina salyga, kad tai baty asmuo, priklausantis akredituoty vertintojy sgrasui.

| besimokantjjj orientuoto kokybés vystymo logika yra ta, jog darbas kokybés
srityje yra ilgalaikis, o savianalizés ataskaita nuolatos perzitrima. Savianalizés ataskaitos
struktlra ir turinys turi atitikti kreipimosi dél pakartotinio testavimo dieng galiojanCig
modelio versijg. Savianalizés ataskaita Siuo atveju yra perziaréta ir atnaujinta
ankstesnés Savianalizés ataskaitos versija, susidedanti i$ ty paciy 3 daliy ir jai galioja
tos pacios reikalavimy jvykdymo saglygos.

Atsiliepimas apie ankstesne Savianalizés ataskaita paprastai apima ir
rekomendacijas, kurios, galbit, buvo panaudotos keturiy mety kokybés tobulinimo darbe ir
dabar jtraukiamos | naujgjg Savianalizés ataskaitg. Taip pat jmanoma, jog kai kurioms
rekomendacijoms organizacija nepritaré ir jas atmeté. Jeigu pokyciai jvyko kaip diskusijy
ar atsiliepimo | ankstesne ataskaitg iSdava, tai visa tai ,automatiSkai“ atsiras naujoje
Savianalizés ataskaitoje.
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Pakartotiniam testavimui batina Savianalizés ataskaita privalo bati paraSyta aiskiai
bei atspindéti naujg organizacijos situacijg. Tai reiSkia, jog jvyke pokyc¢iai procedurose ir
procesuose privalo bati paminéti ataskaitoje. Jeigu iSbandytos procedlros ir procesai
tesiasi, tai jie privalo bati aiSkiai apradyti naujam vertintojui (tikslas — naujasis vertintojas
susipazins tik su aktualia ataskaita). Bet kuriuo atveju — naujos Savianalizés ataskaitos
turinys turi buti aktualus, t.y. apimti laikotarpj nuo pries tai buvusio testavimo ir bati
savaime aiSkus (nereikalaujantis paaiSkinimy). Be to, turi bdti jvardintos ne tik
proceduros ir procesai, bet ir kokybés darbo rezultatai.

Svarbu, jog naujoji Savianalizés ataskaita turéty nuorodas | aktualius jrodymus ir
batent | tokius, kurie nustatyti paskutiniyjy ketveriy mety laikotarpyje.

Kokybés sritis 11. (Strateginiai vystymosi tikslai) turi buti pakeista.
Savianalizés ataskaita pakartotiniam testavimui turi naujg dalinj skirsnj (skirsnis 11a),
kuriame iSdéstomas ir pagrindziamas strateginiy vystymosi tiksly, suderinty prie$ tai
buvusio testavimo baigiamajame pasitarime, pasiekimas. Jeigu strateginiai tikslai nebuvo
pasiekti dél objektyviy priezasc€iy, tai organizacija turi stipry pasiteisinimo argumenta.
Dalinis skirsnis 11b apima naujus strateginius vystymosi tikslus, jgyvendinant reikalavimus
nurodytus skirsnyje 11.

14. Kokia parama ir kur teikia ArtSet organizacija?

Organizacijos, oficialiai dalyvaujanios | besimokantjj orientuoto kokybés
testavimo procese, gauna pilng prieigq prie paramos sistemos, kurig sudaro:

1. internetiné svetainé (nuolat atnaujinama informacija);

. rinkinys praktiniy jrankiy, padedanciy kokybés veikloje;
. kastoji telefono linija (Hotline);

. reguliari informacijos tarnyba;

. adresy sgrasas;

. regioniniai paramos centrai;

. reguliarios tinkly konferencijos;

. vertintojy / patarejy tinklas;
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. papildoma literatdra.

LQW tinklo tikslas — nuolat vieSinti pozityvius aspektus, stiprinti potencialg ir jgalinti
organizacijas mokytis i kity organizacijy ir kartu su kitomis. Sis tikslas galioja teikiant
paramg tiek kiekvienai organizacijai, vystanciai kokybe, tiek bendrai vystant pacig testinio
mokymo sistema.

LQW internetiné svetainé

LQW internetiné svetainé — tai pagrindinés informacijos ir paramos portalas,
naudojamas tiek organizacijy, tiek vertintojy, tiek kity suinteresuotyjy asmeny. Svetainéje
pateikiama svarbi informacija, susijusi su | besimokantjjj orientuotu kokybés vertinimu.
Skiltyse ,Naujienos®, ,Procediros®, ,Registravimasis®, ,Vadovas® ir ,LiteratGra“ lankytojai
ras esmine informacijg apie kokybés vystymg pagal LQW ir proceso organizacine eiga.
Daug pagalbiniy metodiniy priemoniy pateikiami rubrikoje ,Paslaugos®, Skiltys
Organizacijos®, ,Tinklo vaizdas®“ skirtos organizacijos, kurios jau dalyvauja LQW procese.
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Visos organizacijos, esanc€ios LQW tinklo dalimi, iSvardinamos pagal pavadinimus. Jau
sertifikuotos jstaigos yra papildomai jtrauktos | sertifikuoty organizacijy tinklg. Apie visas
organizacijas pateikiama informacija siekiant sudaryti sglygas uzmegzti kontaktus ir vystyti
bendradarbiavima. Rubrikoje ,Tinklo konferencijos® informuojama apie jvykusias bei
bldsimas konferencijas.

Skiltyje ,Vertintojai“ ir ,Parama“ galima rasti informacija apie vertintojus bei
teikiamas paramos paslaugas. Tai iS vienos pusés 8i informacija tikslinga siekiant
sertifikavimo skaidrumo, o i$ kitos pusés — suteikia galimybe organizacijoms, dirban€ioms
pagal LQW, gauti, esant batinumui, jy jy poreikius atitinkanc€ius patarimus.

LQW pagalbinés metodinés priemonés

ArtSet parengé rinkinj praktiniy jrankiy, padedanciy kokybés veikloje. Jie
pateikiama internetinéje svetainéje skiltyje ,Paslaugos” ir juos gali parsiysti LQW tinklo
nariai. Tokiu bddu ArtSet pristato ir jveda | tinklg ,Know-how“. Pagalbinés metodinés
priemonés yra parengtos visoms kokybés sritims ir gali bati naudojamos organizacijai
rasant savianalize. Sios priemonés specialiai sukurtos, atsizvelgiant | LQW kokybés
vystymo kontekstq ir siekia skatinti bei teikti pagalbg testinio mokymo institucijy kokybés
vadybai ir savianalizés ataskaitos rengimui.

Visy pagalbiniy metodiniy priemoniy struktlra yra analogiSska - kiekviename
iSaiSkinama atitinkama kokybés sritis ir, esant reikalui, dalykinés sgvokos. Kai kuriuose
metodinése priemonése pateikiami pavyzdziai i§ praktikos, pvz.: Sékmingo mokymosi
apibrézimai. Siy pagalbiniy metodiniy priemoniy esmé - praktiniai patarimai ir jrankiai,
kuriuos galima pritaikyti tam tikrose kokybés srityje, ypatingai formuluojant atsakymus |
Siuos klausimus: Kaip organizuoti organizacijos ataskaitos parengima, kad visi galéty
dalyvauti rengimo procese? Kokie poreikiy nustatymo metodai galima naudoti? Kokie
veiksmai butini organizacijai siekiant strateginiy vystymosi tiksly? Metodinés priemonés
nepateikia nurodymy, pagal kuriuos organizacija turi dirbti. Jie daugiau siekia paskatinti
individualiy sprendimy paieska.

Metodinés priemonés reguliariai papildomos ir tobulinamos, nuolat atsizvelgiama j
organizacijy patirtj.

LQW karstoji linija

Patarimus aktualiais organizacijoms kokybés vystymo proceso klausimais karstgja
linija teikia sertifikavimo centrai. Organizacijos gali pateikti klausimus elektroniniu pastu
(naudojant internetinés svetainés skiltj ,Karstoji linija“) arba tiesiogiai telefonu. Naudojant
karstosios linijos paslaugag, galima iSvengti daugybés problemy, be to jrodyta, jog
egzistuoja aiSkus rySys tarp naudojimosi karStaja linija ir organizacijos savianalizés
ataskaitos kokybés.

Reguliari informacijos tarnyba

Reguliari informacijos tarnyba yra pagrindiné LQW testavimo tarnybos priemone,
suteikianti visiems dalyvaujantiems informacijg apie svarbiausias naujienas ir LQW
modelio patobulinimus. Visa informacija, susijusi su | besimokantjjj orientuotu kokybés
testavimu, siuniama elektroniniais laiSkais (vidutiniSkai 12 karty per metus).
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LQW adresy sarasas

Prieiga prie adresy sgraso suteikiama visoms organizacijoms, kurios kreipési dél
testavimo arba jau buvo testuotos. Adresy sgraSas pateikiamas internetinés svetainés
atitinkamoje rubrikoje. Kiekvienu momentu gali bati iSsiun€iamas elektroninis laiSkas, kuris
pasieks visas kitas dalyvaujandias organizacijas. Sis komunikavimo bidas skatina
pasikeitimg informacija bei diskusijas. Daugeliu atvejy draugiSkas atsakymas priklauso
nuo paklausimo formuluotés: pvz.; kokie naudingi dokumentai (klausimynai, kompetencijy
profiliai) buvo parengti kokybés vystymo procese? Kaip taisyklé, tinklo nariai greitai
reaguoja | paklausimus. Dalijamasi duomenims, patarimais dél veiksmingy procedary bei
asmenine informacija apie kokybés vystymo procesg. Atsakymai pasiekia visas
organizacijas, nes siekiama, kad ir ,ramiosios“ organizacijos gauty naudos. Tokiu budu
suteikiama pagalba, be to, elektroniniy klausimy- atsakymy komunikavimo forma Zavinga
jau vien dél to, kad suteikia galimybé mokymo institucijai, pvz. i§ Vienos, keistis idéjomis
kokybés vystymo proceso kontekste su institucija pvz. i§ Siaurés Vokietijos.

