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Anotacija

Bakalaura darba ,,Procesu vadibas pilnveidoSanas iesp&jas banka ,,X” merkis ir,
apkopojot teoriju par procesu vadibu, kvalitates nozimi uznémeéjdarbiba un instrumentiem, ar
kuru palidzibu var paaugstinat uznémuma darbibas efektivitati, sniegt bankai ,,X”
priekslikumus par tas darbibas pilnveidoSanas iesp&jam.

Darbs sastav no tris dalam, kur pirmaja dala tiek apskatita procesu vadibas un
kvalitates vadibas biutiba, otraja dala tiek sniegts bankas ,,X” raksturojums un procesu
attelosanas kartiba banka ,,X” un treSaja dala tiek analiz€tas un apkopotas autores izstradatas
intervijas atbildes. Darba nosléguma autore sniedz secinajumus un priekSlikumus. Bakalaura

darba apjoms ir 71 lappaspuse, kuras ir izvietoti 13 attéli un 2 tabulas.

Atslégvardi

Procesu vadiba, taupiga vadiSana, sesi sigma, TOC, kvalitate



Annotation

The aim of this paper ,,Process management improvement opportunities in bank ,,X””
is to offer suggestions for the improvement opportunities in bank ,,X”, by summarizing the
theories of process management, the importance of quality management and it’s tools,
through which is possible to improve the efficiency in organizations.

This paper consists of three main parts, where in the first part author examines the
core parts of process management and quality management, in second part author examines
characteristics of bank ,,X” and in the third part of this paper author analyzes and summarizes

answers of interview. This paper consists of 71 pages, 13 illustrations and 2 tabels.
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IEVADS

Pieaugot pateérétaju prasibam un konkurencei starp uznémumiem, pieaug katra
uznémuma prasibas peéc efektivas kvalitates vadibas sist€émas, kas ne tikai paaugstinatu
produktu kvalitati, bet arT spetu samazinat sliktas kvalitates vadibas izmaksas.

Procesu vadiba ir kluvusi par btisku daJu miisdienigas organizacijas, ta ir kluvusi par
vienu no biitiskakajiem pamatelementiem, lai organizacija sevi varétu saukt par misdienigu,
konkur&tspgjigu uzn€mumu. Lai gan procesu vadiba misdienas uzn€mumos ir biezi
sastopama, tomér daudzas organizacijas, méginot ieviest vai censoties pilnveidot procesu
vadibu, sastopas ar dazadam problémam. Viena no biitiskakajam problémam ir saprast, ka
uznémuma procesi ir veidoti un izkartoti, ka tie mijiedarbojas sava starpa un kurs, ar kadiem
lidzekliem, ir atbildigs par konkré&ta procesa vai procesa posma realizaciju. Neatkarigi no ta,
vai tas ir razoSanas uzp@mums vai pakalpojumu sniedzo$s uznémums, visiem uznémuma
stradajoSajiem darbiniekiem, lai apmierinatu patérétaja vajadzibu péc produkta un v€lmi to
iegiit sev vélamaja kvalitate, ir jabiit skaidrai izpratnei par to, ka razotais/ piedavatais produkts
vai pakalpojums nonak lidz gala patérétajam.

Ar1 banku sfeéra neatSkiras no citu sféru uznémumiem, ja runa ir par kvalitativu
pakalpojumu sniegSanu saviem klientiem. Lai Saglabatu vai uzlabotu savu konkurétsp&ju,
stabilitati, uzticamibu klientu acis, bankam nemitigi japilnveido piedavato produktu kvalitate,
klientu apkalpoSanas servisa kvalitate, jakomunicé ar klientu, lai var€tu izprast, ka labak
pilnveidojams bankas piedavatais produkts un ta nogadaSanas process lidz produkta

sanémeéjam.

Izstradata bakalaura darba mérkis ir - izpétit procesu vadibas pamatprincipus un

piedavat priekSlikumus bankas ,,X” procesu vadiSanas pilnveidoSanai.

Lai 1stenotu mérki, autore izvirzijusi sekojoSus uzdevumus:

e apkopot teoretiskos materialus par procesu vadibas un kvalitates vadibas nozimi
uznéméjdarbibas pilnveidosana;

e raksturot banku ,,X”’;

e veikt interviju ar bankas ,,X” ekspertiem;

e apkopot un analiz&ét intervijas rezultatus;

e sniegt priekslikumus bankas ,,X” procesu vadibas pilnveidosanai.



Darba izmantotas metodes:

e darba pirmaja dala tiek izmantota sekundaras informacijas avotu analize. Tiek veikta
attiecigas literatiiras apzinaSana un izpéte;

e darba otraja dala tiek izmantota sekundaras informacijas avotu analize no bankas ,,X”
sniegtajiem datiem;

e darba treSaja dala tiek izmantota ekspertu intervéSanas metode, iekSEjas

dokumentacijas analize.

Darbs sastav no tris dalam. Pirmaja — teorétiskaja dala tiek apkopota informacija par
procesu vadibu, tas biittbu un instrumentiem, kvalitates vadibu un tas instrumentiem. Darba
otraja dala tiek sniegts bankas ,,X” raksturojums. Darba tresaja dala tiek izpétitas un
analiz&tas intervija sniegtas atbildes, ka arT sniegti secinajumi un priekslikumi par bankas ,,X”
darbibas pilnveidoSanas iesp&jam.

Darba literatiiras un informacijas galvenie avoti ir zinatniska literatiira, bankas ,,X”
procesu produktu parvalditaja/ metodika, darfjumu nodroSinaSanas vaditaja, biznesa procesu
attistibas vaditaja, bankas ,,X” kooperativo klientu segmenta attistibas vaditaja sniegtas

konsultacijas, bankas ,,X” nepublicgtie materiali.



1. PROCESU VADIBA

1.1. Procesa vadibas biutiba

Veiksmigu uzne€mégjdarbibu raksturo sp&ja efektivi vadit esoSos procesus, sekojot
argjas vides izmainam. Jebkuru nozaru uzpémumu klienti pozitivi noverte, ja uzp€mums
pariipgjas par pievienoto veértibu produktiem un pakalpojumiem un operativi pielagojas
izmainam tirgd un pieprasijuma, tomer, lai atri butu iesp&jams reag€t uz argjas vides
izmainam, uzn€muma ir jabiit sakartotiem, visiem saprotamiem un izpildamiem procesiem.
Lai uzlabotu biznesa procesu efektivitati uzpémuma, ir nepiecieSama iegiit skaidru izpratni
par pasreiz€jo procesu norisi un to darbibas rezultatiem. Skaidriba par to, ,,kas ir Sobrid" ir
sakums virzibai uz to ,,ka jabiit” — izprotot uznémuma procesu pasreizgjo statusu ir iesp&jams
atrak noteikt, kur nepiecieSami uzlabojumi un ka tie vislabak atbilst konkréta uznémuma
mérkiem.

Jeédziens ,,process” ir aizgits no latmnu valodas (latinu val.: procedere — git
panakumus). So jédzienu parsvara lieto, lai aprakstitu logisku darbibu secibu. Lai aprakstitu
procesus, organizaciju teorijas tiek lietots arT tads jédziens ka ,,biznesa process” [3, 51. Ipp.].
Defingét terminu ,,process”, tapat, ka terminu ,kvalitate” nav vienkarSs uzdevums, jo tas
nozimé dazadas lietas dazadiem cilvékiem, pat specialistiem, kuri sava prakse ir saistiti un
pazistami ar jédzienu ,,procesu vadiba” ir atSkirigs viedoklis, par to, kas tad 1sti ir process.
Tatad, gandriz visi autori sniedz pasi savu definiciju, kas apraksta procesa biitibu, un nav
viena definicija, kas izceltos, ka visplasak izmantota. [2, 439. Ipp.]

Literatura ir pieejamas daudz dazadas procesa jédziena definicijas, piemeram,:

e _No organizatoriska un uznémejdarbibas viedokla ar procesu saprot integrétu un
funkcionali savstarpgji saistitu darbibu kopumu ar izme&ramu ievadu un izvadu
un izméramu ieguvumu no produkta vai pakalpojuma, kur§ apmierina argja vai
ieks€ja klienta prasibas.”[5, 477. lpp.]

e Osterloh, Frost (2004) procesu defing, ka ,,... process ir materialu, informacijas,
darbibu un l€émumu plisma un transformacija. Biznesa procesus raksturo
sagrup€tas un struktur€tas savstarp&ji saistitas darbibas. Tiem ir sakums un
beigas, ka art skaidri definétas ieejas un izejas.”

e Rump (1999) procesu defing, ka ,,Biznesa process ir darbibu kopums, kas tiek
veiktas logiska seciba, noteikta laika posma, kuru rezultata tiek sasniegti

konkréti uznémejdarbibas meérki un izlietoti organizacijas resursi”



Becker, Vossen (1996) procesu defing, ka ,,... atsevisku funkciju logiska seciba
laika gaita, kas nepiecieSama, lai raditu ekonomisko devumu.” [3, 52. Ipp.];
(Rummler, Brache (1995) procesu definé, ka ,,Biznesa process ir darbibu
virknes, kas paredz€tas, lai raZzotu preci vai sniegtu pakalpojumu. Vairums
procesu ir daudzfunkcionali, aptverot ,balto telpu” starp organizacijas
diagrammas att€lotajam kastém. Procesu rezultata preci vai pakalpojumu sanem
organizacijas ar¢jie klienti. Tie ir primarie procesi. Tomér ir procesi, kuri razo
produktu, kas ir neredzams aréjam klientam, bet ir butisks efektivai uznémuma
vadisanai. Tie ir atbalsta procesi. ”

Thomass H. Davenport (1993) sniedz $adu procesa definiciju - ,,.. Process ir
specifiski sakartotu darbibu kopums laika un telpa, kuram ir sakums un beigas,
un konkréti defin€ta ieeja un izvade: struktiras darbibai. ...Pielietot procesa
pieeju nozimé pienemt klienta skatfjumu. Procesi ir struktiira, ar kuras palidzibu
organizacija dara visu, lai raditu klientam produktu ar pievienoto vértibu.” [20];
Darbibu vai solu s@rija, kas jaizpilda, lai sasniegtu konkrétu mérki. [21]
Patstavigu un savstarpgji saistitu procediiru seciba, kuras, katra posma izlieto
vienu vai vairakus resursus (darbinieku laiku, energiju, iekartas, kapitalu), lai
parveidotu izejmaterialus (informacijas datus, materialus, detalas, u. c.) par
galaproduktu. Sie galaprodukti var kalpo ka izejmateriali nakamajam posmam,

lidz konkrétais merkis vai gala rezultats ir sasniegts [22].

P&c §tm definicijam autore secina, ka:

procesi ir noteiktu uzdevumu, darbibu, aktivitasu kopums;
visiem procesiem ir noteikts sakuma un beigu notikums, darbiba;
visiem procesiem ir noteikts merkis un rezultats;

procesi notiek laika un telpa, un to ilgums ir atkarigs no aktivitasu skaita.

Meklgjot atbildes uz jautajumu, kas ir ,,procesu vadiba” arT nav atrodama vienota

definicija, kas uz So jautajumu atbildétu, jo v€l joprojam specialistu vidi norisinas debates,

par to, ko nozZimé procesu orientacija un ka uzpémumos bitu jainterpret€ procesa uzdevumi
[2, 440. Ipp.].

Procesu vadiba sevi ietver visu darbibu un centienu kopumu, vienota mérka

sasniegSanai, cie$i integréjot un koordingjot visas §is darbibas.



Procesu vadibas pirmsakumi ir cieSi saistiti ar organizacijas teorijas attistibu. Kad
aizsakas industrializacijas periods, zinatniskas vadibas teorétiki saka piedavat organizacijam
dazadus veidus, ka tas labak vartu sakartot savus procesus, it Tpasi procesus, kas saistiti ar
produktu razoSanu.

Ar1 diferenciacijai starp organizatorisko hierarhiju un organizatoriskajiem procesiem
bija nozimiga ietekme uz procesu vadibas attistibu. Vadiba saka fokuséties uz organizacijas
procesu strukturéSanu organizacijas hierarhija, un tas ietvéra gan razoSanas procesu
organizaciju, gan citus uznémuma procesus. Laika gaita, picaugot starptautiskai konkurencei
un pieaugosajam pircgju gaidam, uznémumi tika paklauti arvien stingrakam prasibam. Sis ir
viens no iemesliem kapéc uznémumos picauga vajadziba pec efektivitates uzlabosanas. Saja
laika termins ,,procesu vadiba” ienéma savu vietu skaidrojosajas vardnicas.

Process pats par sevi nav organizacija, bet gan darbibu kopums, kur§ horizontala

virziena iet cauri vienai vai vairakam organizacijam (skat. 1.1. att.).
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1.1. att. Process, ka horizontala organizacijas struktira [3, 51. lpp.]

Procesu pieeja ir efektivs veids, kada organizacija var veikt savu darbibu, ievieSot
horizontalo vadibas principu, Sk€rsojot barjeras starp departamentiem, tad€jadi fokusgjoties uz
kop€jiem organizacijas meérkiem un klientu prasibu izpildi [23].

Lai procesus var€tu vadit, tos strukturizé, sadalot atseviskas sastavdalas/ fazes
atbilsto$i procesa norises logikai. Katras fazes nosléguma iegist skaidri definétu rezultatu,

kuru var parbaudit. Procesa strukturizéSanai var biit dazada detalizacijas pakape. Atsevisku
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procesu vadiSanai tiek izveidota procesa vadiSanas komanda, kuras dalibnieki ir no
struktliram, kas saistitas ar procesa realizaciju [5, 477. lpp.] .

Misdienas tadas vadibas pieejas, ka, pieméram, taupiga vadisana (lean management),
visaptverosas kvalitates vadiba (Total Quality Management; TQM), u. c., raksturo procesa
vadibas orientaciju. Lai to raksturotu dazadi autori izmanto dazadus terminus, pieméram,
Porters to sauc par vértibu k&di (Porter’s Value chain), Hammers un Campijs to sauc par
biznesa procesu parveidi (Business process re-engineering) [3, 71. Ipp.] .

Darba turpinadjuma autore apskata tadas vadibas metodes, ka Taupiga vadiSana, SeSi

sigma un Ierobezojumu teoriju, ka ar1 teoriju par kvalitates vadibu un tas instrumentiem.

1.2. Taupiga vadiSana

1.2.1. Taupigas vadiSanas teorijas raSanas

Par taupigas vadiSanas idejas autoru tiek uzskatits Japanas autobiives uzp€muma
Toyota Motors Corporation ilggadgjais vaditajs Taiichi Ohno, lai gan taupigie principi praksé
ir tikusi izmatoti krietni vien agrak. Ta, pieme@ram, Henrija Forda ideja par nepartrauktu
razoSanas pliismas Iiniju ir viens no svarigakajiem principiem taupigaja razoSana. Tacu ka
vienota razoSanas sisteéma ta izveidojas tiesi Japanas autobiives uznémuma Toyota. Pec Otra
pasaules kara Japanas ekonomika bija sagrauta un Japanas razotaji saskaras ar vairakam
problemam: izejvielu, darbaspé€ka, kapitala un citu resursu trikumu. Turklat japanu razotaji
nebija konkur&tsp&jigi salidzinagjuma ar tadiem Rietumju razotajiem ka Ford vai General
Motors, jo Japanas razotaju produktu piedavajums, kvalitate un darba razigums bija
neskaitamas reizes zemaks. Sastopoties ar dazadiem izaicinajumiem, Toyota noléma veidot
razoSanas sist€tmu, kas lautu klit konkurétspgjigakiem. Ta tapa Toyota raZoSanas sist€ma
(Toyota Production System, TPS), kuras mérkis bija ar mazaku resursu apjomu panakt lielaku
efektu.

20. gadsimta 40. — 70. gados Toyota nepartraukti stradaja pie sistémas attistisanas un
uzlabos$anas, izveidojot arvien jaunas taupigas razoSanas metodes un principus. Pakapeniski
TPS kluva populara ne tikai Japana, bet ari ASV un Rietumeiropa, galvenokart starp
razojoSajiem uzpémumiem. Tacu 20. gadsimta nogal€@ un 21. gadsimta sakuma arvien lielaks
skaits pakalpojumu un valsts parvaldes iestazu izradija interesi par taupigds razoSanas
principiem un metodém, cenSoties tos pielagot pakalpojumu un valsts parvaldes sektoram,
tadgjadi veidojot taupigas vadiSanas sistemu, kas biitu piemérota tadam organizacijam, kuras

gan razo, gan sniedz pakalpojums, gan pilda valsts funkcijas.
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Taupiga vadisana (lean manegement — angfu val.) ir viena no pieejam, kas sevi ir
pieradijusi gan citas pasaules valstis, gan ar1 vairakos uzn€émumos Latvija, laujot ievérojami
samazinat razota produkta vai sniegta pakalpojuma paSizmaksu, laikietilpibu un izpildes
atrumu, vienlaikus paaugstinot kvalitati un celot uznémuma konkurétsp&ju.

Taupigas vadiSanas biittba ir zudumu samazinasana, kas lauj ietaupit resursus (laika,
kapitala, darbaspeka, materialu u. c.), vienlaikus daudz labak apmierinot klientu, Tpasnieku,
darbinieku, sadarbibas partneru un citu ieintereséto pusu vajadzibas. Saskanpa ar taupigas
vadiSanas filozofiju zudumi rodas tadgl, ka tiek razotas preces/ pakalpojumi, kas klientam nav
vajadzigi, un §is preces/ pakalpojumi ir papildinati ar tadam funkcijam vai ipasSibam, kas
klientam nemaz nav nepiecieSami, vai arl tad€l, ka pats vertibas radiSanas process ir

nepardomats un ietver daudz nelietderigu darbibu.

Ikvienu darbibu, kas tiek veikta, lai raditu preci vai sniegtu pakalpojumu, var iedalit §adas

kategorijas:

e tadas darbibas, kas, pec klienta ieskatiem, rada vertibu;

e tadas darbibas, kas nerada pievienoto veértibu, bet ir nepiecieSamas saskana ar
produktu izstrades, pasiitijumu veikSanas vai razoSanas sist€mas nosacijumiem (pirma
tipa zudumi);

e tadas darbibas, kas, p&c klienta ieskatiem, nerada nekadu vertibu (otra tipa zudumi) un

ka Sos zudums var novérst nekavéjoties.

Tatad klients ir gatavs maksat tikai par to, kas, vinaprat, rada pievienoto vértibu. Visas
pergjas darbibas, bez kuram varétu iztikt jau Sobrid, ir nepiecieSams noverst pec iesp&jas atrak
un ir uzskatamas par nepielaujamiem zudumiem, kamer citas darbibas, bez kuram nevar iztikt
tadel, ka to nosaka tehnologija, médz dévet par neizbégamiem zudumiem — tikai mainot pasa
produkta raksturlielumus, iekartas vai razoSanas tehnologiju, rastos iesp&ja samazinat

neizbégamo zudumu apjomu.

Prakse iz8kir septinu veidu zudumus:

e parvietoSana — ar to saprot jebkuru materialu parvietosanu — gan no piegadataja pie
razotaja, gan starp noliktavam, gan atseviskam operacijam. Var iebilst, ka pavisam bez
parvietoSanas nav iesp&jams iztikt, taCu var samazinat nepiecieSamibu péc
transport€Sanas, pieméram, nogadajot izejmaterialus no pienemsanas rampas uzreiz un

razoSanas telpam, nevis caur izejmaterialu noliktavu, ka ari izveidojot darbavietas
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telpa nevis péc struktiirvienibas funkcionalas specializacijas principa, bet gan péc
produkta veértibas pliismas;

gaidiSana — ir jebkurs laika bridis, kad darbinieks nestrada, pieméram, vérojot iekartas
darbibu, gaidot darba uzdevumu, darba izpildes instrukcijas, materialu piegades,
klientu ierasanos u. c. Lai noveérstu gaidiSanu, janodrosina saskanotiba starp dazadam
operacijam, lai procesa neveidotos vajas vietas, ka ar1 japilnveido darbinieku
zinasanas, prasmes un darba organizacija, lai katrs zinatu, kad, kas un ka jadara,
negaidot vaditaja noradijumus vai instrukcijas;

parprodukcija — rodas tad, kad tiek razots vairak, neka Sobrid ir pieprasits.
Parprodukcija var rasties gan ka gatavo razojumu parpalikums noliktava, p&c kuriem
nav pieprasijuma, gan arl starp ikvienu razoSanas procesa posmu, kad ir sagatavots
vairak sagatavju, neka ir nepiecieSams nakamajam posmam;

defekts — ar to taupigaja vadiSana saprot jebkuru kliidu, novirzi no standartiem vai
braki, kas veélak prasa papildu laiku, materialus vai darbu, lai tos noveérstu kada no
nakamajiem procesa izpildes posmiem, kvalitates kontroles posma vai bridi, kad
razojums jau ir nonacis pie klienta un ir nepiecieSams garantijas serviss vai razojuma
pilniga nomaina;

krajumi — ir jebkuri materiali, pusfabrikati vai gatava produkcija, kas paslaik nav
pieprasita tirgli ai nav vajadziga nakamajam operacijas izpildes posmam, tadel ir
krajusies un ilgaku laiku atrodas bez talakas virzibas;

kustibas — ar kustibam saprot jebkuras kermena kustibas, kas nerada pievienoto
vertibu, bet prasa gan piepuli, gan laiku — doSanas p&€c materialiem, meklesana,
pacelSana, padoSana un citas kustibas, kad netiek mainits pats apstrades objekts;
parcenSanas — jebkuras darbibas, kas tiek veiktas, lai radit Skietamu vértibu, tacu no
klienta redzespunkta nav vajadzigas. C€loni tam var€tu biit kltidas tirgus izpeté (tiek
razots produkts ar vairak funkcijam, neka klientam ir nepiecieSams, piemé&ram,
mobilais telefons), neatbilstosa tehnologija vai materiali (pusfabrikatu iesainoSana un
izsainoSana; apgeérbu razoSana — gabalu sakotngja sadiegSana un diegu iznemsana péc

sastiSanas u. c. ).

Lai Sos zudumus samazinatu, ir izstradati vairaki taupigas vadiSanas pamatprincipi (1.2.

att).
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1.2. att. Taupigas vadiSanas pamatprincipi

Pirmais no taupigas vadiSanas pamatprincipiem ir vértiba (value — anglu val.):
janoskaidro, kas klienta izpratng ir attieciga produkta vai pakalpojuma veértiba. Veértiba, kadu
to iedomajas preces razotajs vai pakalpojuma sniedzgjs, ne vienmer atbilst tam, ko par veértibu
atzist arT klients. Praksé biezi sastopams arT pretjais — produkta razotajs vai pakalpojuma
sniedzgjs parcensas ar dazadam papildu funkcijam un preces/ pakalpojumu ipasibam, kuras
klientam nemaz nav vajadzigas un par kuram tas nav gatavs maksat. Tatad, izstradajot jaunu
produktu/ pakalpojumu vai izvert§jot pasreiz€jo, ir butiski noskaidrot, kas, p&c klientu
domam, ir. vertiba konkréta produkta, pakalpojuma vai risinajuma. Zinot vertibu,
uznémumam biis iesp€ja izslégt no produkta/pakalpojuma nevajadzigos atribiitus, tadgjadi
samazinot ta paSizmaksu, un uz ietaupito resursu pamata pievienot tos raksturlielumus, kurus
pieprasa pateretajs;

Otrais pamatprincips ir vertibas radiSanas process (value stream — angfu val.): jaapzina,

kadas procesa plismas ir nepiecieSamas katra produkta vai pakalpojuma radiSana. Vertibas
radiSanas procesa vizualizé$ana razoSanas uzpémumos ir tehnologisko procesu pliismas, bet
pakalpojuma uznémumos — procesu shémas. Sajas shemas ir atspogulotas visas ieinteresétas
puses (piegadataji, pasa uznémuma dazadas struktiirvienibas) un to veicamas darbibas, lai
rezultata rastos velamais produkts vai pakalpojums. Procesu vizualizacija nav pasmeérkis —
pats butiskakais ir gan apzinat, kuras strukttirvienibas un darbinieki ir iesaistiti vertibas
radiSana, gan ari identificét nelietderigos un neefektivos procesa posmus, kuras iesp&jams
samazinat vai likvidét, tadgjadi ietaupot laiku un resursus. Tomér, pat ja ir apzinati un
vizualiz€ti visi vertibu radiSanas posmi, tas v€l nebiit nenozimé, ka prakse Sie procesi tiesi ta
ar1 notiek;

TreSais pamtprincips - plisma (flow — anglu val.): janodroS$ina, lai vértiba tiktu radita bez

trauc&jumiem. P&c tam, kad izejmateriali iepirkti, tie paris ménesu stav noliktava. Tad tiek
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veikta pirmapstrade un tie vairakas ned€las atrodas kada noliktava. V&l péc laika tie tiek
apstradati, vélak — samontéti, péc tam — parbauditi, tad iepakoti un pusgadu paturéti gatavas
produkcijas noliktava, jo tagad péc tiem nav pieprasijuma. Sadu sistému radija masveida un
lielsériju raZzoSanas sistéma. Toyota vaditajs Taiichi Ohno $o sistému uzskatija par neefektivu
razoSanas praksi, tas vieta piedavajot t. s. viena gabala plasmu (one piece flow — anglu
val.), kur nevis konveijers piegada darbu katram stradajosajam, bet gan katrs stradajosais ar
vienu apstradajamo objektu parvietojas no viena darbgalda pie nakama, lai attiecigo produktu
sarazotu no sakuma lidz beigam un tikai tad kertos pie nakama objekta apstrades. Sada
sisttma lauj iev€rojami samazinat materialu apjomu, kas ir kada no procesa posmiem
(izejmaterialu noliktava, starp razoSanas procesiem, gatavas produkcijas noliktava u. c.), ka
arT palielinat atrumu, ar kadu izejmaterials top par gatavo izstradajumu;

Ceturtais taupigas vadiSanas pamatprincips ir vilkme ( pull — anglu val.): jalauj klientam
izvilkt vertibu no preces/ pakalpojuma razotaja. Ar vardu vilkme saprot — nedarit/nerazot neko
tadu, ko nepieprasa klients. Latvija lielaka dala uzp@mumu, kas pieradusi stradat p&c plismas
razoSanas linijas principa, uzskata, ka nav efektivi razot kadu detalu vai mezglu maza apjoma,
piem€ram, Cetras vienibas, jo daudz zemaka paSizmaksa ir tad, ja razo uzreiz 100 vai vairak
vienibu. Lidz ar to procesa ir daudz nevajadzigu detalu un pat gatavo izstradajumu, kas
nevienam nav nepiecieSami, lai gan materials un darbs to radiSanai jau ir izt€réts. Rezultata
norakstamie vai uzglabajamie produkti, materiali vai pusfabrikati rada izmaksas (uzglabasana,
uzskaite, SkiroSana, meklésana, iznicinasana u. c.), kas biezi vien parsniedz tas izmaksas, kas
biitu, raZojot attiecigo detalu, mezglu vai raZojumu individualaja razoSana. Taupigas
raZzoSanas principi lauj sasniegt lielsériju vai masveida raZoSanas efektivitati ar1 tad, ja
produkti tiek izgatavoti mazas sérijas vai péc individuala pasttijuma;

Un, visbeidzot, piektais taupigas vadiSanas pamatprincips ir tieksme péc izcilibas (

perfection — angju val. ): jatiecas nemitigi pilnveidoties. Lai vai cik labus rezultatus zudumu
samazina$ana uzgpémums ir sasniedzis 1idz §im, nekad nedrikst apstaties — klienta vajadzibas
mainas, mainot izpratni par vértibu, ir jaturpina pilnveidot gan vilkme, gan plisma, gan ari
vertibas radiSanas process. Ka atzist ASV taupigas vadiSanas specialists Dzeimss Vomaks, ,,..
Cetri sakotngjie principi sava starpa ir cits ar citu saistiti virtuala apli. M&ginot paatrinat
plusmu, vienmeér atklajam jaunus zudumus vertibas radiSanas procesa. Un, jo sparigak
velkam, jo konstat€§jam vairak SkérSlu plisma, kas jalikvidé. Produktu attistibas komandas
dialoga ar klientiem arvien precizak tiek konstatéts, kas klientam ir vertiba, un uzzinats, ka

uzlabot pliismu un vilkmi”.
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1.2.2. Taupigas vadiSanas metodes

Ieprieks apliikotie principi atsedz taupigas vadiSanas filozofiju, bet atseviSkas taupigas
vadiSanas metodes sniedz atbildi, ka Sos principus Tstenot.

SMED (Single Minute Exchange of Die — angfu val.) ir viena no zudumu mazinasanas
metodém, kas paredz samazinat parslégSanas laiku no viena razojuma izgatavosSanas uz cita
razojuma izstradi. Tas ir nepiecieSams, lai varétu elastigi reagét uz pieprasijuma izmainam,
razojot tikai un vienigi to, ko pieprasa patérétajs. ST metode ir pilnigs pretstats masveida vai
lielsériju razosanas filozofijai, ko pagajusa gadsimta sakuma ieviesa Henrijs Fords — razot
vienu un to paSu modeli ilgu laiku neatkarigi no ta, vai péc ta ir pieprasijums vai nav. Ja
parslégSanas laiks ir vairakas stundas vai pat dienas, iekartas atrodas ilglaiciga dikstave, tade]
Taiichi Ohno Toyota ripnica jau pagajusa gadsimta 50. gados secindja, ka parslégSanas
atrums ir ievérojami jasamazina, vélams, lidz vienai vai paris minitém, un tas lauj atri,
nezaudgjot daudz laika, parorientéties uz cita razojuma izgatavosanu.

Standartizacija ir vél viens no taupigas razoSanas principiem, kas paredz atteikties no liela
skaita dazadu detalu, aizstajot tas ar mazaku skaitu komponentu vai mezglu. Ta, pieméram,
uznémums Plockmatic, kas atrodas Riga un piegada kop&jamo iekartu pécapstrades modulus
galvenajiem kop&taju razotajiem visa pasaul€, uzsakot taupigo principu ievieSanu, secinaja, ka
vienas iekartas komplekt€Sanai tick izmantoti vairaki simti atSkiriga garuma, diametra un
materiala skriivju. Analize tika secinats, ka skriivju daudzveidibu var samazinat lidz paris
desmitiem skriivju. Tas uznémumam lava ietaupit gan uz skrivju iegades, uzglabasanas,
logistikas un citam izmaksam, gan ari atviegloja iekartu montazu, jo stradniekiem daudz
vieglak ir orientéties neliela skriivju sortimenta. Standartizaciju var veikt arl gatavo
izstradajumu sortimenta, pieméram, nevis piedavajot komplektet katru automaSinu individuali
péc klienta vélmeém, bet gan dazadus automasinu aprikojuma Iimenus.

Standartizacija attiecas ar1 uz paSu procesu, ka tiek razots konkrétais izstradajums. Praksg,
verojot vairakus darbiniekus, var redzet, ka katrs vienu un to pasu darbu veic atSkirigi, [idz ar
to atSkiras gan patérétais laiks un materiali, gan art kvalitate. Atrodot labako darba veikSanas
pan€mienu un nodroSinot ta talaku izplatiSanos organizacija, var panakt, ka katrs darbinieks
strada saskana ar labako praksi, nodroSinot stabilus kvalitates un kvantitates raditajus ar
mazaku laika un citu resursu patérinu.

Prasmju matrica ir metode, ar kuras palidzibu tiek att€lotas katra darbinieka pasreiz€jas un

nepiecieSamas prasmes, lai darbinieks pilnvertigi spétu veikt uztic€tos pamatpienakumus un
ar1 aizvietot citus stradniekus, ja tie nav ieraduSies darba vai ir strauji mainijies darba apjoms,

kas japardala starp struktiirvienibas personalu. Salidzinot paSreiz€as prasmes ar
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nepiecieSamajam, tiek konstatéts, kadas prasmes ir jaiegiist vai japilnveido katram
darbiniekam. Lidz ar to rodas iesp&ja izstradat individualos attistibas planus, noradot prasmju
apgusanas metodi, atbildigo un izpildes terminu. Prasmju matrica ar1 ir noderiga, lai atrak
ievaditu darba jaunos darbiniekus, jo vizuali ir att€lots, tieSi kuras prasmes un cik labi
jaapgiist. Prasmju matricas nozime pieaug ari situacija, kad japaaugstina uzn€muma vai
struktlirvienibas sp&ja atrak reag€t uz pieprasijuma izmainam un atri parslégties uz kada cita
modela, produkta vai pakalpojuma piedavasanu klientiem.