Regioniniai paramos centrai

| besimokantjjj orientuotas kokybés vystymas yra reiklus ir pretenzingas procesas,
kuris gali baty pozityviai jtakojamas eksperty ir organizacijy, dirban€iy LQW srityje, mainy.
Kadangi organizacijos veikia skirtingose Vokietijos Zemése, tam tikrais atvejais kitose
valstybése, ArtSet negali valdyti informacijos pasikeitimo proceso vien tik organizuodami
tinklo konferencijas. Todél jsteigti keli regioniniai paramos teikimo centrai.

Regioniniams centrams vadovauja LQW ekspertai. Minéti centrai teikia
organizacijos ir vertintojams galimybes regioniniu lygmeniu bendradarbaiuti ir keistis
informacija. Pagal poreikius, regioniniai centrai organizuoja renginius tam tikruose
regionuose, keiciasi kontaktais ir pagalba. Organizacijos pacios gali pasirinkti | kurj centrg
joms kreiptis.

Tinklo konferencijos

Reguliarios nacionalinés konferencijos —tai pagrindiné vieta, kei€iantis asmenine
patirtimi dél darbo naudojant LQW modelj. Cia dalyvauja asmenys i$ jvairiy organizacijy,
kurios jau sékmingai baigé kokybés vystymo testavimg arba dar yra tik procese. Todél
vienu i§ pagrindiniy akcenty, planuojant ir organizuojant konferencija, laikomas
skatinanCios ir atviros darbinés aplinkos sukdrimas. Patirtis rodo, jog sékmingiausias
bendradarbiavimas vyksta kai Zmonés, atviri ateities poky€iams, susitinka aplinkoje,
skatinanCioje laisvg diskusijg. Tinklo konferencija yra pagrindiné vieta, kur LQW
bendruomenés nariai susitinka mokytis vieni i$ Kity.

Vertintojy tinklas

SavarankiSska LQW tinklo dalimi yra vertintojy tinklas. Tai eksperty bendruomené,
kurioje organizacijos, esant poreikiui, gali rasti kompetentingus pataréjus. Pavardé ir
kontaktiniai duomenys pateikiami internetinés svetainés skiltyje ,, Pagalba / patarimai“.

Vertintojy tarpusavio bendravimas salygoja kokybés vystymg ir patikimumg
vertinime. vertintojo iSvada dél savianalizés ataskaitos, parengimas ir pravedimas jvadinio
pasitarimo, vizitas, baigiamasis pasitarimas — tai veiklos, saglygojancios aukStus
kvalifikacinius reikalavimus vertintojui. Po mokymosi ir akreditavimo vertintojams
organizuojamas testinis mokymas — ArtSet du kartus per metus organizuoja vertintojy
susitikimus Ziniy gilinimui. Dalyvavimas bent viename i$ Siy susitikimy yra privalomas,
jeigu vertintojis nori iSsaugoti savo akreditacijg. Be to, testavimo centrai elektroniniais
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laiSkais siuncia vertintojams trumpus pranesimus, kuriy paskirtis — instruktuoti vertintojus ir
formuoti bendra vertinimo kokybés standarta.

LQW publikacijos

Papildoma literatira pateikiama internetinéje svetainéje skiltyje ,Literatara“.
Literatlros sgrasas reguliariai atnaujinamas. Organizacijos ir asmenys, siekiantys pagilinti
LQW Zinias, gali rasti naudingy nuorody, be to, tam tikros publikacijas galima tiesiogiai
parsisiysti, kitas — uzsisakyti.

15. RySys tarp vertinimo ir tobulinimo skatinimo

| besimokantj orientuotas kokybés modelis — tai kokybés valdymo sistema,
padedanti organizacijai pasiekti reikalaujamus kokybés standartus, taikant parengtas ir
papildomas priemones. Modelio esmé - vertinimo ir kokybés vystymo skatinimo unifikacija
(tai skirtumas palyginus su kitomis proceddromis). Todél testavimo centras ir jo vertintojai
yra kartu ir ,kontrolieriai®, ir ,vystymo padéjéjai“. Zinoma uztikrinama, jog vertinimo procese
nedalyvauty vertintojas, kuris praeityje teiké tai organizacijai patarimus.

Kontroliuojama ar visi LQW modelyje nustatyti reikalavimai jvykdyti. Reikalavimy
ivykdymo apradymas sudaro mazdaug 1/3 vertintojo atsiliepimo.

Gerokai didesné atsiliepimo dalis yra komentarai ir Savianalizés ataskaitos ir
organizacijos kokybés proceso jvertinimas. Sioje dalyje tekstas pateikiamas kaip
patariamoji nuomoné, apimanti refleksijg ir komentarus bei nuorodas, patarimus ir idéjas
tolimesniam organizacijos ir kokybés vystymui. Organizacija pati nuspres, kokiais
patarimais jai pasinaudoti.

Kaip LQW remia vystyma?

» Nei jvadiniame, nei testiniuose (Follow-up) pasitarimuose neteikiami
schematiski nurodymai, o atsizvelgiama | ypatingg organizacijos situacijg ir
jos ligSiolinj darbg kokybés srityje. Inventorizacija esamos kokybés vystymo
padéties pagal LQW modelio reikalavimus — tai jvadinio pasitarimo dalis.
Organizacija turi, kaip dalj pakartotinio testavimo proceso, pasirinkti sritj
detalesnei analizei Folow-up pasitarime.

» Kokybés sriCiy lentelés su esamais reikalavimais gali bati panaudotos kaip
pasitikrinimo ir planavimo priemone, atliekant vidinj kokybés vystymg ir
savianalize.

» Internetinés svetainés skiltyje ,Paslaugos® pateikiamos priemonés ir
instrumentai, susije su kokybés tobulinimo darbu. Minéti instrumentai yra
nuolat atnaujinami ir plétojami.

» Rengiant savianalizés ataskaita, visos turimos Zzinios (daznai neformalios)
isdéstomos rastu. Sis procesas suteikia papildoma apsauga vidinéms
organizacijos procedidroms. Savianalizés ataskaita tampa vadovu,
suteikianc€iu struktirg kasdieninéms uzduotims, ir ji gali bGti naudojama visy
organizacijos nariy.

» Atsiliepimas | savianalizés ataskaitg susideda i§ dalies (trumpoji dalis),
kurioje aptariamas reikalavimy jvykdymas bei pastaby ir pasidlymy dalies
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(ilgoji dalis), kurioje aptariamos stiprybés, vystymosi potencialas ir tobulinimo
galimybés.

» Vizitas — tai atsiliepimg papildantis pasivaiksCiojimas po organizacijg, kurio
metu iSsiaiSkinami iki tol neatsakyti klausimai, patikrinami jrodymai ir
kalbamasi su organizacijos vadovais, darbuotojais ir, esant poreikiui, su
dalyviais. Tai ne tik kontrolés mechanizmas, kadangi vizito metu taip pat
diskutuojama dél vertintojo pateikto atsiliepimo ir teikiami pasitlymai
tolimesnei kokybés veiklai, jeigu testavimas negalimas.

» Baigiamajame pasitarime konkretizuojamas vysymosi potencialas ir
susiejamas su strateginiais vystymosi tikslais. Organizacija reflektuoja
ligSiolinj kokybés vystymo procesg ir informuoja apie patirtj dél | besimokantijj
orientuoto kokybés modelio. Pateikiamos iSvados dél tolimesnio kokybés
vystymo. Baigiamajam pasitarimui biidingas patariamasis pobudis.

» Strateginiais vystymosi tikslai uztikrina, kad organizacija laikotarpyje tarp
dabartinio testavimo ir pakartotinio testavimo nuosekliai gerins kokybe.

» Testavimo centras turi karstajq linija- telefonas bei elektroninis pastas — tam,
kad kokybés vystymo proceso metu organizacijos betarpiSkai pateikty
klausimus. | klausimus individualiai kiekvienai organizacijai atsako
sertifikavimo centras.

» Internetinés svetainés skiltyje ,Parama“ pateikiama informacija apie
pataréjus, kurie teikia informacijg apie LQW bei vertintojus.

» Adresy sagrasas suteikia galimybe dalyvaujanioms organizacijoms uzmegzti
tarpusavio kontaktus. Testinio mokymo institucijos gali pristatyti sékmingus
projektus, viena kitai pateikti patarimus ir naujus kontaktus uzmegzti.

» Regioniniai paramos centrai sitlo jvairig paramag organizacijoms jy jsikrimo
vietose.

» Reguliarios tinklo konferencijos suteikia testinio mokymo organizacijoms
galimybe kartu dirbti pasirinktoje srityje. Konferencija taip pat skatina
vystyma bendros kokybés kultiros Sakoje.

Ekskursas. Jvertinimas kaip hermeneutinis supratimas

Savianalizés ataskaita yra organizacijos pacios saves aprasymas, kuriame
organizacija savo identitetq sukoncentruoja ir jj iSreiSkia. Savianalizés ataskaita yra
savireflekcijos rezultatas, saves pavaizdavimas i$ vidaus ir i$ iSorés.

Atsiliepimas yra vertintojo bandymas interpretuoti ir suprasti savianalizés ataskaitg
hermeneutiniu badu, t.y. jsisavinant ir atkuriant. Sis supratimas yra komunikavimo salyga.
Tai, kas buvo suprasta, turi bati vél paverCiama | rasSytine formg. Todél atsiliepimas yra
Savianalizés ataskaitos aprasymas. Sis apradymas uzbaigia savianalizés aprasyma;
atskleidzia, kaip savianalizés ataskaita buvo suprasta; komentuota tai, kas ir kaip buvo
suprasta; ir pateikia jvairius stimulus tolimesnei komunikacijai.

Toks savianalizés ataskaitos atklrimas negali biti organizacijos vertinimas nei
pozityvus nei negatyvus charakterizavimo prasme, kadangi tai yra pozicija tik vieno
tinkamo stebétojo, t.y. vieno iSorés stebétojo, kuris zino, kaip yra ,i$ tikryjy“.
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Stebéjimas tai pat néra neutralus procesas. I8 vienos pusés — kaip jau buvo
kalbéta nagrinéjant sisteminj mastymag — stebéjimas yra priklausomas nuo stebétojo
naudojamy esminiy savitumy (kody), i$ kitos pusés — stebéjimas jtakoja stebimuosius.
Socialinés sistemos jautriai reaguoja, kai jos suvokia, jog yra stebimos; Zmonés ir
organizacijos yra jtakojamos stebéjimo fakto. Stebéjimas salygoja pasikeitimus; vertintojo
atsiliepimas jtakoja savianalizés ataskaita.

Sasajos principas tarp Savianalizés ataskaitos ir atsiliepimo lemia kokybés
vystymo ir vertinimo proceso naudinguma, kadangi tokiu badu skatinama komunikacija,
kuri pasireiSkia ,vykstant Savianalizés ataskaitos ir jvertinimo diskusijai“ vizito metu.

Organizacija stebi save bei aplinkg ir Savianalizés ataskaitoje pateikia atitinkamas
iSvadas. vertintojas stebi organizacijg ir padaro savo iSvadas, kurios yra jo pateikiamy
patarimy pagrindas. Beje, kaip sisteminé konsultacija, vertinimas pagal LQW pagrjstas
dviejy lygiy stebéjimu. Pagal dviejy lygiy stebéjimg vieng stebétojg stebi kitas stebétojg,
kuris kreipia démesj ne tik j tai, kg pirmasis stebétojas stebi, bet visy pirma j tai, kaip stebi,
t.y. kokie kriterijai, kokie pateikiami klausimai. Antrasis vertintojas néra ,geresnis”
stebétojas, jis yra tik kitas vertintojas, kuris nemato objektyviau, o tik kaip taisyklé, pastebi
kazka kita nei pirmasis.

Sis stebéjimo procesas taip pat funkcionuoja ir kitaip. Organizacija stebi vertintojg
kai pastarasis stebi organizacijg. Atsiliepime vertintojas visada apraso save tam, kad
organizacija susidaryty apie jj ijspudj, lygiai taip pat, kaip vertintojas susidaro vaizdg apie
organizacija i§ jos Savianalizés ataskaitos. Cia mes susiduriame su abipusio stebéjimo
santykiais, kurie per komunikavimg veda link abiejy $aliy mokymosi proceso.

Organizacijos — tai kodinés sistemos, jos kalba tam tikra kalba, funkcionuoja pagal
apibréztg gramatika, pasizymi tam tikra kokybe. Sig ypatingg organizacijos funkcionavimo
logikg batina suprasta, kai siekiama paskatinti organizacijg mokytis.

Organizacinis mokymasis taip pat skatinamas per specifinj griztamojo rySio
procesg. Vertintojas turi gebéti suprasti / kalbéti organizacijos kalba ir tuo paciu metu
paskatinti tikslinj procesa, t.y. organizacijos savirefleksijg. Akcentuojama, jog turi bdati
atskleidziamas organizacijos potencialas, o ne diagnozuojamos problemos.

Nei vadybininkai, nei auksStesnio lygio vadovai negali autokratiS8kai nuspresti, ar
testinio mokymo organizacijos Savianalizés ataskaitoje pateiktas organizacijos saves
aprasymas yra tikslus. Savianalizés ataskaita yra visos organizacijos kolektyviné iSraiSka
arba tai néra Savianalizés ataskaita, kadangi ji neatspindi pacios organizacijos, o parodo
pozidrj tik keliy atskiry asmenuy.

Atsiliepimas taip pat yra pripazinimo galiojanCiu proceso subjektas, kadangi
pradzioje turi bati suderinta tarp abiejy vertintojy , o véliau - ir su testavimo centru. Kitoje

pakopoje susitinka Savianalizés ataskaita ir atsiliepimas ,diskusijoje” vizito metu.
Mokymasis vyksta per refleksija.
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C DALIS: Kokybeés sritys ir reikalavimai

16. Bendras kokybés sri€iy ir jy reikalavimy paaiskinimas

LQW modelis - ne linijiné struktdra, o struktdra, susidedanti iS keleto koncentriniy
apskritimy. Kokybés vadybos branduolys — organizacijos esamas vaizdas ir pavykusio
mokymosi definicija. Toliau seka salygos, jtakojanios mokymosi procesa: mokymo
kokybé; mokymosi infrastruktiros kokybé ir organizaciniy procesy kokybeé.

Mokymo
infrastruktiros kokybé

Mokymo kokybé

Mokymosi
kokybé

7 Pav. Mokymosi kontekstas

LQW modelio kokybés sritys iS principo atitinka pedagoginj procesa. Pradinis
tadkas — saves suvokimas (QB 1 organizacijos siekiamo standarto vaizdas). Po to seka
tiksliniy grupiy poreikiy analizé (QB 2 poreikiy iSsiaiSkinimas); mokymo proceso
organizaavimas ( QB 3 kertiniai procesai); mokymo procesas (QB 4 mokymo — mokymosi
procesas); jvertinimas (QB 5 mokymo proceso jvertinimas). Toliau analizuojamos
organizacinés salygos (QB 6 Infrastruktira) ir valdymas (QB 7 vadovavimas, QB 8
Personalas, QB 9 Kontrolé). Esminiu dalyku pripazjstama sisteminé komunikacija su
klientais (QB 10 Komunikacija su klientais). Procesas baigiasi Zvelgiant | ateitj (QB 11
Strateginiai vystymo tikslai).

Kokybés vystymas akcentuoja mokymosi proceso salygy optimizavima.
Organizacija — mokymosi galimybés salyga; ji sukuria konteksta, jgalinantj susiformuoti
pavykusiam mokymuisi. Todél testinio mokymo organizacijy kokybés vystymas nukreiptas
| mokymosi konteksto salygu, taip kaip jos susistemintos kokybeés srityse, valdyma.
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17 skyriuje analizuojamos minétos kokybés sritys, kurias organizacijos turi
privalomai nagrinéti. Privalomos vienuolika kokybeés sri€iy gali bati iSpléstos, kaip jau
mineéta, jtraukiant papildomas sritis, priklausomai nuo organizacijos poreikiy. Papildomos
sritys gali atsirasti kaip rezultatas specialiy aplinkybiy, jtakojanciy organizacijq ar
strateginius vystymosi tikslus.

Kiekvienas klausimynas parengta pagal tg pacig struktira:

> Lentelés antrastéje pateikiama kokybés srities apibrézimas. Toliau
pateikiamas bendras kokybés turinio supratimas abiems - tiek
organizacijai, siekianciai sertifikato, tiek vertintojui, vertinan€iam aprasytg
procesg. Kokybeés srities apibrézimas bendrai paaisSkina kasdieninj darbg
kokybés srityje ir pateikia specifinj paaiSkinimg dél darbo kokybés
pagerinimo srityje.

» Pirmame lentelés stulpelyje definicija paaiSkinama ir konkretizuojama
specifikacijomis. Tai yra atskiri kokybés srities elementai, kurie gali
suformuoti struktdrg ir funkcionalumg kokybés vystymui. Tai apima darbo
sritis, kurios gali bati analizuojamos ir kur gali bati atlikti patobulinimai.
Specifikacijy funkcija — paaiskinti kokybés sritis. Specifikacijy sgrasas néra
baigtinis ir ten, kur jmanoma, jis turéty badti prapléstas. Specifikacijos
pateikiamos tam, kad padéty suprasti kokybés srities turinj ir pateikty
veiklos kryptis. Tai néra minimalls reikalavimai, todél tai néra ir tikrinimo
pagrindas. Kokybés sritis 1 (organizacijos siekiamas standartas) yra iSimtis,
kadangi joje specifikacijos yra taip pat ir minimalds reikalavimai.

> Antrasis lentelés stulpelis yra sertifikavimo proceso kontrolés elementas -
jame pateikiami apibrézti reikalavimai. Nurodomi minimalds reikalavimai,
kuriy pasikeitimg organizacijos testavimo metu privaloma jrodyti.
Reikalavimai yra savianalizés ataskaitos ir iSorinio vertinimo objektas. Dél
reikalavimy negalima derétis — jie privalo bati jvykdyti. Reikalavimy
ivykdymas yra batina sékmingo testavimo salyga.

» Treciasis lentelés stulpelis — Jrodymy galimybés. Jame pateikiami
pavyzdZiai kaip organizacija jrodys, jog reikalavimai jvykdyti (protokolas ir
t.t.) . Savianalizés ataskaitoje privaloma pateikti dokumenty, aprasanciy
kokybés procesa, nuorodas. Dokumentai turi bati svarbls kokybés sriciai ir
galimi pateikti vizito metu.

Organizacijos siekiamas standartas kartu su sékmingo mokymosi apibrézimu
suteikia pagrindg kokybeés reikalavimas ir nurodo darbo kryptj tam, kad reikalavimai buty
ivykdyti. Visi procesai visose kokybeés srityse turi orientuotis | organizacijos siekiamg
standartg bei pavykusio mokymosi apibrézima.