Kltadu iesp&ju noveérSanas metode (poka-yoke — japanu val.) paredz izstradat tadas darba

veikSanas metodes, instrumentus un iekartas, kas nelauj kladities, veicot noteiktas darba
operacijas, pieméram, ievadot sisttma nepareizu klienta kontu vai personas kodu, sist€ma
uzreiz norada uz klidu un nelauj turpinat darbu, kamér kliida nav novérsta. Poka-yoke
rezultativitate defektu samazinasana ir atkariga no ta, ar kuram kvalitates parbaudes metodém
ta tiek kombingta: izejmaterialu kontrole, paskontrole vai peckontrole. RazoSanas uznémuma
tas izpauzas tadgjadi, ka, piemeéram, nav iesp&jams parskatiSanas dél montazai izmantot
nepareizo detalu vai mezglu, jo atskiras to forma, diametrs u. c. Sadu praksi sava darba lieto
dzelzcela ritoSo mezglu remontuznémums EuroMaint Jelgava — ja dazada veida
amortizatoriem uzgali ir jaievieto atskiriga lenki, nav iesp&ams ievietot amortizatora uzgalus
nepareizi, jo atkariba no amortizatora diametra, ievietojot to veidng, uzreiz ir redzams, kada
lenki uzgalis ir ielickams, un veidne nepielauj iespéju uzgali ievietot citadi. Sada prakse
izsleédz t. s. cilvécisko faktoru parskatiSanas, nezinasanas, noguruma vai citu apsvérumu deél,
novérsot kvalitates problémas un Iidz ar to samazinot ari izmaksas un paaugstinot klientu
apmierinatibu.

TPM (anglu val. — Total Productive Maintenance) ir metode, ar kuras palidzibu tiek laikus
veikti iekartu uzturéSanas darbi un remontdarbi, ka art to uzlaboSana, lai razoSanas procesa
iekarta stradatu bez tehniskam problémam. Lai to panaktu, iekartu uzturéSana un apkopé tiek
lesaistits attiecigas iekartas operators, nevis atseviska iekartu uztur€Sanas un remonta
struktiirvieniba, lielako dalu vai pat pilnigi visas uzturéSanas darbibas paveic pats operators
laika, kad tam nav javeic ar razo$anu saistitie uzdevumi. Sada prakse lauj novérst neplanotu
iekartu dikstavi, ka ari ietaupa resursus, jo iekartu uztur€Sanai nav nepiecieSams algot
atseviSkus darbiniekus. TPM ar1 paredz, ka iekartu uzlaboSana tiek iesaistits ikviens: no
darbinieka I1idz augstaka Itmena vaditajam.

Andon (no japanu val.) ir sist€ma, ar kuras palidzibu darbinieki (manuali) vai iekarta
(automatiski) signaliz€ par razoSanas problémam, novirzém no normas vai braki.
SignalizéSana var notikt ar rakstu zimju, signallampigu vai skanas signalu palidzibu. Biezi

vien $ada signaliz€Sana vienlaikus notiek ar iekartas vai razoSanas procesa tilitg€ju
16



apstadinaSanu, lai noverstu attiecigas problémas c€loni un nepielautu jaunu kludu vai braki.
Lai $adu sistemu ieviestu, nepietiek tikai ar signalsisteémas izveidi — ir japanak, lai ikviens
stradajosais tidal apturtu visus razoSanas procesus, Iidz tiek atklats c€lonis un rasts
risinajums. Praks€ Joti biezi darbinieki, atklajot kadu problému, nereagg, jo uzskata, ka ta nav
vinu atbildiba, turklat, apturot iekartu, netiks sasniegts razoSanas plans. Lidzigi rikojas ari
vaditaji — ja probléma ir radusies arpus vinu parzina esosas struktiirvienibas, nekadas ricibas
nav. Tatad, lai ieviestu So vai daudzas iepriek§ minétas taupigas domasanas metodes, ir

jamainas gan darbinieku, gan vaditaju domasanai un attieksmei.

Tafele jeb rezultatu tablo (dashboard — angfu val.) ir metode, kas paredz vienuviet izvietot

raditajus (mérkus, sasniegtos rezultatus), darba grafikus un citus atribiitus, ka ar1 identificét
problémas, kas lauj, uzmetot skatienu Sai tafelei, secinat, ka sokas attiecigaja darbvieta,
struktirvieniba vai uznémuma kopuma. UzpE@mumos tiek izmantotas dazada veida tafeles,
pieméram, baltas tafeles vai LCD tablo. Neatkarigi no formas pats biitiskakais ir, lai visi
rezultati, ka arT nepiecieSama informacija biitu operativi pieejama un visi darbinieki iesaistiti
rezultatu apsprieSana un no tiem izrietoSo problému risinaSana, celot atbildibas un motivacijas
Iimeni par savu un citu kolégu veikumu.

Viens no pamatprincipiem, kas tiek izmantots taupigaja vadiSanas sist€éma, ir princips

tieSi laika” (just in time — ang/u val.). Tas paredz, ka netiek iepirkti krajumi vai ari netiek

sagatavoti nekadi pusfabrikati vai gatava produkcija atrak vai lielaka apjoma, neka tas ir
nepieciesams kartgja laika posma. Sis princips liela méra ir pretruna ar visparpienemto praksi
— iepirkt uzreiz un liela apjoma, jo ta var ietaupit uz transporta izmaksam un sanemt lielaku
atlaidi. Taja pasa laika So ieguvumu par zaud€jumiem parvers tas, ka rodas papildu izmaksas,
Sos krajumus, pusfabrikatus vai gatavo razojumu uzglabajot (telpas, inventars, uzraudziba,
parvietoSana), ka ar1 iesaldgjot naudas lidzeklus, precizi nezinot, kad tie parvertisies
ienakumos. Tacu lielaka probléma rodas, ja mainas pieprasijums, razoSanas tehnologija vai
specifikacijas un Iidz ar to dala krajumu klust nekam nederiga un ir janoraksta zaud€umos.
Tomeér ieviest principu ,.tiesi laika” nebiit nav viegli — ne visi piegadataji velas stradat péc
Sada principa, piegadat produkciju mazas partijas un operativi izpildit nelielus pasttijumus.
Ar1 uzpémuma iekSien€ vienmér ir vélme nodroSinaties pret risku nesanemt izejmaterialus.
Lai princips ,.tiesi laika” patieSam stradatu, ir jamainas gan pasam uznémumam, gan ari
sadarbibas partneru un ar1 klientu domaSanas veidam.

Vilkmes jeb izvilkSanas razo$anas metode (pull production — ang/u val.) ir pilniba balstita

uz klientu pieprasijumu. Ar klientu Saja gadijuma saprot ne tikai gala paterétaju, bet ari
nakamo tehnologiska procesa soli razoSanas procesa. levieSot praksé vilkmes razoSanas

sisttmu, uznémums Plockmatic saskaras ar daudzam problémam, proti, stradajosie, kas
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pamata bija guvusi pieredzi, stradajot masveida vai liels€riju razoSanas uznémumos, ta vieta,
lai izgatavotu, pieméram, ¢etrus mezglus, centas uztaisit vairakus desmitus vai pat simtus, jo
no darbinieka redzespunkta tas ir daudz produktivak. Tomer, skatoties no procesa pliismas
viedokla, sada veida sarazotie pusfabrikati vai mezgli vairakus ménesus vai pat gadus ir
jauzglaba noliktava, jo tie konkréta bridi nav nepiecieSami. Lai So domasanu mainitu,
uznémuma vadiba noléma likvid&t pusfabrikatu un mezglu noliktavu, tas vieta razosanas telpa
izvietojot plauktus, kuros var ievietot, piemeram, ne vairak ka Cetrus attiecigos mezglus. Lidz
ar to, pat ja darbinieks butu saglabajis v€lmi razot vairak, vinam tos nebutu, kur likt, un
naktos izjaukt, tadel ar1 vini $aja uzpémuma vairs neizgatavo vairak, ka to pieprasa nakamais
razoSanas procesa posms vai klients. Ja tiek konstatéts, ka no Cetriem mezgliem plaukta vairs

palikusi tikai divi, tas darbiniekam ir tilitejs signals samontét trikstosos divus mezglus.

Viena priekSmeta plasma (one piece flow — angfu val.) ir metode, kas paredz, ka raZzoSanas
procesa no posma uz posmu virzas nevis produkcijas partija, bet gan atsevisSks priekSmets tada
pasa veida, ka tas notiek individualaja razosana. lekartas ir izvietotas ta, lai darbinieks,
panemot apstradat So vienu priekSmetu, varétu virzities secigi no iekartas uz nakamo iekartu,
l1dz ir pabeigts viss raZoSanas cikla posms. Parasti darbgaldi un iekartas ir izvietotas U veida,
lai ar minimalu solu skaitu darbinieks varétu veikt nepiecieSamas darbibas. Viena priekSmeta
plusmas gadijuma nevis transportieris (konveijers) parvieto apstrades objektu no viena
procesa posma uz nakamo, bet gan to dara pats darbinieks, kurs, pretstata plismas razosanai
un Saurai specializacijai, veic vairakas secigas darbibas. Ari dazadie cikla posmi ir izvietoti
secigi cits aiz cita. Ka viens no $kérSliem, kas miusdienu organizacijas traucé nodroSinat
nepartrauktu pliismu, ir organizatoriska noSkirtiba — viena brigade vai cehs atbild par
pirmapstradi, cita struktiirvieniba par mezglu sagatavoSanu, vél cita par montazu, atseviska
specialistu grupa parbauda produkta kvalitati utt. Tikai apvienojot viena struktiirvieniba visus
procesa posmos iesaistitos darbiniekus, var nodroSinat labu savstarp&o koordinaciju un
plusmas parredzeSanu, ka ar1 konstatet, kadi ir SkeérSli plismas nepartrauktibai un ka tos
operativi noverst.

Princips ,.viss pa rokai” (point-of-use logistics — ang/u val.) nozimg, ka visi izejmateriali,

rezerves dalas, pusfabrikati un raZoSanai vai komplektéSanai nepiecieSamas detalas atrodas
tur, kur §Tm detalam ir jabtit — blakus konkrétas operacijas izpildes vietai, nevis kada atseviska
noliktava, ka tas bija ierasts lidz Sim. Tas lauj ietaupit gan noliktavas platibas, gan ari
nevajadzigu transportéSanu no vienas €kas vai tas dalas lidz darbvietai.

Takta laiks (takt time — angfu val.) ir raditajs, kur§ raksturo maksimali pielaujamo laika
patérinu vienas produkcijas vienibas izgatavoSanai, lai nodroSinatu pieprasijuma izpildi tam
atveletaja laika posma.
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Ta, pieméram, ja bankas filialeé 10 mintisu laika ierodas 20 klienti, takta laiks T jaaprékina,
10 miniites dalot ar 20 klientiem, proti, ik p&c 0,5 miniitém ir japabeidz apkalpot viens klients.
Zinot So raditaju, filiale var planot nepiecieSamo klientu apkalpoSanas specialistu skaitu.
Piepemot, ka vienu klientu viens specialists apkalpo 5 miniites, bis nepiecieSami 10 klientu
apkalposSanas specialisti, kas konkrétaja bridi apkalpo klientus. Ja specialistu skaits ir mazaks
par 10, jasamazina apkalpoSanas laiks, kas tiek veltits katram klientam. Ta ka visas nedé€las
dienas vai dienas stundas klientu plisma nav vienmeriga, veidojas darbinieku truikums vai
parpalikums. Ja darbinieku trukst, lai nerastos rindas, ir jamekle citi specialisti, kas var
pievienoties klientu apkalposanai, un, gluzi pret&ji, kad takta laiks ir ievérojami lielaks par ta
briza kapacitati, ir jarod citi darbi, kurus uzticét darbiniekiem, kas taja bridi nav nepiecieSami
klientu pliismas apkalpoSanai.

5S metode ir paredzeta, lai palidz€tu nodrosSinat efektivu darbariku un iekartu
organizaciju, tiribu un kartibu darbvieta. 5S ir efektiva zudumu likvidéSanas un darbvietu
sakartoSanas metode, kas tiek izmantota, lai ,,visam biitu sava vieta” un ,,viss biitu sava vieta”.
Ar §1s metodes palidzibu tiek mazinati dazadi zudumi — ta palidz izveidot darba vidi, kur
nepiecieSamas lietas ir atri un viegli atrodamas un jebkuras novirzes no standarta ir tiidal
pamanamas. Nosaukums ,,5S” ir veidojies no 5 japanu vardiem, kuri visi sakas ar burtu ,,S™:
saSkirot (ang]u val. — sort), sakartot (anglu val. — straighten), spodrinat (anglu val. — scrub),
standartizét (anglu val. — standardize) un stiprinat (anglu val. — sustain).

e Saskirot nozimé atdalit vajadzigas lietas no nevajadzigajam, kritiski izvertgjot, vai
viss, kas atrodas darba vieta (biroja vai ceha), ir patieS$am nepiecieSams ikdienas
darbam, ka arT nosakot, kuras lietas (instrumenti, materiali, mezgli, darbgaldi utt.)
ir jaatstaj, jo tas tiek izmantotas, bet no kuram biitu jaatsakas, jo tas tiek lietotas
reti vai vispar netiek izmantotas. Reti izmantojamas lietas ieteicams parvietot arpus
darba zonas uz specialo noliktavu vai uz izgaztuvi.

e Sakartot nozim€ atrast vietu katrai lietai un novietot to sava, iepriek$ noteiktaja
vieta, pec iesp€jas tuvak to izmantoSanas punktam. Lai to izdaritu, ir nepiecieSams
noteikt katras detalas vai instrumenta lietoSanas biezumu. Visbiezak
izmantojamiem instrumentiem biitu jaatrodas tur, kur tie ir visatrak sasniedzami,
retak izmantojamiem — talak. Nosakot vietu, kura katram priekSmetam jabut, ir
lietderigi taja novietot zim&jumu vai siluetu, kas palidz atri noteikt atbilstoSo vietu
vai pamanit, kur§ instruments vai detala neatrodas tur, kur tai buitu jabut.

e Spodrinat nozim¢ tirit darba priekSmetus un uzturét kartiba darbvietu. Tas ir
nepiecieSams, jo, pirmkart, stradajot sakartota vide, veidojas pozitiva attieksme un

picaug darba razigums. Otrkart, uz tiram iekartam ir vieglak pamanamas
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problémas un defekti. TreSkart, tira darba vieta samazina nelaimes gadijumu
riskus.

e Standartiz€t nozimé izveidot procediras un instrukcijas. Standartiz&tas procediiras
un instrukcijas ir jaapraksta, ka darbiniekiem ir jarikojas, lai veiktu katru operaciju,
ka ar1 uzturétu savu darba vietu, iekartas un instrumentus darba kartiba.

e Stiprinat nozime parverst iepriek§ mingto principu ievéroSanu par ikdienas praksi,
ka ar1 rupéties par to, lai regulari §is darbibas tiktu atkartotas un atrasti jauni veidi,

ka uzlabot l1dzsingjo kartibu.

Kanban metode nodroSina vilkmes principa ievéroSanu praksé. Péc bitibas kanban ir
signals nakamai darbibai — razot, parvietot vai piegadat. Par kanban var kalpot tuksa kaste,
kas norada, ka detalas ir beigusas un ir japapildina krajumi, ka ari tuksa vieta uz plaukta, kas
parada, cik daudz attiecigo detalu vél jasarazo. Kanban var biit arT vienkarSa kartiba ar
nepieciesamo informaciju, kas precizi nosaka, cik daudz un kada veida detalas ir jasarazo vai
japiegada.

Kaizen — ta ir nepartrauktu uzlabojumu kultiira, kura galvenokart ir vérsta uz zudumu
samazinasanu visas uznémuma darbibas jomas. Kaizen filozofija paredz, ka taja iesaistas visa
organizacija, sakot ar augstaka Iimepa vadibu un beidzot ar vienkarSu darbinieku. Kaizen
ievieSanai praksg tiek ieteikti $adi 4 posmi:

e parmainu plana sastadiSana, identificgjot konkrétas jomas, kuras ir nepiecieSami
uzlabojumi;

e uzlabojumu izmé&ginasana viena uznémuma strukttrvieniba vai procesa dala;

e starprezultatu noveért€sana, lai parliecinatos, ka process ir uzlabojies;

e uzlabojumu ievieSana visa uznémuma, papildinot darba instrukcijas saskana ar

jauno standartu.

Veértibas radiSanas procesa diagramma ir vienkarSs, bet loti nozimigs riks, kas palidz

vizualizét visus procesa solus, ka arl informacijas un materialu plismu. Tas ir tik
nepiecieSams, lai, pirmkart, sniegtu detaliz€tu aprakstu paSreiz€jam vertibas radiSanas
procesam, otrkart, noraditu uz problémam un uzlabojumu iesp€jam pasreiz€ja procesa un,
treskart, palidz€tu izstradat taupigaku vertibas radiSanas procesu nakotné.

Viens no taupigas razoSanas pamatprincipiem ir genchi genbutsu (no japanu val.), kas

burtiska tulkojuma nozimé ,,ejiet un apskatieties savam actm”. Genchi genbutsu butiba: tikai
paSam redzot razoSanas procesu uz vietas, vaditajiem rodas priekSstats par lietu patieso

stavokli, kas lauj pienemt pamatotus l€mumus un izdarit pardomatus secinajumus. Tas ir ka
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pretstats ierastajai praksei, kad vaditaji pienem lémumus, balstoties uz atskaiSu datiem vai citu
personu interpretéto stastijumu. Tapec taupigos uznémumos vaditaji pirms kadas problémas
risinasanas, jaunu produktu razoSanas uzsakSanas vai darbinieku darba raziguma izvertéSanas
lieto genchi genbutsu, kas prasa ieraudzit visu savam acim.

5 kapéc (anglu val. — five why’s) ir jautajumu uzdoSanas metode, kas lauj izpétit c€lona un
efekta attiecibu konkrétaja problema. Galu gala, piemérojot 5 kapec metodi, mérkis ir noteikt
defekta vai problémas pirmcéloni. Pilniba atrisinat problému ta, lai ta vairs neatkartotos, var
tad, ja izprot problémas biitibu un identificé pirmcé€loni. To var panakt, uzdodot jautajumu
,»kapec?” 5 reizes, un tas pakapeniski novedis pie problémas patiesa c€lona [1, 266 — 276.

Ipp.].

1.3. SeSi sigma

Sesi sigma metodes, kadu més to paslaik pazistam, pirmsakumi mekl&ami 20.
gadsimta 80. gados, Japanu uznémuma Motorola. 1985. gada Bils Smits (dévéts ar par Sesi
Sigma teévu) izveidoja uzpémuma Motorola iek$€jo uzpémuma kvalitates pétijumu. Sava
darba vin§ atklaja korelaciju starp to, cik labi produkcijas darbojas nonakot tirgdi un to, cik
daudz reizes ir bijusi nepiecieSamiba parstradat produkciju, lai produkts darbotos attiecigi p&c
uznémuma izvirzitajam prasibam. Vins art atklaja, ka produkti, kas visprecizak tika sarazoti
atbilstoSi v€lamajai normai, bija tie, kas vislabak darbojas, kad tie bija jau pie patérétajiem.
Balstoties uz Bila Smita hipotézém, par uzpémuma Motorala vadibas izaicinagjumu kluva
nakama meérka sasniegSana - ka radit pieejas un risinat problémas, kas novérstu defektu
raSanos. Bils Smits un Maiks Harijs (dévets arT par SeSi Sigmas krustte€vu) kopa ar citiem
inzenieriem radija pieeju problémas novérSanai: Definét, Merit, Analizét, Pilnveidot,
Kontrolét (DMAIC - Define, Measure, Analyze, Improve, Control).

Tomér §is metodes popularitate pieauga 1995. gada, pateicoties General Electric
izpilddirektoram DzZekam Velsam (Jack Welch). Velss novéroja, ar kadiem panakumiem Sesi
sigma darbojas Bila Smita vaditaja uznémuma un ieviesa $o vadiSanas pieeju ari General
Electric [11, 142. Ipp.] .

Par SeSi sigmas pamatprincipiem tiek uzskatiti pieci sekojosSie soli- Definét, Merfit,
Analizét, Pilnveidot un Kontrolét (DMAIC - Define, Measure, Analyze, Improve, Control)
(skat. 1.3. att.)
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1.3. att. Sesi Sigma pamatprincipi

DMAIC metodi var pielietot jebkura organizacija, jebkura tipa procesos, lai uzlabotu
organizacijas darbibas efektivitati. [4, 41. lpp.] Katrs no pieciem soliem ietver daudzu

uzdevumu kompleksu.

Pirmais uzdevums, kas ir javeic ir - definét noteikt merkus, kurus uzn€mums vélas
sasniegt uzlabojot procesu, kas biitu saskanoti, ne tikai ar vadibas uzn€muma ricibas planu,
bet arl ar patérétaju veélmém prasibam. Tomér galvenais $aja pirmaja soli ir problémas
defingsana. Saja sol tiek veidota arT projekta komanda.

Nakamais solis ir - mérit — radit pieeju, kas biitu deriga un uzticama, lai varétu veikt

esosas situacijas analizi, noteikt raditajus, ievakt datus, lai tos varétu vélak varétu izmantot
salidzinasanai, ta nosakot un palidzot vadit procesus, lai tie sasniegtu projekta mérkus.
Identifice un apraksta potencialos kritiskos procesus un produktus, kuri iegiti no
vesturiskajiem datiem, ienakuma parskatiem, klidu analizu parskatiem, ka ari paredz
iesp&jamas problémas. Veic merijuma sistemas analizi, tad€jadi nosakot pielietotas merijuma
metodes precizitati.

TreSais uzdevums ir analizét — analiz€t sistému, lai identificétu celus, kas noveérstu
robus starp esoSo sistémas un procesu izpildi vai procesu un mérkiem, kurus vélas sasniegt.
Projekta komandas izp€ta defekta rasanas c€lonus. Tiek pielietotas statistikas analizes, lai
rastu iesp&jamos mainigos lielumus, kas ietekmé iznakumu.. Identificé un defin€ procesa
ierobezojumus. Nodrosina to, lai procesiem biitu iesp&jams sasniegt maksimuma potencialu.
Identificé un novers visas novirzes, kas rodas Ipasu c€lonu del. Visbiezak lietotie analizes

instrumenti ir Pareto diagramma, Zivs asakas jeb c€lonu un seku diagramma, 5-Kapeéc,
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Hipotézes test€Sana, regresijas analize, laikrindas noteikSana, histogrammas, izkaisitas
(scatter) diagrammas u. ¢ [25];

Péc analizes veikSanas, nakosais solis ir pilnveidot vai optimizét procesu balstoties uz

analizém. Projekta komandam jamekl€ optimalais atrisinajums un jaizveido un japarbauda
darbibu plans, lai ieviestu un apstiprinatu iznakumu. Parbauda vai izstradatais projekts
darbojas;

Beidzamais uzdevums ir - kontrol&t jauno izstradato sist€ému. levie$ jauno, pilnveidoto
metodi, parveidojot esosas procediiras, instrukcijas un citas vadibas sist€mas. Norada procesa
kontroles metodes, lai varétu sekot, vai jauna metode darbojas p&c noraditajiem mérkiem [4,
42. lpp.] .

Sesi sigma (Six sigma) ir viena no efektivakajam problému risinasanas metodém, kas
paredzéta, lai uzlabotu uznémuma parvaldibas sistému. Se$i sigma ir uznémuma vadibas
apzinata riciba, lai verienigi atrisinatu problémas un optimiz€tu nozimigos procesus. Apgtstot
un piemé&rojot Sesi sigma metodologiju krasi paaugstinas saimnickoSanas Iimenis (business
performance), ka arT paligprocesu efektivitate [4, 9. Ipp.].

Sigma ir astoppadsmitais grieku alfab&ta burts, kas tiek lietots, lai apzZim&tu standarta
novirzi, vai ari novirzes méru no paredz&ta, kas razoSanas terminologija tiek lietots ka defekta
apzim&jums. Jo lielaks ir sigmas cipars, jo mazaks ir defektu skaits [13, 323. Ipp.] (skat. 1.1
tabulu)

1.1 tabula
Sigmas skala
Sigma Defekti, % Defekti uz miljons vienibam
1 69 691 462
2 31 308 538
3 6,7 66 807
4 0.62 6 210
5 0.023 233
6 0,00034 3,4
[4,23. 1pp.]

Sesi sigma jeédziens apliikojams, ka kada procesa izkliedes statistiskais novertg§jums un

izcila saimniekosSana tiek virzita uz klienta vajadzibu visaugstakajiem ltmeniem, lai panaktu
niecigu defektu Ipatsvaru raZzojumu partija vai reklamaciju (klimju) skaitu pakalpojumu

perioda. Izkliede ir defektu un klimigo noriSu c€lonis. SeSi sigma nosaka, ka uz miljons
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sarazoto vienibu nedrikst buit vairak ka 3,4 vienibas ar defektu. Defekts tiek raksturots, ka
jebkas, kas neatbilst klienta specifikacijam.

Sesi sigma ir disciplinéta, uz faktiem un informaciju orienteta metode, kas paredzeta
defektu (razoSanas kliimju) novérSanai jebkuram procesam — sakot no razoSanas procesa lidz
darTjumu sniegSanas procesiem un no produkta Iidz pakalpojumu sniegSanas procesa [24].

Sesi Sigmas metodologija tiek dévéta par vadibas kvalitates labako metodi p&dgjo
desmitu gadu laika un Sesi Sigmas DMAIC tiek uzskatita par, Sobrid, visefektivako procesu
uzlaboSanas sist€ému, un uznémumi kuros tiek pielietota §T metode, par veiksmigiem un

konkurétsp€jigiem uznémumiem.

1.4. IerobeZojumu teorija

Sodienas organizacijas rit daudzi dazadi projekti. Jebkura projekta sekmigai
realizacijai vajadzigi $adi priekSnoteikumi — tas jaisteno noteiktaja termina, nepartér&jot
atvéletos finanSu lidzeklus, un atbilstosi specifikai. Ja projekta realizacija izmaksa vairak vai
patéré vairak laika, neka sakotngji planots, gaiditais rezultats izpaliek. Gan valsts sektora, gan
biznesa sfera stradajosie vaditaji allaz ir ieinteres@ti sasniegt labaku rezultatu, bez liekam
papildu izmaksam. To var panakt, izmantojot t. s. ierobeZojumu teoriju.

Ierobezojumu teorija (Theory of Constraints — TOC) pastav jau vairak neka 20 gadu.
Tas pamatlicgjs ir Izraglas fizikis un filozofijas doktors Elijahu Goldratts (Eliyahu Moshe
Goldratt). TOC ir vadibas filozofija, kas piedava virkni holistisko (no grieku varda ,,holos” —
vesels, veseligs) procesu un noteikumu, kuri balstiti uz sisteémisko pieeju, un kuri ekspluate
jebkuras, pat vissarezgitakas sistémas iek$€jo vienkar$ibu. Ta balstas uz sisttmu analizes
principiem, un var tikt pielietota loti plasa spektra, neatkarigi no darbibas jomas [14].

Ierobezojuma teorijas galvenais meérkis ir atrast uzpémuma ierobeZojumu- procesu,
darbibu, kas traucé veikt uznémuma darbu vél atrak un vél efektivak. Atrodot ierobeZojumu,
tiek atrasts art vajakais punkts uznémuma darbibas procesa.

IerobeZzojumu teorija koncentréjas uz tiem procesa posmiem, kas sniedz vislielakos
rezultatus. Process ir riupigi jaizanaliz€ un jaatrod Saurakais k&des posms, lai tieSi tam
pievérstu visu uzmanibu. E. Goldratts apgalvo, ka konkréta bridi sistéma eksiste tikai viens
vienigs vajais posms jeb ierobezojums, un Sis ierobeZojums bremze visas kopgjas sist€émas
produktivitati. Lai sistému ( k&di ) uzlabotu, nepiecieSams koncentréties uz tas vajako posmu.
Speki un resursi, kas izlietoti citos posmos, nedos véra nemamus un tilit€jus sist€mas

uzlabojumus. Gluzi tapat ka Saurs pudeles kakls apgritina un palénina Skidruma plismu no
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viena trauka otra, Saurakais k€des posms aizkavé projekta istenoSanu. Visai biezi neefektiva
darba vainojama nepareiza darba organizacija, pieméram, veicot daudzus uzlabojumus
vienlaikus, bez koncentrésanas uz svarigako.

Tipisks piemérs ir ar1 slikta uzdevumu sadale, lickot vienam cilvékam veikt daudz
dazadu uzdevumu vienlaikus. Vienlaiciga daudzu projektu istenoSana vienam cilvékam prasa
daudz vairak laika neka koncentréSanas dazu uzdevumu izpildei. Pieméram, ja izmekl&tajam,
kas strada kada policijas nodala, vienlaikus jarisina 20 —30 lietu, tad vienas lietas izskatiSanai
vajadzigas apméram 84 dienas. Tacu, ja izmeklétajs vienlaikus izskata tikai 4 — 5 svarigakas
lietas, bet pargjas lietas nodod glabasana rezerves arhiva, kur cits darbinieks tas sagatavo
izskatiSanai, veic nepiecieSamo ekspertizi utt., tad vienas lietas izskatiSana ilgst tikai piecas
dienas. Tatad 1pasi efektiva ierobezojumu teorija ir tad, ja vienlaikus risinami daudzi projekti
[15].

Goldrats apkopoja piecus galvenos TOC pieméroSanas solus:

e identificét sist€mas ierobezojumus. Katrai sist€émai ir kads ierobezojums / vaja vieta.
Vajakais posms ir tas posms, kurs jebkada veida ierobezo sistemu kopuma;

e noteikt stratégiju, kas maksimali noslogo ierobezojumu;

e parkartot visas par€jas darbibas, ta, lai tas nekavetu ierobezojuma darbibu;

e pacelt ierobezojumu, radot iesp&ju palielinat jaudu vai ari nododot dalu no jaudas,
kadam citam sistemas posmam. Pirmie tris soli galvenokart fokusgjas, lai parveidotu
ierobezojuma izmantoSanu bez naudas izdoSanas;

e Kad ierobezojums ir noversts, atgriezas pie pirma sola. levieSot pasakumus, kas tika
aprakstiti ieprieks€jos solos, kads cits sist€tmas posms kliist par vajo kédes posmu.

Tadel ir nepiecieSams atgriezties pie pirma sola [9, 117. lpp.] .

TOC atbalstitaji izdala tris butiskakos Ierobezojuma teorijas elementus — logistiku,
domasanas procesus un galarezultata novert€Sanu — Sie elementi tiek wuzskatiti par
vajadzigiem, lai Tstenotu praks€ lerobezojuma teoriju. Uznémuma pilniba istenota TOC
(logistika, domasanas process, galarezultata novertéjums), ir efektiva vadibas filozofija, kuras
rezultata uznémuma ievérojami paaugstinas darba raZigums, samazinas krajumu apjoms, tiek
samazinatas izmaksas [6, 343. Ipp.].

Pédgjo gadu laika uzpémumos ir novérojama tendence integrét dazadas metodologijas
un efektivitates paaugstinasanas instrumentus vienkopus, ar mérki sasniegt labakus rezultatus,
neka tas bitu iesp€jams, ja uznémuma vadiba izmantotu vienu no Siem efektivitates

paaugstinaSanas instrumentiem. Pieméram, Sesi sigmas un Taupigas vadiSanas kombinacija ir
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sastopama visai biezi miusdienu uznémumos. Ties$i kada veida katra no metodologiskajam

vadiSanas pieejam papildina cita citu iesp&jams apliikot 1.2. tabula.