Beveik kiekvienoje kokybeés srityje reikalavimas “kokybés priemoniy tinkamumas ir
pagrindimas sarySyje su organizacijos siekiamu standartu ir sékmingo mokymosi
apibrézimu” nereiskia, jog kiekviena priemoné atskirai turi bati pagrjsta, taciau reiskia, jog
kiekvienos srities kokybés pastangos ir kokybés rezultatai bendrai turi atitikti organizacijos
padeties vaizdg bei pavykusio mokymosi apibréZzima. Tai reiskia, jog rySys tarp kokybés
vystymo kiekvienoje kokybés srityje ir organizacijos padéties vaizdo su pavykusio
mokymosi apibrézimas turi biti dokumentaliai jrodytas.

| besimokantjjj orientuoto kokybés modelio reikalavimai turi vieng bendrg bruozg —
pateikiami formalds reikalavimai, organizacijai nereikia atitikti specialiy. Bitent tai ir yra
priezastis, kodél iSvengiama | vertybes orientuoty teiginiy. LQW yra techninis
instrumentas, kuris turi biti naudojamas nepriklausomai nuo testinio mokymo vertybiy.
Organizacijos turi teise formuoti savo vertybes ir jas realizuoti modelio viduje. Pvz.;
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kokybés srityje Nr. 1 yra nurodytos kokiomis temomis Organizacijos siekiamo standarto
aprase reikia pateikti informacija, bet néra apibréZtas specialus turinys. Siuo atveju,
organizacija pati pateiks informacijg dél specifiniy organizacijos vertybiy. Tokiu budu, gali
bati derinami privalomi kokybés reikalavimai, organizacijas siejantis palyginimas ir
organizacijos laisvé turinio formavime. Reikalavimai yra tam tikra prasme indai, kurie turi
bati pripildyti, nors ir skiriasi turinys bei, atsiZzvelgiant | minimalius reikalavimus, kiekis. Tai
siejasi su vertinimu, kuris néra standartizuotas procesas.

e /=
- @y~

Tiksly nustatymas

pakartotiniam sertifikavimul | . Papildomi
: R . reikalavimai
Kitos organizacijai svarbios
— kokybéssritys 4
\
Privalomos o )
vienuolika kokybés NS Minimalis
vertinimo sri¢iy reikalavimai

- -

8 Pav. Kokybés reikalavimy struktira

Akcentuotina, jog Savianalizés ataskaita pateikia ir kokybés vystymo proceso
rezultatus, o ne tik apraso proceddras ir procesus.

Privaloma 11. Kokybés sritis gali bati iSplésta jtraukiant papildomas sritis, pvz.
Marketinga. Organizacija gali apibrézti Sig sritj kaip dalj strateginio vystymosi tiksly,
siektiny laikotarpyije iki pakartotinio testavimo.
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17. Kokybés vertinimo sritys

Kokybés vertinimo sritis Nr. 1:
Siekiamas standartas

Tai organizacijos aprasas, nusakantis kaip organizacija uztikrina savo veiklg, ir yra
sudarytas dalyvaujant visoms organizacijos suinteresuotoms puséms. Rinkoje jis
suprantamas kaip organizacijos profilis. Organizacijos jvaizdis apeliuoja | sékmingg

mokymg, taip parodant kvalifikacijg kelianios organizacijos sgmoningumg ir

atsakomybe klienty atzvilgiu.

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés

IdentiSkumas ir misija Siekiamas standartas apima | Protokolai

Vertybés visas ast“°f"as . Dokumentai

sudedamasias dalis

Klientai: uzsakovai ir Jvaizdis sudarytas Publikacijos

dalyviai, tikslinés grupés dalyvaujant visoms Instrukcijos

Bendrieji organizacijos organizacijoms etc.

tikslai
Sugebéjimai
Pajégumai
IStekliai

Sékmingo mokymo
apibrézimas

suiteresuotoms puséms
Jis yra rastiskai uzfiksuotas

Jis yra komunikuojamas
organizacijos viduje ir
vieSinamas iSoréje

Yra nustatyta jvaizdzio
kontrolés atsakomybé
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Kokybés vertinimo srities Nr. 1 pagrindimas

Organizacijos siekiamo standarto aprasSe atsiskleidZia mokymo organizacijos
identiSkumas; jis apima tolimesnius teiginius apie organizacijos misijg, vertybes, klientus,
sugebéjimus, tikslus, pajégumus, mokyma, iSteklius. Siekiamas standartas suformuoja
veiklos gaires ir yra atspirties taskas veiklos kokybés vertinimui. Jis parodo organizacijos
sgmoninguma, akcentuojant s€kmingg mokyma. AiSkus supratimas, kg reiSkia sékmingas
mokymas, batinas siekiant uztikrinti kokybiSkg veikla.

Sudedamuyjy daliy paaiskinimai

IdentiSkumas ir misija: Kas mes esame? Kokia yra musy misija? Misijos specifiSkumas?
Vertybés: Uz kg mes pasisakome? Kokiomis vertybémis vadovaujamés savo veikloje?

Klientai: uzsakovai, partneriai, tikslinés grupés: kokioms organizacijoms ir institucijoms
mes dirbame (uzsakovai)? Kas ateina | mdsy seminarus ir renginius (dalyviai)? | ka
nukreipta musy veikla (tikslinés grupés)?

Bendrieji organizacijos tikslai: Galima iSskirti dvi tiksly grupes: kokiy tiksly organizacija
siekia zvelgiant i§ socialinés perspektyvos (pvz., demokratinés visuomenés ugdymas) ir
kokiy Pirmoji tiksly organizacija siekia zvelgiant i ekonominés perspektyvos (pvz., tapti
rinkos lyderiu). Kalbama apie organizacijos, o ne apie dalyviy mokymo tikslus.

Sugebéjimai: Kg mes galime? Kokias turime kompetencijas, know how?
Pajéegumai: Kokius produktus ir paslaugas sidlome?

IStekliai: Kokiais iStekliais disponuojame? IS kur galime juos gauti? Tai kertinis klausimas;
organizacija turi jvardinti pagrindinius potencialo Saltinius, kurie uZtikrina jos sékmingg
veikla.

Sékmingo mokymo apibrézimas: Kada masy nuomone, jvertinant misy misijos
specifiSkumg ir musy tikslines grupes, mokymas yra sékmingas? Kg geba masy kursus,
seminarus ar renginius sékmingai pabaige dalyviai? Koks yra mokymo rezultatas galimai
geriausiu atveju? Sékmingo mokymo apibrézimas yra gairés, idealas, | kurj organizacija
orientuojasi praktikoje. 1Soréje sékmingo mokymo apibréZimas parodo organizacijos
pajégumus ir suprantamas kaip organizacijos jsipareigojimas prie$ klientus.

Reikalavimy paaiskinimai

Démesio: Kokybés sri€iy sudedamosios dalys iSimties tvarka traktuojamos kaip
reikalavimai!

Siekiamas jvaizdis sudarytas dalyvaujant visoms organizacijoms suinteresuotoms
puséms. Sudarant siekiamg standartg turi dalyvauti darbuotojai, nes tik tada jie bus
suinteresuoti jo siekti.
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Kokybés vertinimo sritis Nr. 2:

Poreikio iSsiaiSkinimas

Poreikio iSsiaiSkinimas reiskia tam tikry instrumenty panaudojimg sistemingam rinkos
stebéjimui, jvertinant visuomenés ir atskiry tiksliniy grupiy individualy mokymosi
poreikj. Remiantis poreikiu bei organizacijos misija formuojama pasitla ir sudaromos

mokymo programos.

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés

Informacija apie individualy | ISsiaiSkinamas ir Ataskaitos

tiksliniy grupiy mokymaosi pagrindziamas Vertinimai

poreikj

L . * temy Dokumentacija

Informacija apie potencialiy,

uzsakovy — organizacijy * metody SkaicCiavimai

mokymosi poreikj e terminy/ laikotarpiy etc.

Informacija apie
visuomenés vystymosi
tendencijas

Poreikio suzadinimas,
naudojant marketingines
priemones

Inovatyviy programy
vystymas kaip rinkos
stebéjimo pasekmé

e apimdéiy
poreikis, atsizvelgiant j
siekiamg standartg ir
sékmingo mokymo
samprata.

lvertinamos analizés,
nustatomos pasekmeés,
atsizvelgiant j rinkos poreikiy
iSsiaiSkinima
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Kokybés vertinimo srities Nr. 2 pagrindimas

Kokybés vertinimo srityje Poreikio iSsiaiSkinimas kalbama apie tam tikry metody ir
instrumenty panaudojimg, siekiant nustatyti tiek visuomenés (pvz., regione), tiek
individualius mokymosi poreikius. Tik remiantis tikslingu poreikio iSsiaiSkinimu,
organizacija gali suformuoti savo mokymy pasiulg, prisitaikant prie klienty ir visuomenés
kintanCiy poreikiy. Visuomenés vystymosi tendencijy analizé taip pat priskiriama prie
poreikio i$siaiSkinimo.

Sudedamuyjy daliy paaiskinimai

Informacija apie individualius poreikius: Turima omeny informacija apie individy,
esamy ir potencialiy klienty poreikius.

Informacija apie potencialiy uzsakovy — organizacijy mokymosi poreikj: Omeny
turima ne individy, bet organizacijy poreikiai

Reikalavimy paaiskinimai

ISsiaiSkinamas temy, metody, terminy ir apim¢iy poreikis, kuris pagrindziamas,
atsizvelgiant j siekiamg standartg ir sékmingo mokymo samprata.

Sie reikalavimai nurodo, kad kiekviena organizacija turi apsibrézti ir pagristi svarbiausias
mokymy temas, metodus, tikslingus laikotarpius ir apimtis, t.y. kaip jie ketina padengti
rinkos poreikj.

Galimos poreikio nustatymo kryptys pateikiamos sudedamujy daliy aprase. Atsizvelgiant |
mokymosi poreikj ir tiksline grupe (jaunimas, persikvalifikuojantys, vadovai, etc.) ar turinio
reikalavimus (kalbos, profesinis mokymasis, menas, t.t.) gali bati tikslinga naudoti
skirtingus metodus, trukmes.

Analize ne visada reikia atlikti savarankisSkai; taip pat gali bati naudojami treCiosios Salies
atliktos analizés rezultatai.