Tris sistemisko pieeju mijiedarbiba

1.2. tabula

TOC Taupiga vadiba Sesi sigma
TOC palidz: Fokusé uzmanibu uz | Fokusé uzmanibu uz
svarigo Taupigas | svarigo SeSi sigma
vadibas  TstenoSanas | istenotaja  projekta.
projektos. TOC | TOC var tikt
koncepcija un | izmantots, tehnisku
instrumenti veicina | vai vadibas problému
efektivaku vajo vietu | risinasanai. TOC
parvaldibu. nodroSina labaku
finansu  sadalfjumu
Sesi sigma projektos.
Taupiga vadiba | Taupigas vadibas Taupigas vadibas
palidz: koncepcija un koncepcija un
instrumenti palidz instrumenti  palidz
sekmét TOC 1stenoSanu, fokuséties uz mazaku
sniedzot lielaku vizualo skaitu procesu
kontroli, mazaku atkaribu variaciju un
ikdienas  darbiba no paaugstinat paterétaju
datora  sisttmam  un apmierinatibu ar
plasaku darbinieku produktu, ierobezojot
iesaistiSanos. zudumus, tadgadi,
nodro$inot stabilaku
procesu un atraku

reagésanas laiku.

Sesi sigma
palidz:

Nodro$ina lidzsvaru un

nostiprina ilgtermina
redz&umu uz finanSu
lidzeklu ieguldiSanu
klientu prasibu
apmierinasanai. Sesi
sigmas statistiskie

instrumenti palidz labak

analizét, veidot un
savlaicigi pielagot
materialu/produktu
krajumus.

Sesi sigmas
fokusesanas uz
mainiguma
samazinasanu
Taupigaja vadiba
palidz stabilizet

procesus un palauties
uz tiem.

TOC identificé un par prioritaram izvirza daZzas svarigas izmainas, kuras vajadzigas

realiz€t, lai izceltu sist€mas ierobezojumus. Piem&ram, ja pieprasijums péc preces ir mazaks,

neka tiek sarazots, TOC palidz€s apzinat izmainas, kas ir vajadzigas, lai esoSie klienti/

patérétaji veletos maksat vairak vai iegadaties vairak precu, vai arl izmainas, kas ir
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vajadzigas, lai palielinatu tirgus dalu, piedavajot jaunus produktus/ pakalpojumus, vai lai
ieietu jauna tirgd. TOC identificeétas izmainas palidzes fokuseét uzmanibu un izvertet
prioritates patstavigai projektu uzlaboSanai, ko izmanto SeSi sigma vai Taupigas vadibas
metodes.

Taupigas vadibas sist€tma sevi ietver visu organizacijas darbaspéku ar vienkarSu
nepartrauktas uzlabosanas instrumentu palidzibu, radot Iidzdalibas vidi un uz efektivitates
paaugstinaSanu orientétu kultdiru. ST jaunradita organizacijas kultiira ir lielisks atspériena
punkts Sesi sigmas Tstenosanai uznémuma.

Sesi sigma ar savu analitisko pieeju procesu vadiba ir labs veids, lai nodroSinatu stabilitati
Taupigas vadibas un TOC procesos. [26].

Péc bakalaura darba autores domam, misdienu mainigajos apstaklos un aizvien
pieaugosas konkurences apstaklos, uzpémumos vien nepietick ar vienas metodologijas
izmantoSanu savu procesu organizéSana. Lai iegiitu lielaku parsvaru par konkurentiem,
uznémuma biitu efektivaka procesu vadiba ir nepiecieSams savienot vairakas procesu vadibas

metodologijas.

1.5. Kvalitates vadiba

Kvalitates jeédziens nav nekas jauns un katram cilvékam kvalitate asocigjas ar kaut ko
citu. Individa prasibas peéc kvalitates pakalpojumam vai produktam izpaudas jau daudzus
gadsimtus pirms misu €ras. Cilveks, iemacoties izgatavot vairak lietu neka vinam vajadzigs
ikdiena, saka savu saraZoto preci pardot vai iemainit pret citam sev ikdienai nepiecieSamam
lietam. Sadam procesam turpinoties, cilvékam bija jasaprot, ka panakt, lai tiesi vina prece
piesaistitu potencialo pirc€ju un vins biitu gatavs par o lietu maksat. Uzmanibas pieverSana
kvalitativiem pakalpojumiem un produktiem aizsakas gadsimtiem pirms miisu €ras un attistas
misdienas [12, 27. Ipp.].

Kvalitates vadibas attistiba:

e Tikstosiem g. p. €. senaja Egipté tika radita ta saucama “MiruSo gramata”, ko varétu
uzskatit par pirmo dokumentgto kvalitates rokasgramatu. Saja gramata bija detalizétas
instrukcijas, kuras riipigi izpildot, cilvéks sagatavoja savu dv€seli un kermeni
pécnaves dzivei. Arheologiskie izrakumi un maimiju salidzinosi labais stavoklis, bieZi
ir pieradijusi, So procediiru pedantiskas pildiSanas efektivitati.

e Par sava veida kvalitates raditaju var uzskatit m.g.11.gs. ieviestas sudraba un zelta

izstradajumu proves, lai noteiktu dargmetalu daudzumu sakausgjumos.
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Viduslaikos izstradajumu kvalitate kluva par amatnieka goda un reputacijas jautajumu
un vina turibu nodroSindja pirc€ju atsauciba un apmierinatiba ar piedavato preci.
Veidojas amatnieku gildes, kuru meérkis bija uzturét augstu un patstavigu precu
kvalitati, no gildes tika padziti amatnieki, kas veidoja un tirgoja nekvalitativas preces.
Industriala revoliicija iznicindja individuala razotaja atbildibu par kvalitati. Attistijas
konveijera razoSanas sist€éma. Tikai riipigas gatavo precu parbaudes un kontrole vargja
nodroSinat, lai 11dz pirc€jam nonak kvalitativs produkts.
Pirmais Pasaules kar§ iezZim&jas ar kvalitativo precu Tslaicigu norietu. Pieprasijums péc
precém bija loti liels un razotaji nelaida garam izdevibu vairak nopelnit, piegadajot
nekvalitativu preci. Tas radija situaciju, ka 1931. gada tika publicets izdevums
»Ripnieciski razotas produkcijas kvalitates ekonomiska kontrole”, kas bija par pamatu
kvalitates uzraudzibai razo$anas joma.
Otra Pasaules kara laika ASV tika izveidota kvalitates nodroSinasanas sistéma. Tie
bija militarie standarti MIL-Q-9858 , Kvalitates sistemas specifikacijas” un MIL-I-
45208 ,Inspekcijas sistémas prasibas”. Saja laika tika sagatavoti vairaki tiikstosi
kvalitates standartu specialisti NATO vajadzibam.
P&c Otra Pasaules kara ASV nejuta vajadzibu pielietot papildus metodes, lai sekmétu
savu ekonomisko konkurétsp&ju, tapéc Demings un Jurans pienéma Japanas
uzaicinajumu kvalitates kontroles ievieSanai, padarot Japanu par augsti attistitu un
ekonomiski konkurétsp€jigu valsti. Tika raditi kvalitates principi, kas ir kvalitates
domasanas pamata. Sie principi ir:

o uzpnémuma vadibai jauzpnemas atbildiba par kvalitates vadibas sisteémas

ievieSanu un tas prasibu bezkompromisu ieveérosanu;
o personalam visos uzpémuma limenos jaapgist kvalitates vadibas sisteémas
pamatprincipi;

o kvalitates uzlaboSana uzskatama par nepartrauktu procesu;

o janodroS$ina personala daliba kvalitates uzlabosanas procesa.
Eiropa tikai 1979. gada tika izveidots pirmais veiksmigais kvalitates nodroSinasanas
modelis — BS 5750, kas nemts par pamatu pirma ISO 9000 izstradasanai. ES ISO 9000
standarti darbojas vienotaja tirgii. Tie aptver saskanotu kvalitates nodroSinaSanas
metodologiju, kas ievieSama visa tautsaimnieciba un raditi paterétaja esoso interesu un

vélmju apmierinasanai [7, 51. Ipp.].
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Uz procesiem balstita kvalitates vadibas sistéma (skat.1.4. att) ir ikvienas kvalitates
vadibas sistemas pamatd un tada veida tiek nodroSinata nepartraukta organizacijas
pilnveidosana un attistiba. Attela redzamais modelis parada, ka kvalitates sist€ma uztur ari
ieksejos vadibas procesus, kas nodrosina darbibas efektivitati un palidz nepartraukti tos
pilnveidot. Tas ir ta saucamais Deminga cikls ,,Plano — dari — parbaudi — rikojies”. So ciklu
raksturo Cetras secigas darbibas. Pirma — plano jeb doma, katrai darbibai jabut merktiecigai un
pamatotai. Otra — dari, ievies to, kas ir izdomats. Tresa — parbaudi, analiz€ to, kas ir sanacis,

izvertet atbilstibu un ceturta — rikojies, uzlabo, noveérst neatbilstibas, ja tadas ir radusas [10].

Kvalitates vadibas sistémas nepartraukta
pilnveidosana

 — ——

v

P.

Vadibas
Meérisanas

\pienékumi
| Resursu &
‘ parvaldiba _ analize,
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Produkta (un
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realizacija
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1.4, att. Uz procesiem balstita kvalitates vadibas sistéma [27]

Deminga modelis akcenté kvalitates uzlabosanas procesa ciklisko raksturu un attiecas
ne tikai uz kvalitates vadibu un parvaldibu, bet ar1 uz sistematisku kvalitates nodroSinasanu.
Katru gadu Japanas labakajiem uznémumiem tiek pieskirta Japanas Deminga balva, ka
atziniba par panakumiem kvalitates paaugstinaSanas metoZu ievieSana un uzturésana.

Lielu ieguldijumu kvalitates vadiSanas idejas attistiba un pilnveidoSana ir devusi arl
tadi pazistami kvalitates profesionali, ka Filips Krosbijs (P. B. Crosby), Dzozefs Jurans (J.M.
Juran) un Kaoru Isikava (K. Ishikawa).

F. Krosbijs kvalitati definé ka prasibu izpildi. Iesp&jama tikai vai nu kvalitates izpilde,
vai tas neizpildiSana. Jebkura novirze ir novirze. Lai sasniegtu nepiecieSamo kvalitates Iimeni,

janodroSina vajadzigo pasakumu savlaiciga izpilde, nevis kontrole. Kltidas var izraisit gan
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zinasanu trukums, gan neuzmaniba. Ir apstaklu sakritibas un atsevisku individu pielautas
kludas. Personala zinaSanu trikumu ir iesp&jams noverst, zinasanas papildinot. Neuzmanibas
izraisitas kludas jacenSas noverst regulari un apzinati parvért§jot savu ricibu. F. Krosbija
vards saistas ar parvaldibas lomas akcenté€Sanu un jaunas vadibas filozofijas popularizésanu,
saskana ar kuru vadibai akcenti no administréSanas un parraudzibas darbibam tiek parvietoti
uz aktivas lidzdalibas principiem un autoritates iegiSanu. ST pieeja ir pazistama ka jauns
parvaldibas modelis - lideriba (leadership).

Saskana ar Krosbija idejam:

e kvalitati nosaka tas, kadu to sagaida klients. Par kvalitati ir atbildigs ikviens, sakot no
augstaka Itmena vaditaja lidz darbiniekam. Kvalitate attiecas uz visam uzpémuma
struktlirvienibam un to ricibam;

e kuvalitate — visa kolektiva veiksmiga un saskanota sadarbiba;

o veiksmiga kvalitates vadiSana ietver mainigo patérétaja vai klienta v€lmju noteikSanu
un razo$anas vai pakalpojumu sniegSanas pieskanosanu tam.

Dzozefs Jurans kvalitati defing, ka atbilstibu paredz&tajam pielietojumam. Tas nozime,
ka pirms razot vai sniegt pakalpojumus, ir jaapzina visu potencialo paterétaju un klientu
velmes. Produkta lietoSanas derigumu nosaka tikai patérétaja viedoklis.

K. ISikava - viens no nozimigakajiem japanu kvalitates vadibas parstavjiem. ISikava
uzsver - ka nodarboties ar kvalitates vadiSanu nozimé radit, projekt&t, izgatavot un kvalitativi
apkalpot izgatavoto preci, kurai jabut paterétajam izdevigai un vajadzigai un kas apmierinatu
vina prasibas. Tatad kvalitates vadiSana nozimé ari to, ka preces izgatavotajiem un
pakalpojumu sniedzgjiem ir jadoma ka piedavat kvalitativu produktu par atbilstoSu vai
zemaku tai cenu, lai patérétajs butu apmierinats [7, 51. Ipp.] .

Sekmiga kvalitates vadibas sist€éma ir tada, kas izprot savu klientu prasibas, nodroSina
to izpildi. Efektivai kvalitates vadibas sistémai ir daudz un dazadu ieguvumu, tos iesp&jams
realizét tadas organizacijas, kuras interesé kvalitativa darbiba un nosprausto merku
sasniegSana, pielietojot efektivu kvalitates vadibas sistemu. levieSot organizacija kvalitates
vadibas sist€ému, veidojas dazadi ieguvumi organizacijai, darbiniekiem un klientiem.

Uzpémuma ieguvumi: Tiek nodroSinata organizacijas aktivitaSu izpratne, kontrole un
dokumentéSana. Organizacijas darbiba ikvienam ir skaidra un ir saprotams, kas tiek darits.
Organizacijas sniegtajam pakalpojumam tiek nodroSinata izmaksu samazinasSanas, noveérSot
nekvalitativa pakalpojuma iesp&jamibu. Kvalitates vadibas sist€tma veicina organizacijas
paSnoveérteésanu, iesp€jamo apmacibu nepiecieSamibu, raduSos problému atrisinasanu. Tiek
attistita pakalpojuma kvalitate, tiek kontrol&ti visi procesi un tiek veiktas efektivas ieksgjas

darbibas. Organizacijas attistiba tiek planota. Palielinas klientu uzticiba.
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Darbinieku ieguvumi: Darbiniekam, kas strada organizacija, kura ir kvalitates vadibas
sisteéma, ir lielaka piederibas un sasniegumu apzina. Dokumentgjot kvalitates vadibas sistemu,
darbinieki labak izprot savu darbibas jomu un organizacijas darbibu kopuma, darbinieki
piedalas organizacijas galveno mérku sasniegSana, apmierina klienta vajadzibas saskana ar
vinu prasibam. Jauno darbinieku ienakSana organizacijas darbiba ir atvieglotaka, jo visas
organizacijas darbibas tiek precizi dokumentgtas.

Klientu ieguvumi: Tiek garantSts tas, ka organizacijai ir svariga kvalitate — tiek
apzinatas klientu v€lmes un prasibas, piedavatie produkti un pakalpojumi atbilst §Tm v€lmém
un prasibam. Klientu prasibas organizacijai palidz tiekties péc pilnigakas kvalitates. Klientam
tiek garantéta kvalitate — produktam, pakalpojumam un piegadei [8, 14. Ipp.].

Kvalitates vadibas bitiskakie pamatprincipi ir:

o nepartraukta pilnveidoSana — regulara institiicijas ieguldijumu, procesu un sasniegto
rezultatu izvert€Sana, priekslikumu izstrade pilnveidosanai un klidu novérSanai, to
ievieSana;

e Iidzdaliba - visu Iimenu darbinieku iesaistiSanas kvalitates vadibas sist€mas izstrade
un uzturésana;

e izméramiba — balstas statistiski noteiktos planotos rezultatos;

o efektivitate — pastaviga nevajadzigo darbibu un procesu likvidésana;

e sistemiskums - aptver visus organizacijas procesus;

o klientorientétiba — organizacijas procesiem ir jaatbilst klientu vajadzibam un vélmeém:;

o stratégiskums — kvalitates vadibas sistéma balstas uz stratégisku iestades kvalitates

politiku,

Kvalitates vadibas pamatprincipus ir iesp&jams integrét esosajas organizacijas vadibas
sistémas un procesos, neveidojot atsevisku sist€ému un neievieSot konkrétu kvalitates vadibas
modeli [16].

Péc autores domam, viens no lielakajiem ieguvumiem, uznémuma ievieSot kvalitates
vadibu, ir dazadu iesp&jamo risku parredzesana. Lai uznémums ilglaicigi varétu funkcionét, ir
nepiecieSams savlaicigi apzinat iesp&jamos riskus, gan tos kas saistiti ar uznémuma ieks$gjo
vidi, gan tos, kas saistiti ar uznpémuma ar€jo vidi. Tiesi §1 iemesla d€l, daudzos uznémumos,
lai var€tu péc iespgjas atrak un kvalitativak novertét iespgjamos riskus, ir ieviestas specialas
parvaldes — Riska kontroles parvaldes, Kuras noveérté tirgus riskus, uzpémuma likviditates
riskus, operaciju riskus.

Kvalitates vadibai ir raksturiga datu apkopoSana un analize, balstiSanas uz

pieradamiem faktiem. Kvalitates vadibas ievieSanas procesa vai vienkarSi organizacijas
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darbibas uzlaboSanai caur citiem vadibas procesiem, pieméram, stratégisko planoSanu, var biit
nepiecieSama virkne instrumentu, kas palidz identificét problémas, to c€lonus, radit idejas,
pienemt lémumus, aprakstit un analiz&t procesus utt.

Talak ir apskatiti plasak izmantotie kvalitates vadibas instrumenti, grup€jot tos pa
iesp&jamajiem pielietojuma veidiem:

1. Situacijas analizes instrumenti ir PEST analize un SWOT analize. PEST analize —
izméra jomas vidi un potencialu pret argjiem faktoriem — politiskajiem, ekonomiskajiem,
socialajiem un tehnologiju. PEST analizi médz lictot pirms SWOT analizes. Tas ir saméra

vienkarss, tomér biitisks riks lémumu pienemsSana. SWOT analize — stipro un vajo pusu,

iesp&ju un draudu analize (latvieSu valoda to médz dévét par SVID analizi). Ta kalpo, lai
izvertétu kadas organizacijas stratégiju vai analizétu kadu ideju.

2. Problemu analizes instruments ir Zivs asakas (ISikavas) jeb ceélonu un seku

diagramma (skatit 1.5. attélu) — tiek pielietota, lai atrastu problému c€lonus un grup&tu tos
noteiktas kategorijas. Tapec to déveé art par c€lonu un seku diagrammu. Tas izveidi sak ar
mérka jeb vélama iznakuma vai problémas un ar to saistito faktoru identific€Sanu. Pec tam
katram faktoram tiek analizéti c€loni. Diagrammas attéls nedaudz atgadina zivs asaku, tapec
§1 metode ieguvusi zivs asakas nosaukumu.

Céloni Sekas

7—';

1.5. att. ISikavas Célonu un seku diagrammas paraugs

3. Prioritasu noteikSanas un ideju grup&$anas instrumenti ir Pareto diagramma (skat.

1.6. att.) — tiek pielietota, lai grafiska diagramma noteiktu nozimigakas problémas un to
paradiSanas biezumu. Tas nosaukums célies no italu ekonomista Vilfredo Pareto darbiem,
kuros vin$ pétija dazadas skaitliskas attiecibas starp problémam un to c€loniem, rezultatu un

ieguldito darbu u.tml.
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1.6. att. Pareto diagrammas paraugs

Radniecibas (affinity) diagramma (skat. 1.7.. att) — veids, ka grupét idejas atbilstosas

(coherent) jomas vai t€émas. Parasti "prata vétras" paradas daudz dazadu viedoklu, ideju,

uzskatu, un $is ir labs veids to grup@sanai.

Dazadas ideias Radniecibas diagramma
- - Grupa 1 Grupa 2 Grupa 3
Ideja 2 Ideja 3
Ideja 1 - Ideja 1 Ideja 2 Ideja 6
- Ideja 4 >

Ideja 8 - - -

Ideja 3 Ideja 5 Ideja 8
Idejaj Ideja 7 Ideja 4 Ideja 7
Ideja 6

1.7. att. Radniecibas diagrammas paraugs

Prioritizacijas matrica — veids, ka noteikt iesp&ju prioritates, lai nonaktu pie konsensa.

Zinama ar1 ka paru salidzinasanas tehnika — pa pariem tiek salidzinatas prioritates, noradot to

vertejumu un izvietojumu prioritasu tabula.

4. Procesu aprakstiSanas instrumenti ir Plismkarte (Flowchart) (skat. 1.8. att.) —

grafisks procesa atspogulojums. Tiek izmantota, lai noteiktu, ka dazadi procesa posmi ir

savstarpgji saistiti, lai noteiktu procesa robezas.
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1.8. att. Plismkartes paraugs

Cikls — plano, dari, parbaudi, darbojies (Pland-do-check-act) — jeb Deminga cikls
pastavigiem uzlabojumiem, kas nodroSina atgriezenisko saiti procesu izpildé. Koka
diagramma (skat. 1.9. att.) — veids, ka paplasinat visparéju ideju par specifiskam pieejam vai
darbibam. Sistémiski tiek karteta situacija, lai noteiktu, kas paveicams, lai sasniegtu vispargjo

meérki.

| i B

1.9. att. Koka diagrammas paraugs

5. Datu apkoposSanas un analizes instrumenti ir Parbaudes lapa (Check sheet) — datu

apkopojums dazadas kategorijas, katrai no tam ir noteikta definicija. Tad&jadi datus var

parbaudit pret uzskaitito. Norises tabula (Run chart) — datu izkartojums kartiba, kada tie
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rodas. Tabula parada procesa variacijas, un to var izmantot, lai noteiktu Ipasus procesa

variacijas iemeslus — parmainas, iezimes. Zirnekla diagramma — vizuala karte, kura apvienoti

vairaki indikatori, saukta arT par "radara karti" un 3kirtnes analizes (gap analysis) riku. ST
diagramma norada redzamakas atSkiribas starp esamo un vélamo darbibu.

Misdienas kvalitates vadibu var uztvert gan ka konkrétu sistemu, gan ka filozofiju,
kura ir visu organizacijas procesu pamata — visaptverosa kvalitates vadiba [17].

Visaptvero$as kvalitates vadibas pamatlic€js ir Edvards Demings (W. Edwards
Deming). E.Deminga klientu vidi ir bijusas razo$anas kompanijas, dazadas organizacijas, kas
nodarbojas ar klientu vajadzibu izpéti, slimnicas, universitasu un riipniecibas pétniecibas
organizacijas, valdibas agenttras u.c. Tiesi E.Demings bija tas, kur§ izraisija kvalitates
revoliiciju, kas uzlaboja ASV konkurgjoso poziciju tirgl. Iesp&jams, vislabak E.Demings ir
pazistams ar paveikto darbu Japana, kur no 1950.gada vin§ macija augstaka menedZmenta un
inZenierijjas metoZzu izmantoSanu kvalitates menedZmenta, ievé€rojami mainot Japanas
ekonomisko situaciju pozitiva virziena.

ISO 8402:1994 definé Visaptverosu kvalitates vadibu (Total Quality Management
(TQM)) ka vadibas pieeju uz kvalitati centréta uznémuma, pamatojoties uz visu darbinieku
lidzdalibu un ilglaicigu mérku nosprausanu. To var sasniegt ar klientu apmierinatibu un
ieguvumiem visiem darbiniekiem un sabiedribai. Citiem vardiem, VisaptveroSa kvalitates
vadibas filozofija uznémumam ir veids, ka tam izpildit visu ieintereséto pusu v€lmes un
gaidas efektivi un produktivi, neparkapjot etiskas vertibas.

TQM ir kvalitates vadibas sistéma, kas vienadi piem@rojama gan raZoSana
stradajoSiem uzn€mumiem, gan pakalpojumu sfeéra stradajosiem uznémumiem. Tomer pastav
atskirtbas TQM pieméroSana katra no S$im industrijam. Pieméram, pakalpojumu sféras
uzneémumos:

e patretajs ir tieSs dalibnieks servisa procesa;

e servisa industrija pakalpojuma piedavatajs sniedz kvalitati individuali, pieskanojot
to atseviski katram klientam;

e ka arT servisa kvalitates nesataustama daba bieZi apgriitina to novertet objektivi.

Visaptverosa kvalitates vadiba ir tada uznémuma ieks€ja kulttra, kur§ ir apnémies,
nepartraukti pilnveidojoties, sasniegt klientu apmierinatibu. S1 kultira atSkiras dazadas
razosanas vai pakalpojumu sniegSanas nozar€s, ka ari dazadas valstis, bet tai ir vienoti
butiskie principi, kas tiek ieviesti, lai nodro$inatu uznémumam lielaku tirgus dalu, palielinatu

ienakumus un samazinatu izmaksas.
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Visaptverosa kvalitates vadiba ir domaSanas veids par uznémuma mérkiem,
organiz€Sanu, procesiem un cilvékiem, lai nodro$inatu to, ka visi procesi tiek veikti pareizi ar
pirmo reizi. Sis domasanas process var mainit visa uznémuma, ka ari stradajoso attieksmes,
uzvedibu un palielinat pozitivus rezultatus. Visaptverosa kvalitates vadiba nav sist€éma, nav
metode vai pat process. Sist€émas, metodes vai procesi tiek pielietoti un Tstenoti, lai sasniegtu
dazadus VisaptveroSas kvalitates vadibas principus. Visaptverosa kvalitates vadiba aptver
visu uzpémumu kopuma. Tapéc Visaptverosa kvalitates vadiba attiecas uz katru uznémuma
aktivitati, pret§ji ISO 9000 standartam, kas aprobezojas tikai ar produktus razojosajiem
procesiem. Visaptverosa kvalitates vadiba ietver ari tadas griti defingjamas témas, ka
uznémuma &tika, attieksme un kulttra, kuras savukart netiek apskatitas ISO 9000 standarta
[18].

Darba autore uzskata, ka, kvalitates sisttmu ir nepiecieSams ieviest jebkura
uzpémuma, neatkarigi no ta lieluma vai darbibas jomas. Uzpémuma ievieSot kvalitates
vadibas sistému, tiek nodroSinata kontrole par uzp€muma noritoSajiem procesiem, to
esfektivitati, klientiem tiek piedavats iesp&jami labakais produkts, maksimali izslédzot
nekvalitativa produkta iegadi, ka arf, kas ir 1pasi svarigi pakalpojumu sféra — tiek nodroSinata
atra, kvalitativa klienta apkalposana. Ar kvalitates vadibas sist€mas ievieSanu, tiek kontroletas
uznémuma izmaksas, iesp&jas saskatit, kur uznémuma var€tu samazinat izdevumus, patéréto
laiku, un, kas ir pats galvenais — saskatit un novérst uznémuma iesp&jamos draudus/riskus, kas
varétu kavet uzn€muma darbibu vai traucéet ta attistibas iespgjas.

Darba turpingjuma autore apraksta un sniedz konkrétas iestades - bankas ,,X”
raksturojumu, izp&ta bankas ,,X” procesu aprakstiSanas un att€lo$anas procesus, ka ari izverté

vai banka ,,X” procesu vadiba tiek pielietotas teorétiskaja dala aprakstitas vadibas metodes.
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2. BANKAS ,,X” RAKSTUROJUMS

Banka ,,X” tika nodibinata 1993.gada 28.septembri, apvienojot péc Latvijas Bankas

reorganizacijas neprivatiz&tas nodalas - 21 dazada profila vairaku banku atseviS$kas nodalas.

Sajos gados banka ,,X” ir kJuvusi par vado$o komercbanku ar plasu klientu loku Latvija un

stabiliem sadarbibas partneriem arvalstis.

Bankas ,,X” attistiba, pateicoties atturigi konservativai pieejai finanSu riska jautajumiem,

rit€jusi loti sekmigi un strauji: dibinot banku ,,X”, tika izstradata stratégija - Iidz 2000.gadam

tai biitu jaklast par lielako banku Latvija, tacu Sis mérkis tika sasniegts jau bankas darbibas

otraja gada.

1994 .gada julija banka ,,X” tika nodota Privatizacijas agentiiras valdijuma.

1995.gada oktobri banka ,,X” tika registréta ka privata akciju sabiedriba. Puse akciju
piedergja privatajam kapitalam, puse - valstij.

No 1996.gada janvara bankas ,,X” akcijas saka kotet Rigas Fondu birzas oficialaja
saraksta; taja pat gada par bankas akciju 1paSniekiem kliist Eiropas Rekonstrukcijas un
attistibas banka un Swedfund International AB.

Autoritativa finansu izdevuma Central European eksperti atzist banku “X” par labako
lokalo banku 1996.gada.

1997.gada decembri bankas “X” darbiba noslédzas vél viens nozimigs posms: bankas
akcijas saka kotet Eiropas nozimigakaja vertspapiru tirgli - Londonas birza, un
starptautiskaja kapitala tirgi Global Depository Receipt (GDR) programmas ietvaros
tika sekmigi izplatitas Privatizacijas agentiirai piedero$as bankas “X” akcijas.
1998.gada iezim€jas Krievijas krizes negativa ietekme, kas lika ar1 bankai “X”
parvertet situaciju, lai saglabatu noteiktos strat€giskos planus - biit par vadoSo banku
Latvija un Baltija. ST mérka sasnieganai banka “X” izvélgjas sadarbibu ar Skandinavu
partneriem, kuri savos stratégiskajos planos bija paredz&jusi plasas investicijas
Latvijas un citu Baltijas valstu bankas.

2001.gada 26.februart tika pienemts 1émums partraukt akciju kotaciju Rigas Fondu

Birza.

Banka “X” kopa ar pargjam Bankas “X” grupas bankam veido vienu no

ietekmigakajam finansu grupam Ziemeleiropa, kas apkalpo 400 tikstoSus uzpémumu un

institucionalo klientu un 5 miljonus privatpersonu vairak ka 20 valstis. Latvija ta apkalpo

vairak ka 56 000 korporativo klientu un 720 000 privato klientu.
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Bankas “X” vizija ir: “M@es esam uzticams partneris mérktiecigiem klientiem”

Bankas “X” misija ir: “Me@s palidzam privatpersonam un uzpémgjiem augt un
attistities, nodrosinot vinus ar nepiecieSsamajiem finansu resursiem un veértigu padomu.”

Bankas “X” galvenas pamatvértibas ir:

e Nepartrauktiba - macamies, piepemam izaicinagjumus un rikojamies, balstoties uz
misu garo pieredzi

e Savstarp&ja ciena - esam atverti un iemantojam apkart&jo cienu

e Profesionalisms - m&s atvieglojam biznesa partneriem sadarbibu ar mums sniedzot
atbalstu un savas zinaSanas, ka arT atbildibu par savu darbibu un Iémumiem

e Saistibas (uztice€Sanas) - m&s esam parliecinati, ka viss, ko m&s daram rada stipraku
sadarbibu (saikni) ar masu klientiem

Sis vértibas atspogulojas bankas ,, X" ikdienas darba: bankas darbinieku uzvediba,
darbiba un atticksmé pret klientiem, kolegiem, vaditajiem un sabiedribu kopuma.

Bankas ,,X” darbibas stratégija — ,,Lai sasniegtu ilgtermina mérkus, banka ,,X” realizé
strat€giju, kuras galvenas prioritates ir cieSa sadarbiba ar klientiem, darbibas, kas vérstas uz
produktivitates un kvalitates uzlaboSanu, bankas ,,. X cieSaka integracija, ka arT merktieciga
attistiba izveletajas biznesa jomas - uzp@émumu apkalposana, investiciju bankas pakalpojumu
sniegSana, privatbankieru servisa nodro$inasana, aktivu parvaldiSana un tirgum piesaistito
ieguldijumu attistiSana un nodros§inasana.”

Banka ,, X” 2012.gadam ir nospraustas vairakas prioritates: paaugstinat klientu

konkurétsp&jigus ienakumus (pelnu).

2.1. Bankas ,,X” piedavatie produkti

Banka ,,.X” saviem klientiem piedava daudz dazadu veidu pakalpojumus. Katram
klientam ir iesp&jams izv€leties sev visatbilstoSako pakalpojuma veidu. Darba turpinajuma
tiek apskatiti bankas ,,X” piedavatie pakalpojumi.