Ypac Sioje kokybés vertinimo srityje prisimenama, kad individualioje ataskaitoje turi bati
apradyti ne tik metodai, bet ir pastebéjimai turinio pozidriu. Tai reiSkia, kad poreikio
iSsiaiSkinimo rezultatai turi bati aprasyti ( apibendrintai arba su pavyzdziais).
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Kokybés vertinimo sritis Nr.3:
Kertiniai procesai

Kertiniai procesai yra tokie pagrindiniai procesai, kurie jgalina organizacijg suformuoti
specifine mokymy pasillg ir jg jgyvendinti. Kertiniai procesai apima visas funkcines
sritis bei uzdavinius ir yra susije su visos organizacijos darbo eiga. Kertiniy procesy
identifikavimas reikalingas siekiant skaidrumo, veiklos patikimumo ir teisinio
saugumo, aiskiy rySiy tarp procesy supratimo. Tai leidZia organizacijos viduje
uztikrinti viena po kitos einanc€iy veikly suderinamuma.

Sudedamosios dalys

Reikalavimai

Patvirtinimo
galimybés

Mokymy programos (t.y.
mokymy pasiulos)
suformavimas

Produkto vystymas

Isigijimai, marketingas,
pardavimai

Planavimas, mokymy
pravedimas ir jvertinimas

Besimokanciujy parinkimas,
ijpareigojimas ir
konsultavimas
Besimokanciujy
informavimas ir
konsultavimas

Mokymo jstaigoms,
teikian€ioms maitinimo ir
apgyvendinimo paslaugas:
Maitinimo ir nakvynés
planavimas, Siy paslaugy
suteikimas ir jy kokybeés
jvertinimas

Organizacijos kertiniai
procesai yra apibreézti ir
dokumentuoti

Nustatyta atsakomybé uz
procesus

Aprasytos veiklos siauros
vietos, tame tarpe ir tarp
kertiniy procesy

Organizacijos kertiniai
procesai yra pagrijsti
atsizvelgiant j siekiama
standartg ir sékmingo
mokymosi samprata

Veiklos planai ir
diagramos

Sagrasai, lentelés
Zinynai
Organogramos
formuliarai

etc.

45



Kokybés vertinimo srities Nr. 3 pagrindimas

Kertiniais procesais vadinami tokie procesai, kurie uZtikrina organizacijos pagrindiniy
veikly atlikima. Cia turi bati aprasoma ir nagrinéjama kaip yra bendradarbiaujama
organizacijos viduje, siekiant pagerinti procesus, kuriy metu bendradarbiauja skirtingas
funkcijas atliekantys darbuotojai.

Démesys skiriamas ne tik pagrindiniy procesy standartizavimui, taiau pagrindimui, kurie
procesai organizacijoje yra kertiniai, uztikrinantys sékmingg jos veikla.

Greta kertiniy procesy, kurie tiesiogiai kuria pridedamajg verte, iSskiriami ir pagalbiniai
procesai; pvz., buhalterija yra batina, taiau jei organizacija neteikia buhalteriniy paslaugu,
tai yra ne Kertinis, o pagalbinis procesas, uZtikrinantis kertiniy procesy visapusiskg
igyvendinima.

Reikalavimy paaiskinimai

Organizacijos kertiniai procesai reiSkia, kad kiekviena organizacija pati nusprendzia,
kurie joje vykstantys procesai yra reikSmingiausi. Sudedamosiose dalyse pateikiamos
galimos alternatyvos, taCiau tai jokiu bddu néra grieZtai apibréztas kertiniy procesy
sgrasas. Todél organizacija gali apsibrézti, dokumentuoti bei pagristi ir kitus procesus,
kuriuos mano esant kertiniais savo veikloje.

Kai kada organizacijoje gali bati iSskirtas tik vienas kertinis procesas, pvz., kai organizacija
yra labai maza, arba kai pats procesas aprasomas labai kompleksiSkai, taciau Siais
atvejais bdtinas argumentuotas pagrindimas.

Dokumentacija gali bati pateikiama istisiniu tekstu, lentelése, paveiksluose.

Savianalizéje maziausiai vienas kertinis procesas turi bati iSsamiai aprasytas, kiti turi bati
jvardinti, prieduose pateikiant nuorodas | dokumentus.

Atsakomybé uz procesus reiSkia, kad yra nurodyta kas yra atsakingas uz kiekvieng
kertinj procesg; tai gali bdti vienas Zmogus arba keliy Zmoniy grupé, nurodant kiekvieno
darbuotojo atsakomybés sritj.

Siauros vietos - tai vietos, kur, siekiant jgyvendinti iSkeltus uzdavinius, susiduria daug
skirtingy veiklos sri€iy. Pvz., pedagogika ir administravimas, skirtingi skyriai ar programos,
arba kur organizacija kontaktuoja su iSorés paslaugy teikéjais (pvz., leidykla). Siaurose
vietose susiduria skirtingos, taciau tarpusavy susijusios veiklos, buatinos galutiniy
organizacijos tiksly pasiekimui, todél bdtinas jy koordinavimas. Siaury viety
koordinavimas, uztikrinant sékmingg skirtingy funkcijy ar padaliniy bendradarbiavimg
apima tiek turinio, tiek laiko aspektus.

Organizacijos kertiniai procesai yra pagrjsti atsizvelgiant | siekiamg standartg ir
sékmingo mokymosi sampratg — tai reiSkia, kad organizacija supranta ir pagrindzia,
kodél batent vieni ar kiti jos pasirinkti kertiniai procesai yra svarbiausi, uztikrinant s€kmingg
veiklg. Koks Siy procesy iSskyrimo pagrindimas? Kodél jie svarbads, siekiant norimo
standarto ir kaip siejasi su s€ékmingo mokymosi apibrézimu.

46



Kokybés vertinimo sritis Nr.4:

Mokymo-mokymosi procesas

Mokymo-mokymosi kokybé priklauso nuo déstytojo kompetencijos, déstytojo ir
besimokancCiojo tarpusavio santykiy bei nuo kity su mokymosi procesu susijusiy
elementy, kurie skatina besimokanciyjy mokymasi. Mokymosi konsultavimas yra
viena i§ suaugusiyjy pedagoginés kompetencijos sudedamujy daliy.

Sudedamosios dalys

Reikalavimai

Patvirtinimo
galimybés

Déstytojy kvalifikacija:
¢ dalykiné kompetencija

¢ didaktiné-metodiné
kompetencija

e socialiné kompetencija

e konsultavimo
kompetencija

Mokymo proceso kokybé:

e tiksly, turinio, darbo
formy ir déstytojy
skaidrumas

¢ tinkamas mokymo
turinys, tikslai ir darbo
formos

¢ nuolatiné mokymosi
proceso ir mokymosi
sékmingumo analizé

¢ patalpos, laikas ir
technika praktiniams
uzsiémimams ir veiklai

e savarankiskai
organizuoto mokymosi
jgalinimas

e mokymosi skatinimas
ir konsultavimas

Sékmingo mokymosi
indikatoriai, pvz.,

¢ besimokantieji gali
pritaikyti gautas Zinias
ir jgidzius praktikoje

¢ besimokantieji aktyviai
iSsako savo poreikius

Klientai yra informuojami
apie turinj, tikslus, darbo
formas ir déstytojy
kvalifikacija bei mokymo
salygas

Yra apibréztas déstytoju
reikalavimy profilis,
parinkimo ir jdarbinimo
praktika

Déstytojy kvalifikacijos ir
kompetencijos yra
dokumentuotos

Individualaus mokymo
proceso skatinimo metodai ir
darbo formos yra aprasytos

Organizacija turi aprasa, kaip
ji nustato, kad mokymas yra
sékmingas

Déstytojy skatinimg ir
konsultavima atlieka
pedagoginis personalas

Yra pagrjstos kvalifikacijos
priemoneés, orientuotos j
organizacijos siekiama
standartg ir sékminga
mokymasi

Koncepcijos, CV

Kartotekos,
duomeny bazés

Protokolai

Procesg aprasantys
dokumentai

Programos, pasitila,
etc.
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Kokybés vertinimo srities Nr. 4 pagrindimas

Kokybés sritis Mokymo-mokymosi procesas skirta pedagoginio personalo dalykinéms,
didaktinems-metodinéms, socialinéms, asmeninéms ir konsultacinéms kompetencijoms
bei mokymosi turiniui, tikslams ir formoms. Sisteminis mokymy planavimas taip pat yra
Sios kokybés srities sudedamoji dalis. Tik aukstos kvalifikacijos lektoriai gali motyvuoti
besimokancius, sukurti tinkamas mokymosi salygas ir padéti besimokanciajam.

Sudedamujy daliy paaiskinimai

Greta kity kompetencijy iSskiriamos ir socialinés bei asmeninés. Socialiné kompetencija
nukreipta | individy tarpusavio saveikg (pvz., gebéjimas komunikuoti arba gebéjimas
konstruktyviai iSsakyti kritikg. Asmeniné kompetencija atskleidzia individo asmenybe
(pvz., savireflekcija arba sugebéjimas priimti kritikg ir i$ jos pasimokyti).

Indikatoriai — tai iSoréje pastebimi poZymiai ar elgsena, kurie parodo, ar mokymasis buvo
sékmingas, ar buvo pasiekti mokymo / mokymosi tikslai.

Reikalavimy paaiskinimai

Klientai yra informuojami apie ..... déstytojy kvalifikacija ... . Tai reiSkia, kad
pateikiama bendras déstytojy kompetencijy apradas, bet ne kiekvieno déstytojo
kompetencijy profilis.

Déstytojy reikalavimy profilis, parinkimo ir jdarbinimo praktika. Reikalavimy profilis
nusako kg lektorius privalo Zinoti ar gebéti, arba ko organizacija tikisi i$ jo. Parinkimo ir
jdarbinimo praktika apima kriterijus ir proceddras, t.y. remiantis kokiu pagrindu ir kokiu
badu déstytojas gali bati jdarbintas. Tokios pacios proceddros gali bdti nurodytos ir
atleidimo atveju.