1. Konti:

e Norekinu konts - bankas pakalpojums, kas ir paredzets gan fiziskam, gan juridiskam
personam naudas operaciju veikSanai nacionalaja un arzemju valiita

e DarTjuma konts - paredzets gan juridiskajam, gan fiziskajam personam, kuras vélas
veikt pirkSanas - pardoSanas darjjumu un izvairities no riska, kas saistits ar to, ka kada

no pusém var neizpildit savas saistibas, t.i., pirc€js pec darfjuma priekSmeta
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sanemsanas var atteikties maksat, savukart pardevéjs péc naudas sanemsSanas var
nenodot darfjjuma priek§Smetu pircgjam

2. Norékini:

Parskaitijumi — parskaitijumu nodro§inasana gan Latvija, gan arzemes

Automatiskie maksajumi - norekinu veids, kad Klients pilnvaro banku ,,X” veikt
rékinu apmaksu par visdazadakiem pakalpojumiem no Klienta noradita norékinu konta
(latu vai eiro).

Regularie maksajumi - Regularos maksajumus iesp&ams izmantot tiem
parskaitijumiem, kur nemainas maksajumu summas. Regularais maksajuma uzdevums
ir uzdevums, ar kuru Klients dod rikojumu bankai veikt regularus maksajumus (piem.,
katru nedélu, ménesi) par noteiktu naudas summu noteiktam sanéméejam, neiesniedzot
katra maksajuma veikSanai atseviskus maksajumu uzdevumus.

PriekSapmaksu kartes papildinasana — iesp&a papildinat mobila telefona
priekSapmaksu kartes jebkura diennakts laika, izmantojot bankas bankomatus vai
internetbanku

Norgkini bankomatos — iesp&jams ne tikai iznemt skaidru naudu un specialajos naudas
iemaksas/ izmaksas bankomatos veikt naudas iemaksu, bet ari apmaksat rékinus,
papildinat mobilo telefonu priekSapmaksas kartes, nomainit kartes PIN kodu, ka ar1
veikt parskaitijumus starp Jusu kartei piesaistitajiem kontiem.

Ceku norekini - Cekus iespgjams izmantot gan norékiniem par precém un

pakalpojumiem, gan skaidras naudas sanemsanai

3. Elektroniskie pakalpojumi:

Ibanka - esp&jams izdarit gandriz visu, ko var banka — sanemt informaciju par
jebkuram operacijam konta, veikt maksajumus, kontrolét norékinu kontu, depozitu un
kreditu statusu, ka ar1 pieteikties bankas pakalpojumiem.

SMS banka - SMS bankas klienti sanem informativu iszinu sava mobilaja talruni par
konta pieejamo atlikumu un veiktajam finanSu operacijam.

Drosi pirkumi interneta — banka ,,.X”, tapat ka daudzi tirgotaji gan Latvija, gan citur
pasauleé, pirkumiem ar karti interneta izmanto VISA un MasterCard izstradato
interneta pirkumu drogibas sistému 3D Secure. ST drogibas sistéma veic kartes lietotaja
identitates papildus parbaudi un nodros$ina kartes datu 1pasu aizsardzibu interneta vide.
E-brokeris - Baltijas akciju tirdzniecibas e-platforma, kas nodrosina Klientam iesp&ju
patstavigi tirgot Baltijas birzas kotetas akcijas. E-Brokera akciju pirkSanas un

pardoSanas darfjumiem ir mazakas komisijas maksas neka tad, ja izmantotu brokera
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pakalpojumus bankas filialé. Izmantojot e-Brokera platformu, iesp&jams veikt

darfjumus ar gandriz 100 uzg€mumu akcijam.

4. Maksajumu kartes:

Noréekinu kartes (MasterCard, VISA Electrom, Maestro, Juniora karte, VISA Electron
Studenta karte) - naudas uzglabaSanas, iznemsanas un maksasanas lidzeklis, ar kuru
norekinaties par pirkumiem Latvija un pasaulg, ka ar1 veikt parskaitijumus.
Kreditkartes (Standarta kreditkarte, VISA Clasic, MasterCard Clasic, VISA Gold,
MasterCard Gold) - Kreditkartes ir maksajumu Kartes, kas piesaistitas kreditkartes
kontam. Tas paredzetas galvenokart pirkumu veikSanai arvalstis, interneta un Latvija,
ka arT papildu finansu Iidzeklu (kreditlimita) iegliSanai un izmantosanai.

Tava Stila karte - Tava Stila karte ir VISA maksajumu karte ar visam ierastajam
maksajumu karsu funkcijam un to ir iespgjams noformé&t gan ka norékinu karti, gan ka
kreditkarti, bet Klientam ir iesp&ja izveidot paSam savu kartes dizainu.

Naudas izmaksa - Maksajot par pirkumu ar karti, tagad Klientam ir iespgja iznemt
ari skaidru naudu veikala kasé. Sobrid §is pakalpojums ir pieejams jau gandriz 400
tirdzniecibas vietas visa Latvija, piem&ram, lielveikalos IKI, Daugava, Saules veikalos

Latgalg, ka arT daudzas regionalajas degvielas uzpildes stacijas.

5. Uzkrajumi un ieguldijumi:

Krajkonts - beztermina noguldijuma veids ar iesp&ju to brivi papildinat un uzkrat
papildu naudas Iidzeklus.

Depoziti — VienkarSais depozits (noguldot naudu bankas VienkarSaja depozita, no

nogulditas summas sanem pastavigus procentu ienakumus. VienkarSais depozits ir

noguldijums ar noteiktu terminu un nemainigu procentu likmi); Istermina depozits

(iespgja brivo lidzeklu noguldisanai uz Tsu, bet noteiktu terminu ar fiks€tu procentu
likmi. Noguldijums ir paredze€ts summam virs LVL 25 000, USD 45 000, EUR

35000); Progresivais depozits (musdienigs terminnoguldijuma veids, kas sniedz

iespgju piedalities starptautiskajos investiciju tirgos, neriskjot ar ieguldito
pamatsummu. Banka ,,X” regulari piedava ieguldijumu iesp€jas Progresivaja depozita:
to termin$, minimala summa, daliba, garant€tie pelnas procenti un bazes aktivs tiek
noteikti katram atseviSkam piedavajumam un ienesigums ir atkarigs no katra
piedavajuma noteikta bazes aktiva (indekss, akcijas, preces vai citi aktivi) vertibas

izmainam); Pilngadibas depozits (termindepozits, ko vecaki atver uz sava bé€rna

varda).
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Ilgtermina pensijas uzkrajumi un apdro$inasana - pensiju 2. limena, 3. limena, privato
pensiju uzkrajumu kapitala parvaldiSana

Ieguldijuma fondi — Lata rezerves fonds (Piedava klientiem istermina naudas Iidzeklu

ieguldiSanas iesp€jas, vienlaicigi nodroSinot gan Tstermina depozitnoguldijumu
procentu likmém lidzvertigu ienesigumu, gan naudas lidzeklu pieejamibu péc

pieprasijuma jau nakos$as darba dienas laika); Tradicionalie ieguldijuma fondi - akciju,

obligaciju, sabalansétic un naudas tirgus fondi); Stratégiju fondi (to uzdevums ir

mazinat ieguldijumu veértibu svarstibas, tiecoties nodrosinat pozitivu investiciju atdevi
jebkuros tirgus apstaklos. Strateégiju fondi ir Tpasi pieméroti investoriem, kuriem nav
laika vai v€lmes un 1pasas intereses ikdiena sekot Iidzi finanSu tirgiem. Tie izvélas
ieguldijumu 1€émumu pienpemsana palauties uz bankas ,,X” ieguldijumu parvaldiSanas

profesionaliem); Alternativie fondi (paredz ieguldijjumus ne tikai akcijas un

obligacijas, bet arT atvasinatajos finansu instrumentos — izejvielas, valutas, hedzfondos
un nekustamaja ipasuma)
Vertspapiri — banka ,,.X”” nodro$ina saviem klientiem tirdzniecibu ar NASDAQ OMX

Riga un visas vados$ajas arvalstu birzas kotetajam akcijam un obligacijam.

6. Krediti:

Krediti majoklim - banka piedava kreditus majokla iegadei, remontam, celtniecibai un
labiekartosanai
Krediti paterina vajadzibam

Krediti studentiem - Studiju kredits ar valsts varda sniegtu galvojumu — aizdevums

Tavas macibu maksas segSanai akreditetajas Latvijas un arvalstu augstskolas. Var

sanemt gan pilna, gan nepilna laika stud€joSie. Stud€josa kredits ar valsts varda

sniegtu galvojumu — aizdevums taviem ikméneSa teriniem lidz 120 Ls ménesi (vai
ekvivalents EUR valiita). Var sanemt tikai pilna laika stud€joSie gan Latvija, gan

arvalstis. Bankas .. X" studiju kredits

7. Lizings

8. Valiitu un naudas darjumi:

SPOT - Vienas valiitas maina pret citu valiitu tas pasas dienas ietvaros

FORWARD - Valiitas mainas darfjums, kura Jus apnematies mainit noteiktu valiitas
daudzumu pret kadu citu valtitu p&c noteikta valiitas kursa nakotn&

SWAP - Valitas mainas darfjums, kurd vienlaicigi notiek divu vallitas mainas

darfjumu slégSana
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e OPCUAS - Opciju biitiba - tiesibas (bet ne pienakums) pirkt vai pardot valiitas un
vertspapirus konkréta laika perioda par noteiktu cenu (strike price)

e FRA - Forward Rate Agreement (FRA) ir vienoSanas par procentu likmi kreditam vai
depozitam nakotné

e IRS - Interest Rate Swaps (IRS) - vienoSanas par mainigas procentu likmes mainu pret
fiksétu likmi vai otradi konkrétam laika periodam

e FUTURES - Future vai nakotnes darfjumi - ligumi, kurus noslédzot, rodas saistibas
pirkt vai pardot noteiktu pre€u daudzumu vai finanSu instrumentu noteikta datuma péc

noteiktas cenas.

Ka redzams no iepriekS uzskaititajiem produktiem, banka ,,.X” saviem klientiem
piedava daudz un dazadus produktus, kur katrs klients var izveléties savu vajadzibu
apmierinasanai vispiemé&rotako produktu. Banka ,, X" tiek dokument&ti bankas ,,X” piedavato
produktu procesu apraksti. Péc autores domam bankas ,,X” piedavato produktu daudzveidiba
loti nopietni varétu ietekmét procesu vadiSanu banka, it 1pasi, ja Iidzigiem produktiem netiek
pieméroti lidzigi procesu apraksta standarti. ST produktu daudzveidiba nosaka to, ka ari
procesu apraksti biis daudzveidigi, un tad€jadi griiti izprotami visiem procesa iesaistitajiem
darbiniekiem. Un, lai darbiniekiem tiktu maksimali atvieglota produktu procesu aprakstu
parredzamiba un uztverSana, ir nepiecieSams noteikt, ka ir jaapraksta katrs produkts, janosaka
kada informacija ir nepiecieSsama procesu aprakstos. S informacija un detalizacijas pakape
varétu atSkirties dazadiem viena procesa iesaistitajiem darbiniekiem, pieméram filiales
stradajosajiem darbiniekiem biitu loti svarigi procesu atrakstos ieklaut detalizétu informaciju
kada kartiba produkts ir jaizsniedz, ka ir jaaizpilda informacija bankas Informaciju sisteémas.
NepiecieSams raudzities, vai bankuas filiales stradajosie darbinieki var atri atrast
nepiecieSamo informaciju par produktu, ta izsniegSanas kartibu, viniem pieejamas datu bazes,
un, ja So informaciju nav iesp&jams operativi atrast, tad bankas vadibai ir jarod risinajumi, ka

pilnveidot procesu aprakstu vadiSanu banka.

2.2. Procesu vadiSana banka ,,X”

2.2.1. Riska vadiba banka ,,X”

Banka ,,X” nav ieviesta vispar€ja kvalitates vadiba un kvalitates standarti. Nosacitu

kvalitates vadibas funkciju banka ,,.X” veic Riska kontroles parvalde.
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Riska kontroles parvaldes darbibas meérkis ir nodroSinat riska kontroles sist€mas
izveidoSanu un uzturéSanu, lai bankas ,,X” riski tiktu patstavigi identificeti un kontrol&ti.
Bankas ,,.X” riska vadiba ir integréta bankas ,,.X” riska vadibas sastavdala — riska
vadibas politikas, riska analizes metodes un instrumenti ir saskanoti, ka ar7 batisko risku limiti
ir apstiprinati un tiek kontrol&ti bankas ,,X” grupas Iimeni.
Riska ltmena un noteikto limitu operativu kontroli nodroSina strukturizeta riska limitu
sistéma, kura aptver visus galvenos risku veidus:
e tirgus risks;
e likviditates risks;
e operaciju risks;

e jaunu produktu ievieSanas risks.

Tirgus risks — zaudéjumu vai nakotnes iep€émumu samazinajuma risks procentu likmju,
valutas kursu vai vertspapiru cenu izmainu rezultata (ieskaitot cenu risku pardodot aktivus vai
sledzot pozicijas).

Bankas ,,X” darbiba tirgus riska parvaldiSana tiek realizeta atbilstosi bankas ,,X” Tirgus
Riska Politikai un ar to saistitam instrukcijam. Savukart, tirdzniecibas un ieguldijumu
aktivitates tiek realizetas atbilstosi Vertspapiru Tirdzniecibas Politikai.

Banka ,,X” lieto "Value at Risk" (VaR) metodologiju, lai novértétu poziciju tirgus risku
un iesp&jamos maksimalos zaud€umus, kas var rasties no tirgus svarstibam. VaR tiek
novértéts ikdienas rezima ar ticamibas limeni 99%. Sis pienémums nozimé, ka ikdienas
zaudejumi no tirgus riska VaR rezultatu var parsniegt vid€ji viena diena no simts. Lai
ierobeZotu iesp&jamos zaudéjumus no tirgus riska, bankai ,,X” ir noteikts VaR limits, par kura
ievéroSanu ik ménesi tiek zinots Resursu komitejai.

Procentu likmju risku, ko ietekmé ar procentu ien€mumiem un izdevumiem saistito
aktivu un pasivu atmaksas termini vai likmju parskatiSanas datumi, Grupa kontrolg, lietojot
,Delta 1%” noveértéjumus un tiem noteiktos limitus. ,,Delta 1%” atspogulo, ka izmainas
procentu likmés par 100 bazes punktiem ietekm&s Grupas pelpu/zaud€jumus. ,,Delta 1%”
pieeja balstas uz procentu likmju jutigu bilances un arpusbilances poziciju apjomu un
parcenosanas struktiiru izmantoSanu aprekinos.

Bankas ,, X" aktivu — pasivu komitejas noteiktie limiti tiek kontroléti katru ménesi.

Banka ,,X” kontrolé valiitas risku, nosakot atvérto poziciju limitus un uzraugot to

aizpildijumu katru dienu.
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Lai novertétu procentu, valiitas un cenu riska pieauguma ietekmi uz bankas ,, X aktivu
kvalitati regulari tiek veikti stress testi, kuru rezultata tiek apstiprinati risku ierobezojosi

limiti, ka arT izstradati detaliz&ti pasakumu plani iesp&jamo zaud&jumu samazinasanai.

Likviditates risks — zaud€jumu risks vai ievérojami lielaku izmaksu risks, bankai ,,X”

nespégjot noteiktos terminos kartot savas maksajumu saistibas. Likviditates risku rada aktivu
un pasivu, ieskaitot atvasinatos instrumentus un citas arpusbilances saistibas, naudas pliismas,
ja tas veido neatbilstibas valtitas, apjoma vai termina griezuma, ta radot nepiecieSamibu
bankai piesaistit resursus par tai nelabvéligam likmém vai pardot savus aktivus ar
zaud&umiem.

Bankas ,, X likviditates riska parvaldiSanas visparéjs merkis ir nodro$inat, ka tiek
kontroléts bankas likviditates risks un skaidras naudas vai tas ekvivalentu apjoms ir
pietickams, lai laicigi izpilditu likviditates prasibas visos parskatamos gadijumos un visas
valiitas, neradot ievérojamas papildus izmaksas.

Likviditates riska parvaldiSsana banka ,, X tiek realiz€ta atbilstosi Bankas ,X”
Likviditates ParvaldiSanas Politikai.