Kalbant apie déstytojy kvalifikacijas ir kompetencijas turimi omeny Zinios ir gebéjimai,
kuriais déstytojas disponuoja. Kvalifikacijos yra formaliai jrodomos, susijusios su
dalykinémis Ziniomis ir gebéjimais. Kompetencijos yra praktinio Zinojimo, veiklos,
privalumy ir potencialo raiSka, kurias i$ dalies lemia formalios kvalifikacijos.

ApraSymas, nustatant, kad mokymas yra sékmingas, reiSkia, kad organizacija turi
apsibrézusi sékmingo mokymosi indikatorius / poZymius. Savianalizéje nebutina kiekvienai
mokymo programai  nurodyti indikatoriy, taciau tikslinga apibendrinti, kaip organizacija
jvertina ar jy teikiama pasiulg orientuota | s€ékmingo mokymosi apibrézima.

Déstytojy skatinimg ir konsultavimg atlieka pedagoginis personalas. Tai reiskia, kad
destytojai keiCiasi savo darbo patirtimi tarpusavyje, su bendrajg patirtimi supaZzindina
skyriy vadovai. Pvz., jei yra sudaromos mokymo programas kuruojancios darbo grupés,
daznai tai tampa prielaida kolegialioms konsultacijoms.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.5:

Mokymosi proceso jvertinimas

Mokymosi proceso jvertinimas reiSkia, kad pravedami mokymai pastoviai yra
tikrinami ir jvertinami, naudojant tam tikrus instrumentus. Vertinimo rodikliais gali bati
kaip dalyviai ir uzsakovai vertina mokymosi sekme, jy pasitenkinimas bei kaip pati
mokymus teikianti organizacija vertina savo lukescCiy patenkinimg. Déstytojy

vertinimas taip pat yra viena i$ bendro vertinimo sudedamujy daliy.

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés
Besimokanciujy e Temy Vertinimo
griztamasis ry8ys apie: e metody instrumentai
e mokymosi sékme Dokumentuoti

e pasitenkinimg

e terminy / laikotarpiy

e apiméiy

vertinimo rezultatai

. Vertinimo
* mokymo-mokymosi | yo tinimas yra aprasytas ir konferencijy
procesa pagristas, atsizvelgiant protokolai
e infrastruktdrg ir organizacijos norimag Etc.

o déstytojy darbg
Déstytojy griztamasis rysys
UZsakovy griztamasis rysys

standarta ir sekmingo
mokymosi samprata.

Analizés yra jvertinamos,
susiejant su vertinimo
rezultaty pasekmémis.

Déstytojai yra informuojami
apie vertinimo rezultatus
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Kokybés vertinimo srities Nr. 5 pagrindimas

Be griZztamojo rySio jokio mokymo organizacija negali spresti apie savo darbo sékme.
Mokymosi proceso jvertinimas reiSkia, kad pravedami mokymai pastoviai yra tikrinami
ir jvertinami, naudojant tam tikrus instrumentus. Tuo tikslu siekiama gauti griztamajj rys$j
apie mokymosi sékme, mokymosi procesa, dalyviy ir uZsakovo pasitenkinimg bei
individualiy organizacijos reikalavimy jgyvendinima. Déstytojy darbo patikrinimas taip pat
yra viena i$ sisteminio vertinimo sudedamujy daliy, siekiant iSsiaiSkinti kliatis ir iSspresti
problemas, trukdancias sékmingai dirbti

Reikalavimy paaiskinimai

Temy, metody, terminy ir laikotarpiy bei apim€iy vertinimas yra aprasytas ir
pagrijstas, atsizvelgiant | organizacijos norimg standartg ir sékmingo mokymosi
samprata.

Sis reikalavimas nurodo, kad kiekviena organizacija privalo apibrézti ir pagristi mokymo
programy rengimo kryptis, naudojamus metodus, apimtis. Tikslinga baty naudoti vienodus
vystymo / vertinimo kriterijus, kad véliau baty galimg atlikti skirtingy mokymo programy
palyginamajg analize. Taciau, esant labai skirtingoms tikslinéms grupés, gali bdati
prasminga taikyti ir skirtingus metodus bei kriterijus.

Mokymosi procesy jvertinimas neturi apimti visy renginiy, uztenka mokymo proceso
vertinimo patirtj pateikti keliais pavyzdZziais. Taciau savianalizéje organizacija turi labai
aiSkiai apradyti ir pagristi kaip ir kodél taip ji atlieka mokymosi proceso vertinima.

Ypac Sioje kokybés vertinimo srityje akcentuojama, kad savianalizéje turi bati atskleistas
turinys, o ne tik aprasyti naudojami metodai. Tai reiSkia, kad turi bati pateikti patys
vertinimo rezultatai (mazy maziausiai pateiktas apibendrinimas ir pageidautina,
pavyzdZiai).

Mokymosi proceso jvertinimui svarbls ne tik sékmingo mokymosi indikatoriai bet ir
mokymo tikslai, siekiant suzinoti ne tik dalyviy pasitenkinima, bet organizacijos IikescCiy
pasiteisinima.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.6:

Infrastruktiira

Infrastruktlira suprantama viena vertus kaip mokymo salygos, pvz., patalpos, jranga,
technika, materialinis aprOpinimas ir t.t. Antra vertus infrastruktirg — tai ir
organizacijos darbuotojy darbo salygos. Jei vykdomi mokymai teikiant nakvynés
galimybes, Cia priklauso ir apripinimo, apgyvendinimo ir laisvalaikio praleidimo
salygos .

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés

Mokymosi vieta ir jos Mokymosi vietos ir jos Tikrinimo ataskaitos

jfrengimas irengimo kokybés kriterijai Uzimtumo ir laiko

yra apibrézti

Darbo vieta ir jos jrengimas planai
Temuy, adresaty ir metody Orgkanlzaa_jat pz_as_tow_a : t'kf'“a Pastaty
tinkamumas MOKYmMO Vieta Ir Jos [rengima iSplanavimas

pagal nustatytus kriterijus

Priemonés, masinos, jranga Irangos sgrasai

Darbuotojy darbo salygy
Mokymo jstaigoms, kokybés kriterijai yra Inventorizacijos
teikian€ioms maitinimo ir apibrézti dokumentai

apgyvendinimo paslaugas:
apgyvendinimo vieta ir jos
jfrengimas

Organizacija pastoviai tikrina | Etc.
darbuotojy darbo salygas
pagal nustatytus kriterijus

Organizacija nurodo, kas turi
buti pagerinta

Pastoviai tikrinama, ar yra
pakankamai jrangos ir kokia
jos buklé

Kokybés priemoniy
pagrindimas, atsizvelgiant j
organizacijos siekiama
standarta ir sekmingo
mokymosi samprata.

Mokymo jstaigoms,
teikian€ioms maitinimo ir
apgyvendinimo paslaugas:
organizacija pastoviai tikrina,
ar apgyvendinimo salygos
atitinka poreikius
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Kokybés vertinimo srities Nr. 6 pagrindimas

Bendra mokymosi aplinka, t.y. infrastruktdra, gali daryti tiek teigiama, tiek ir neigiama jtakg
mokymosi procesui. Infrastruktlra apima mokymosi patalpas, jy jrengima, materialines ir
metodines priemones, jvertina laiko aspektus. Darbo infrastruktira apima visas be iSimties
dirbanciyjy darbo salygas.

Reikalavimy paaiskinimai

Savianalizéje organizacija visy pirma turi aprasyti savo mokymosi vietos ir jos jrengimo
kokybés kriterijus, t.y. savo mokymosi infrastruktiros saglygas.

Mokymo viety ir jos jrengimo tikrinimas lieCia tiek savo nuosavas, tiek nuomojamas
patalpas. Inventorizacija ir kokybés kriterijy sgrasas yra tikrinimo prielaida.

Darbuotojy darbo salygu kokybé yra viena iS svarbiausiy organizacijos sékmingos
veiklos prielaidy. Jei mokymosi infrastruktira daugiau vertinama per besimokanciyjy
prizme, tai darbo saglygos — per dirbanciujy.

Svarbu, kad organizacija vykdyty pagerinimus, kai vykdant kokybés kontrolé, iSaiSkéja
tam tikros spragos. Reikalavimas yra tenkinamas, net jei ne visi pagerinimai buvo
akivaizdziai sekmingi.

Kalbant apie jranga, omeny turimas visas techninis, metodinis aprapinimas, t.y. tiek
elektroniniai prietaisai, tiek ir moderavimo lentos ir lagaminai, CiuZiniai gimnastikos salése
ar deginimo krosnys keramikos kursuose.

Irangos pakankamumas reiskia, kad ja disponuojama ir reikiamu metu ji gali bati
panaudota.

Irangos buklé reiSkia, kad jranga veikia, o jos funkcionalumo prielaida yra planinis
patikrinimas ir profilaktika.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.7:

Valdymas

Valdymas apima visy procesy valdyma ir yra viena i$ funkcijy, skirty uztikrinti darbo
veiklos koordinavimg. Vadovavimas reiSkia vadovaujancCig pozicijg organizacijoje,
kuri yra susijusi su tam tikra valdymo atsakomybe. Atsakomybe uz valdymo
sistemos, jskaitant ir kokybés vystyma, jvedimag ir tolesnj jos vystymg. Vadovavimo
veikla susijusi su sprendimy priémimu, jy vykdymu ir kontrole. Sprendimai parodo
organizacijos kryptingumg ir uZtikrina veiklos organizavimg. Vadovavimas ir
valdymas realizuojamas skirtinguose organizacijos lygiuose.

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés

Atsakomybés prisiémimas Organizacijos struktira yra Organogramos

uz veiklos sékme pateikta Rastu pateikti

Finansy, personalo ir Vadovavimo principai yra principai ir

iStekliy valdymas suderinti ir uzfiksuoti susitarimai

Procesy valdymas ir Proceduros yra nustatytos ir | Konferencijy tvarka

koordinavimas

Komunikavimo sistemos
sukdrimas

Informacijos ir Ziniy,
valdymas

Atsakomybeé uz kokybés
vystyma ir nuolatinj
gerinimg,

Pokyciy strateginis
planavimas ir jgyvendinimas

dokumentuotos

Vidinés komunikavimo ir
informavimo sistemos ir

instrumentai ir aprasyti ir
jvesti

Vyksta pastovus tiksly
suderinimas,
dokumentavimas ir
tikrinimas

Kompetencija, reikalinga
kokybés vystymui, yra
apibrézta

Kokybés priemoniy
pagrindimas, atsizvelgiant j
organizacijos j siekiama
standarty ir sékmingo
mokymosi samprata.

Darbo nurodymai

Organizacijos
Zinynas

Protokoly knyga
Verslo planas

Organizacijos
susitarimai

Etc.
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Kokybés vertinimo srities Nr. 7 pagrindimas

Kiekvienai organizacijai reikalingas vadovavimas, visy pirma siekiant greitai ir lanksciai
reaguoti | aplinkos pokyc€ius. Vadovavimas uztikrina atskiry organizacijos funkcijy atlikima.
Sioje kokybés vertinimo srityje testuojama, kaip vadovavimas ir kooperavimas skatina
siekti gery organizacijos rezultaty. Vadovavimas neapsiriboja tik nurodymu davimu, bet
apima ir platesnj konteksta.

Reikalavimy paaiskinimai

Organizacijos struktura parodo organizacijos sandarg ir atskleidzia atskiry padaliniy
rySius. Tai galima pamatyti, pvz., organizacijos valdymo struktiroje (organogramoje).

Vadovavimo principai nusako kaip organizacijoje vyksta valdymas. Taciau galima
aprasyti tik pagrindinius vadovy atsakomybés sritis. Vadovavimo principai turi bati suderinti
organizacijos viduje. Svarbus klausimas: kaip Sie nustatyti principai yra jgyvendinami,
ivertinant auksciau stovinCiy organizacijy jtakg (savivaldybé, steigéjas ir pan.)

Vidinés komunikavimo ir informavimo sistemos bei instrumentai panaudojami
siekiant apsikeisti svarbia informacija tarp dirbanciuyjy bei uztikrinti, kad priimti sprendimai
ar suderintos taisyklés baty Zinomos ir jgyvendinamos visoje organizacijoje.

Pastovus tiksly suderinimas badtinas, siekiant nustatyti darbo tikslus skirtingoms
funkcinéms sritims ir funkcijoms. Tiksly suderinimas jgalina kiekvienos organizacijos darbo
vietos indélj siekiant sékmingai jgyvendinti organizacijos tikslus. Tiksly suderinimas gali
vykti prie ,keturiy akiy®, dalyvaujant vadovui ir bendradarbiams; taip pat tikslai gali bati
suderinami tarp komandos nariy.

Kai tikslai yra suderinami ne su visais bendradarbiais, o tik su tam tikromis darbuotojy
grupémis, reikalingas tokio sprendimo pagrindimas.

Irodymy pateikimo galimybiy paaiskinimai

Organizacijos zinynas suprantamas kaip dokumenty, aprasanciy organizacijoje
vykstancius procesus, naudojamus metodus, taisykles, visuma. Organizacijos Zinynui néra
numatyta tam tikra griezta schema, svarbiausia, kad kiekvienos srities dokumentai baty
pateikti organizacijai priimtina forma. Kokius dokumentus organizacijai tikslinga turéti,
galima nuspresti vadovaujantis, pvz. Siuo klausimu: Ka turi Zinoti naujas darbuotojas, kad
galéty gerai atlikti savo darbg? Organizacijos Zinynas gali bati vedamas popieriniame arba
elektroniniame formate ir prieinamas per intranetg. Svarbu, kad visi darbuotojai bet kuriuo
metu galéty pasinaudoti organizacijos zZinynu.

Naudinga, kai dokumentai turi atpazinimo kodus, pagal kuriuos galima suZinoti paskutine
atnaujintg dokumento versija.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.8:
Personalas

Personalo kokybés valdymas apima visas priemones, susijusias su personalo
planavimu, panaudojimu ir vystymu. Taip realizuojamas jvaizdis, kuris jgalina
organizacijos tiksly pasiekimg ir specifiniy su darbo vieta susijusiy uzdaviniy
igyvendinimg. Personalo vystymas reiSkia profesinj, asmeninj ir socialinj darbuotojy
atsiskleidimg. Orientuojamasi | darbuotojy integracijg ir kooperavimosi skatinima.
Personalo vystymui taip pat priklauso ir laisvai samdomy darbuotojy kvalifikacijos

kélimas.

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés

Personalo planavimas Darbo viety / funkcijy Personalo duomeny

Personalo panaudojimas
Personalo vystymas

Komandinio darbo
skatinimas

Darbuotojy pasitenkinimas

reikalavimy profiliai yra
sudaryti ir iSrasyti
Darbuotojy kompetencijy
profiliai yra sudaryti ir
perziarimi

Nauji reikalavimai
kompetencijai sistemingai
itraukiami

Pastoviai su darbuotojais
pravedami vystymo pokalbiai

Yra sisteminga personalo
ugdymo sistema visoms
darbuotojy grupéms

Kvalifikacijos kélimas
pateikiamas kaip pasila,
dokumentuojamas ir
ivertinimas

Disponuojama pastoviai
atnaujinamais duomenimis
apie laisvai samdomus
darbuotojus

Kokybés priemoniy
pagrindimas, atsizvelgiant j
organizacijos siekiama
standarta ir sekmingo
mokymosi samprata.

bankas

Kvalifikacijos kélimo
statistika

Pokalbiy protokolai
Etc.
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Kokybés vertinimo srities Nr. 8 pagrindimas

Personalo sritis nagrinéja personalo planavimo, personalo panaudojimo ir personalo
ugdymo klausimus, nes kokybiSkas darbas didZia dalimi priklauso nuo to, kiek darbuotojy
poreikiai yra patenkinti. Yra parengiami skirtingy darbo viety reikalavimy profiliai ir
darbuotojy kompetencijy profiliai; darbuotojy gebéjimai yra ugdomi, atsizvelgiant |
organizacijos tikslus, t.y. personalo ugdymg salygoja strateginis visos organizacijos
vystymas.

Reikalavimy paaiskinimai

Reikalavimy profiliai yra sudaromi visoms darbo vietoms ar pareigybéms, t.y. skyriy
vadovams, pedagoginiam personalui, buhalteriams, administratoriams, etc. Kalba eina
apie darbo vietg, bet ne apie konkrety Zmogy. Reikalavimy profiliuose surasomi darbo
vietos uzdaviniai, atsakomybé, sprendimy priémimo teisés.

Darbuotojy kompetencijy profiliai apraso gebéjimus, individualius sugebéjimus,
stiprybes ir potencialg, kuriuos turi darbuotojai. Darbuotojy terminas apima visus
organizacijoje dirbancius Zmones, t.y. tiek vadovus, tiek pavaldinius.

Jei kompetencijy profiliai sudaromi ne visiems darbuotojams, o tik atskiroms jy grupéms,
reikalingas tokio sprendimo pagrindimas.

Nauji reikalavimai kompetencijai parodo, kokie aktualls gebéjimai artimiausiose ateityje
reikalingi tam tikrose darbo vietose. Tai gali salygoti naujos ar pasikeitusios darbo vietos
uzduotys ar tikslai ar dél iSorinés aplinkos pokycCiy pasikeitusios organizacijos strateginio
vystymo kryptys. Kompetencijy reikalavimai apibrézia skirtumag tarp Siuo metu
disponuojamy ir ateityje reikalingy gebéjimy.

Ugdymo pokalbiai su darbuotojais reikalingi, siekiant uztikrinti darbuotojy ugdymg
sgsajoje su jy atliekamais uzdaviniais. Tai néra vadovo ir darbuotojo vertinimo pokalbis.
Vadovo griztamasis ry8ys darbuotojui yra viena i§ prasmingy ugdymo pokalbio su
darbuotoju sudedamujy daliy.

Sisteminga personalo ugdymo sistema visoms darbuotojy grupéms reikalinga
organizacijos vystymui ugdant darbuotojus. Ugdant darbuotojus siekiama pagerinti
rezultatyvuma. Ugdymas gali vykti tiek iSoréje, tiek organizacijos viduje; mokymasis darbo
vietoje taip pat priskiriamas personalo ugdymui.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.9:

Kontrolingas

Kontrolingas apima priemones, leidziancias nustatyti organizacijos tiksly pasiekimo
laipsnj ir iSeinat iS to parengti valdymo sprendimus. Apibréziami ir pagrindziami
kiekybiniai ir kokybiniai rodikliai, kurie leidzia analizuoti ir jvertinti atskiras programas

ir veiklos sritis.

Sudedamosios dalys

Reikalavimai

Patvirtinimo
galimybés

Tiksly pasiekimas turinio
poZilriu

Ekonominiy tiksly
pasiekimas

Ekonominiai iStekliai

Klientai: uzsakovas ir
dalyviai, tikslinés grupés

Mokymo programy pasitla
Paslaugos
Darbuotojai

Ataskaitiniai dokumentai,
susije su visomis
sudedamosiomis dalimis
Absoliutiniai ir dinaminiai
rodikliai bei kokybiniai
sékmeés indikatoriai apibrézti
ir pagrijsti, pastoviai
tikrinami, daromos
atitinkamos iSvados

Finansy apskaitos
procediiros aprasytos ir
pagrjstos, akcentuojamas
ekonomiskumas

Pastoviai tikrinamas funkcijy
atlikimas, daromos
atitinkamos iSvados

Kokybés priemoniy
pagrindimas, atsizvelgiant j
organizacijos siekiama
standarta ir sekmingo
mokymosi samprata.

Kasty ir biudzety
planai

Statistika
Veiklos ataskaitos
Etc.
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Kokybés vertinimo srities Nr. 9 pagrindimas

Organizacijos rezultaty pateikimas ir kokybés vystymas negali bati tikrinamas atsitiktinai, -
tai kas susije su pinigy, darbo laiko panaudojimo ir darbo jégos judéjimo apskaita turi bti
nuolat tikslingai organizacijos kontroliuojama. Kontrolingas apima priemones, kurios
reikalingos, norint pasitikrinti ar iSkelti tikslai yra pasiekti ir remiantis patikros rezultatais
priimti tolimesnius sprendimus. Taip pat nuolatos tikrinami jvairis darbo efektyvumo
rodikliai. Kontrolingas reiSkia ne tik atlikto darbo rezultaty kontrole, taciau apima ir valdymo
sprendimus, susijusius su darbo procesu.

Reikalavimy paaiskinimai

Ataskaitiniuose dokumentuose pateikiami darbo nasumo, darbo rezultatyvumo, istekliy,
efektyvumo ir skirtingy organizacijos sriCiy produktyvumo rodikliai, kurie yra pasirinkti
organizacijos nuozilra, pateikiant argumentuotg jy pasirinkimo pagrindima. Tai gali bati
pateikiama popieriniame arba elektroniniame formate. Ar tai pateikiama kaip bendra visos
organizacijos kontroliniy rodikliy suvesting, ar kaip atskiry veiklos sri€iy ataskaitos bei koks
yra jy pateikimo daznumas turi nuspresti ir pagristi pati organizacija.

Kokios sudedamosios dalys yra svarbios organizacijai, kurias reikia dokumentuoti, taip pat
sprendzia ir pagrindZia pati organizacija.

Jei absoliutiniai, kurie pateikia izoliuotus duomenis (pvz., valandinis darbo kravis arba
dalyviy skaicius), tai dinaminiai rodikliai parodo santykj tarp skirtingy absoliutiniy rodikliy
(pvz., atsinaujinimo lygis: naujy mokymy programy skaicius lyginant su iki Siol sidlytomis
(senomis) mokymo programomis).

Kokybiniai sékmés indikatoriai atskleidzia tiksly ir uzdaviniy turinj. Keliamas klausimas:
Kokie pozymiai ar kriterijai geriausiai nusako ir jvertina veiklos sékme? Kokybiniai sékmés
indikatoriai ne visada gali bati objektyviai pagristi; taCiau jy iSgryninimui badtinas visy
dalyvaujanciy suinteresuoty pusiy konsensusas.

Pvz., atviry dury dienos kokybinis sékmeés indikatorius gali bdti ,svarbiy asmeny®
dalyvavimas. Kokie asmenys kokioms organizacijoms yra svarbis, - Kkiekvienoje
organizacijose gali bati skirtingi sprendimai.

EkonomiSkumas akcentuojamas, kai naudojant tinkamus finansinio organizacijos
valdymo metodus, tikslingai panaudojami ir kontroliuojami finansiniai istekliai. Sio
reikalavimo tikslas yra pasiekti optimaly kasty lygj gaminant skirtingus produktus ir teikiant
jvairias paslaugas. Organizacija turi pati nuspresti, kokie metodai jai yra priimtini, pvz.,
produkto pelningumas.

Vidinis funkcijy atlikimo tikrinamas yra savarankiSkas kokybés tikrinimas, saves
vertinimas bei vidiniy taisykliy nustatymas, kaip turi bati atliekama kontrolinio procedara.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.10:

Komunikavimas su klientais

Santykiai su

klientais

yra

organizacijos pajégumy

realizavimo

prielaida.

Komunikavimas tarp organizacijos ir klienty apima klienty, pritraukima, tiek rGpinimasi
jais ir islaikyma. Tuo tikslu naudojami atitinkami metodai, siekiant patenkinti klienty
poreikius.

Sudedamosios dalys

Reikalavimai

Patvirtinimo
galimybés

Klienty pritraukimas,
konsultavimas, rlpinimasis

Veiklos salygos, duomeny
apsauga

Skundy valdymas

Klienty informavimas apie:

mokymo pasitlg

pasiskelbimo /
registravimosi
procedirg

dalyvavimo
mokymuose taisykles

priémimo | mokymus
salygas
servisg

konsultavimo
galimybe

pretenzijy pateikimg

deéstytojus ir
personalg

testavimg
mokymosi vietas

etc.

Svarbiausi komunikavimo su
klientais metodai yra pagristi
ir aprasyti

Veiklos salygos, jskaitant
vartotojy teisiy jvardijima,
yra paviesintos
Registravimosi metodai yra
apibreézti ir jy laikomasi
Pretenzijos ir pasiulymai yra
gaunami ir jvertinami.
Klienty informavimo turinys
ir formos yra argumentuotos

Vidinés rastiskos
taisyklés
Mokymo programos

Informaciné
medziaga, skrajutés

Informaciniai leidiniai
Internetinis puslapis
Etc.
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Kokybés vertinimo srities Nr. 10 pagrindimas

Mokymo organizacijos iSoréje yra suvokiamos ir jvertinamos klienty déka. Sritis
Komunikavimas su klientais nagrinéja, kaip organizacija savo teikiamy paslaugy pasitlg
ir savo veiklg pristato savo klientams, ir kaip ji jvertina klienty poreikius

Reikalavimy paaiskinimai

Svarbiausi komunikavimo su klientais metodai yra pagrjsti ir aprasyti. Darbuotojy
bendradarbiavimas su klientais reiSkia jvairiy komunikavimo priemoniy panaudojima,
siekiant klienty pritraukima, rapinimasi jais ir klienty lojalumo ugdymg. Komunikavimo su
klientais metodai apima metodus, instrumentus ir bldus, kuriy pagalba organizacija
kontaktuoja su klientais. Kokie yra svarbiausi komunikavimo su klientais metodai,
sprendzia ir pagrindzia kiekviena organizacija individualiai. Cia neturima omeny techninés
priemonés, kaip pvz., telefonas, faksas, elektroninis pastas, taCiau kalbama apie
komunikavimo su klientais procesy apibrézima,

Vartotojy teisiy jvardijimas reikalingos, siekiant parodyti organizacijos rimtg poziarj |
klienty teises, pvz., pasitraukimo i§ mokymosi galimybeés ir taisyklés. Jos dazniausiai yra
jvardijamos kiekvienoje sutartyje.

Klienty informavimo turinys ir formos yra argumentuotos, parengtos atsizvelgiant |
klienty poreikius, t.y. apyvarCius kg klientai turi Zinoti apie organizacijos teikiamus
produktus ir paslaugas. Nurodymai, apie kg jie turi bati informuojami pateikti vertinimo
srities sudedamosiose dalyse.
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Kokybés vertinimo sritis Nr.11:
Strateginiai vystymosi tikslai

Sudedamosios dalys Reikalavimai Patvirtinimo
galimybés
Organizacijos Pastoviai vyksta vertinimo / Darbiniy susitikimy,
pozicionavimas aplinkoje vystymo darbiniai susitikimai | protokolai
Vizijos ir ilgalaikiy tiksly Kokybés vystymo tikslai ir Tiksly
vystymas priemonés sistemingai dokumentavimas
planuojamos ir

Kvalifikacijos politikos .
formavimas dokumentuojamos

Organizacijos strateginiai
vystymo tikslai pateikiami

individualioje ataskaitoje

Rinkos formavimas ir
vystymas

Naujy klienty laiméjimas
Vidiniy kompetencijy
vystymas

llgalaikiy iStekliy,
uztikrinimas

Organizacijos struktdros ir

mokymo infrastruktdros
vystymas

Kokybés tiksly vystymas

Vystymo planai
Priemoniy planai
Etc.
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Kokybés vertinimo srities Nr. 11 pagrindimas

Baigiant kokybés vystymo ir testavimo procesg Zvelgiama | ateitj: mokymo organizacija turi
numatyti ir dokumentuoti tolesnes savo vystymosi kryptis bei suformuluoti tikslus.
Strateginiai vystymosi tikslai — tai ne kokybés, bet vidutinio ir ilgo laikotarpio vystymosi
tikslai. Jie visada yra susije su organizacija ir jos rinka, t.y aplinka. Taip pat jie yra
glaudZiai susije su visos organizacijos politika ir strategija, t.y. tai néra atskiry sri€iy
pavieniai vystymosi tikslai, jie apjungia jvairius ilgalaikius vystymo projektus visuose
srityse. LQW numato keturiy mety laikotarpj, po kurio seka pakartotinis testavimas.

Reikalavimy paaiskinimai

Vertinimo / vystymo darbiniai susitikimai gali buti traktuojami kaip ateities karimo
prielaida. Svarbu, kad kiek galint daugiau dirbanciyjy dalyvauty Siame susitikime. Sio
susitikimo tikslas yra jvertinti organizacijos tolesnio vystimosi kryptis.

Kokybés vystymo tiksly ir priemoniy sistemingas planavimas ir dokumentavimas
reikalingas kaip atspirties taskas. Remiantis iSdéstytais planais véliau vykdomas
testavimas, ZiGrint ar suplanuoti tikslai ir priemonés skirtingose kokybeés srityse buvo
pasiekti.

Organizacijos strateginiai vystymo tikslai turi bati pateikti. Jy konkretus formulavimas,
padedant vertintojams, vyksta baigiamajame susitikime. Formuluojant tikslus prasminga
numatyti ir sékmés indikatorius, kuriy pagalba veliau bus jvertintas tiksly pasiekimas.
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