Likviditates riska pienemamais Itmenis tiek noteikts, izmantojot likviditates limitus un
dazadus bilances struktiiras mérkus.

Likviditates risku noverté, izmantojot aktivu un pasivu, ka arT arpusbilances raditas
kumulativas (nediskontétas) naudas plismas dazados laika intervalos gada ietvaros, novertgjot
neatbilstibas starp izejoSajam un ienakoSajam naudas plismam attiecigajos terminos
(Liquidity Gaps).

Lai nodroSinatu atbilstoSu likviditates kontroli bankas Itmeni, bilances un arpusbilances
naudas plismas kumulativajiem apjomiem terminstruktiiras griezuma tiek pieméroti limiti.
Limiti tiek noteikti termina Iidz 1 ned€lai, Iidz 3 méneSiem, lidz 6 méneSiem un Iidz vienam
gadam.

Galvenais Bankas ,,X” likviditates riska parvaldibas princips nosaka, ka bankai ir jabut
nodro§inatai ar resursiem nakamo 3 ménesu perioda.

Termina virs viena gada krizes situacijai jabiit noveérstai, tapéc vajadziba péc limita
naudas plismu neatbilstibam ir neliela. Svarigaka ir bilances struktira kopuma, tadel
likviditates riska noveértgjumam virs gada izmanto Core Gap raditaju. Core Gap defing ka
pamatresursu attiecibu pret aktiviem ar atmaksas terminu virs gada un ar ta palidzibu noverte,
kada méra banka nosaciti nelikvidos aktivus finans€ ar stabiliem ilgtermina resursiem.

Vertgjot likviditati, nepiecieSams izmantot visu bankas aktivu, pasivu un arpusbilances

postenu naudas plismas. Tomer ir jaizdara virkne pienémumu par poziciju atmaksas
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terminiem, jo vairuma gadijumu aktualais atmaksas termin$ nav lietojams. Dazam pozicijam,
piemé&ram, pieprasijuma depozitiem nav noteiktu atmaksas datumu, bet liela dala depozitu
normalos apstaklos tiek pagarinatas, naudas plismam $aja perioda nenotiekot.

Likviditates risku ikdiena kontrolé pamatojoties uz Bazes scenarija pienémumiem -
Bazes scenarijs atspogulo ikdienas aktivitates, kad visas attiecibas ar klientiem tiek
nodrosinatas tiktal, cik tas ir iesp&jams bez papildus resursu piesaistiSanas aktivitateém. Bazes
scenarijs ir bankas darbibas ikdienas biznesa scenarijs, kas vairak atspogulo ikdienas
apsverumus, neka ligumu atmaksas datumus.

Vispargjais pienémums ir, ka aktivas operacijas tiks pagarinatas, bet pasivi beidzas to
darfjumu terminos, nosakot virkni iznp@émumu, kas definéti konkrétos scenarija pien€mumos.
Ta pieméram, kreditu naudas plismas tiek model€tas, nemot véra bankas prognozi bruto
kreditu apjomu samazinajumam tekoSaja gada, bet depozitiem uz vesturisko apjomu analizes
pamata tiek noteikta svarstiga un stabila dala, kas tiek regulari parskatita.

Banka uztur likviditates rezervi, kas sastav no akttviem, kas nepiecieSamibas gadijuma
atri parveérSami naudas Iidzeklos, sedzot parravumus naudas plismas. Bazes scenarija
likviditates rezerve ieklaujami tadi vertspapiri, kas ir iekilajami Latvijas Banka, ka ar1 bankas
,,X" parada vertspapiri, kas emitéti bankas likviditates atbalstiSanas nolikam.

Bazeles banku uzraudzibas komiteja (2004) defin€ operaciju risku, ka zaudgumu

varbitibu no neadekvatiem iek$€jiem procesiem, cilvékiem un sisttmam, ka art no argjiem
notikumiem. Bankai jademonstré uzraudzibas institiicijam, ka ta aptver minétos riskus, spgj
tos identific@t, novertet, mérit, uzraudzit, kontrolét un mazinat to ietekmi.

Apstakli un notikumi, kas var novest pie negaiditiem zaud€umiem vai samazinatas
uzticibas bankai ,,X” iedalas divos virzienos. Pirmais no tiem ir ar€jie faktori, piemé&ram,
reputacijas problémas (neslava), piegadataju klimes, kriminalas darbibas un dabas
katastrofas. Otrs virziens ir iek$€as operacionalas problémas: neefektivas procediiras,
neadekvatas informacijas sisttmas un tehnologijas, neatbilstiba uzraudzibas institiiciju
prasibam un juridiskiem Iigumiem, krapSana vai citas vadibas un darbinieku veiktas
nelikumigas darbibas un vaja iek$&ja kontrolg.

Ikdienas darba banka ,,X” veic daudz un dazadas aktivitates operaciju risku vadibai.
Operaciju riska vadibas instrumenti ir, piem&ram, operaciju riska politika, iekS€jas kontroles
procediiras, operaciju riska paSnovertgjuma anketas, IT un fiziskas droSibas politikas un
ieks§€jie noteikumi, jaunu produktu apstiprinasanas politika un bankas darbibas
nepartrauktibas plans. Tacu viena no nozimigakajam jomam ir incidentu vadiba. Ta ir sp€ja
identificét operaciju riska notikumus jeb incidentus banka, registrét tos, ka ari risinat un

vadit.
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Incidents ir novirze biznesa procesa, kas noved pie negaidita biznesa rezultata, ko
izraisijis noziegumus, kliida, juridiski stridi, pakalpojumu nepieejamiba vai to novélota
sniegSana, vai biznesa procesu kontroles trukums.

Incidentu sekas var novest pie tiillit€jam, potencialam vai ilgstosi picaugosam izmaksam
vai ienakumiem, vai pie reputacijas zaudéjuma.

Riska limenis banka ,,X” ir cie$i saistits ar kapitala Itmeni un kapitala pietickamibu.
Kapitala pietickamiba atspogulo tos grupas kapitala resursus, kas nepiecieSami, lai
nodroSinatos pret kredita, darbibas un tirgus riskiem, kas saistiti ar aktiviem un arpusbilances
posteniem.

Lidz ar Bazes scenariju, likviditate banka tiek analiz€ta naudas plismam piemérojot

dazadus stresa scenarijus, kas veidots no Bazes scenarija un papildus pienémumiem par

potenciali lielaku resursu kapacitates kritumu. Sobrid banka likviditates stresa situaciju
novertésanai tiek izmantoti tris scenariji:

- bankas unikala krize,

- vispargja tirgus krize

- bankas un vispargjas tirgus krizes kombing&tais scenarijs.

Bankas unikalas krizes scenarija iesp&jamie notikumi ietver reputacijas riska raditas

likviditates problémas, kapitala samazinasanos zaud&jumu rezultata, vispargjas klientu bazes
samazinasanos vai lielako noguldijumu aizplidi no bankas. Tiek pienemts, ka iepriek§ par
stabiliem uzskatitie finans€juma resursi piedzivo strauju samazinajumu, ta radot iesp&jamus
stermina vai vid&ja termina likviditates sareZgijumus.

Vispargjas tirgus krizes scenarija tiek pienemts, ka sarezgijumi ir skarusi banku sistému

kopuma (piem&ram, vispargja ekonomikas lejupslides situacija), novérojot finanSu tirgu
likviditates trikumu, samazinatu resursu pieejamibu. Tiek pienemts, ka ievérojami pieaugs
iesp€jamo arpusbilances saistibu izmantoSanas intensitate.

Izdarot pien€mumus par depozitu aizpliidi, janem veéra atseviSku klientu grupu atskiriga
uzvediba, piem&ram, ta ka majsaimniecibu noguldijjumiem ir tendence biit mazak svarstigiem,
neka publiska un korporativa sektora noguldijumiem, tiem tiek noteikts mazaks aizplides

procents.

Stresa testéSana tiek veikta ne retak ka divas reizes gada, scenariju pien€mumus
parskatot ne retak ka reizi gada. Stresa testéSanas pien€mumus Iidz ar Likviditates instrukciju

apstiprina Bankas Valde.
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Banka nodroSina efektivu finans€jumu avotu un to terminu diversifikaciju un veic
pastavigu depozitu koncentracijas riska parraudzibu, lai nodroSinatu stabilu un diversificétu
depozitu bazi.

Banka ir noteikusi limitus viena, piecu un desmit lielako nogulditaju ipatsvaram
depozitu kopapjoma.

Riska kontroles parvalde sagatavo parskatus par bankas finanséjuma struktiru,
analiz€jot lielako klientu noguldijumu koncentraciju, piesaistito resursu sadalijumu pa
geografiskajiem regioniem, klientu kategorijam. Parskata icklauj arT informaciju par no grupa
ietilpstoSajam sabiedribam piesaistito resursu, ka arl nerezidentu noguldijumu ipatsvaru
kopgja resursu baze.

NepiecieSamibas gadijuma Riska kontroles parvalde var ierosinat limitus piesaistito
resursu valltu, geografiska sadalijuma, nerezidentu ipatsvara vai cita veida finansgjuma
strukturas ierobezoSanai.

Ka jau autore mingja Riska kontroles parvalde uzpemas zinamu kvalitates vadibas
parvaldes lomu banka ,,X”, jo banka nav ieviesta kvalitates vadiba. Lidz ar to Riska kontroles
parvalde analizg iesp&jamos riskus un sniedz priekslikumus, kas ir jamaina bankas pasreizgja

darbiba/ procesos, lai izvairitos no riskiem, vai vismaz mazinatu to raditas sekas.

2.2.3. Procesu atteloSana un aprakstiSana banka ,,X”

Procesu aprakstisai ir liela nozime jebkura uznémuma darbiba. Procesu aprakstiSanas
galvenais meérkis ir sniegt parskatamu darbibu aprakstu vai ilustraciju, par darbibam, kuras ir
javeic, kada seciba un ieinteres€tajam pusém, kas piedalas procesa, lai sasniegtu vélamo gala
rezultatu. Procesu aprakstiSana sniedz atbildes uz $adiem jautajumiem: kadas darbibas ir
javeic, lai sasniegtu mérki; darbibu logiska seciba, kas jaievéro mérka sasniegSanai; kas
veiks/ir atbildigs par §is darbibas veikSanu; cik ilgs laiks atvelets katras darbibas veikSanai
u.c.

Aprakstot un attelojot procesus, atbildigajam personam ir jaatceras, ka Siem
aprakstitajiem/ att€lotajiem procesiem ir jabiit tadiem, lai darbinieki tos var€tu viegli un
skaidri saprast un izpildit, tadiem, lai nerodas papildus jautajumi par, pieméram, kur§ ir
atbildigs par kadu no procesa posmiem, vai kadi ir darbinieka pienakumi un atbildiba. Procesa
aprakstam jabiit tadam, lai to varétu pielagot lidzigiem procesiem, lai to varétu uzlabot un
mainit, ja ir radusies $ada vajadziba.

Banka ,,X” savas darbibas procesus att€lo un apraksta parsvara ar divu programmu

palidzibu. Tas ir Microsoft Visio un Microsoft Word. Biznesa procesu modelésanas valoda ir
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aprakstiti un Microsoft Visio vidé vizualizéti aug$éja limena universalie biznesa procesi, ka arl
izveidots modeli aprakstoss saskanots dokumentu kopums Microsoft Word vidé. Tomér ir
darbinieki, kas procesu att€losanai izmanto tadu programmu, ka Microsoft PowerPoint. Katrs
bankas ,,X” darbinieks procesu att€losanai izmanto tadus procesa att€losanas instrumentus, ar
kuriem prot apieties. Banka ,,X” nav ieviesta vienota procesu aprakstiSanas un attéloSanas
kartiba, dazadas struktiirvienibas procesi tiek att€loti un aprakstiti dazadi, Sada dazadiba
iesp&jama pat vienas struktiirvienibas ietvaros starp dazadiem kolégiem, 1idz ar to $is apstaklis
rada tadas problémas, ka:
e dazados procesa aprakstos atskiras pielietotais noformésanas veids,
o atskiras informacijas detalizacijas pakape,
o atseviskos aprakstos iesp&jams informacijas iztrikums,
e darbiniekiem nav iesp€jams pilnigi uztvert sniegto informaciju, ja vini ir pieradusi pie
cita veida procesu apraksta veidosanas vai iepazisanas ar to,
e darbinieki procesu aprakstos nevar uzreiz sameklét sev nepiecieSsamo informaciju, ja
procesu apraksti arkartgi atSkiras gan péc formas, gan p&c satura.

Lai §is problémas tiktu atrisinatas, banka ,,X” nepiecieSams izstradat standartizétu
procesu aprakstiSanas un att€loSanas kartibu, standartizétas veidlapas, paraugus darbiniekiem,
ka ir jaapraksta lidzigi procesi un jaattelo tie, kada un cik detalizéta informacija ir
nepiecieSama procesu aprakstos, kada informacija jaatt€lo procesu shémas. Darbiniekiem
procesi jaattélo un jaapraksta ar noteiktu programmu palidzibu, pieméram apraksti javeido
Microsoft Word vidé un procesi jaatt€lo Microsoft Visio vide, ja darbinieks ar $im
programmam neprot apieties, vigs$ ir jaapmaca.

Banka ,,X” ir izveidotas Bankas operaciju rokasgramatas (BORG) — tajas aprakstitas
bitiskiem bankas ,,X”” darbibas veidiem izstradata darfjumu veikSanas un kontroles kartiba, ka
arl butisku bankas ,,X” atbalstu darbibu veikSanas un kontroles kartiba, kurd noraditi
dokumenti, kurus nepiecieSams noformé&t lémumu pienemsSanas procesa, amatpersonas
(parvaldes nodalas, vaditaja/ parvaldnieka noziméts bankas ,,X” darbinieks, kur§ sanemot
pazinojumu par izmainam Bankas operaciju rokasgramatas dalas, informé struktiirvienibu
darbiniekus), kuras apliecina l[@mumu pienemSanu, aprakstiti to pienakumi, riciba, ka ari
ierobezojumi, lai nodro§inatu darfjjumu un atbalsta darbibu atbilstibu bankas ,, X politikai un
Latvijas Republikas tiesibu normativo aktu prasibam. Bankas operaciju rokasgramata sastav
no vairakam dalam, kur katra nosaka atsevisku bankas ,,X” produktu, pakalpojumu vai
atbalsta procesu. Sis rokasgramatas dalas visiem darbiniekiem ir pieejamas arl uzpémuma

intraneta — uzp€muma ieksgja tikla.
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Viena no bankas ,, X" bankas operacijas rokasgramatas dalam, kuru autore apskatija §1
darba ietvaros, ir ,,Banku darbibas regul&joso dokumentu izstrade un apstiprinasana” (procesa
shemu skatit 1. Pielikumd). Bankas operacijas rokasgramatas dalas ,,Banku darbibas
reguléjoso dokumentu izstrade un apstiprinaSana” mérkis ir aprakstit veicamos solus, kas
nepiecieSami Bankas ,,X”’ darbibas regul€joSo dokumentu izstradei un apstiprinaSanai, noradot
uz dazadu procesa iesaistito bankas struktirvienibu un bankas saistito uzn€mumu
savstarpgjiem pienakumiem un veicamajam darbibam/ funkcijam katra no $iem soliem. Saja
BORG dala bankas reglamentg&joSo dokmentu izstrades un apstiprinasanas kartibas process
tiek att€lots shematiski ar Microsoft Visio programmas palidzibu un §is procesu shémas
apraksts tika sniegts Microsoft Word vidg.

Iepazistoties, ar So BORG dalu, autore secin3ja, ka:

1. BORG definicija un saturs sakrit ar Instrukciju definiciju banka ,,X”. BORG saturs
atgadina dokumentu, kura ir apvienoti attieciga biznesa virziena politika, instrukcijas,
vadlinijas un nolikums.

2. Tiek raditas loti daudz atsauces no §is BORG dalas uz citam Bankas operaciju
rokasgramatas dalam, Instrukcijam, Pielikmiem, ka rezultata §$1 BORG dala darbiniekam nav
parskatama un viegli saprotama. Ir nepiecieSama dzila iedilinasanas un papildus
dokumentacijas mekléSana, lai darbinieks sp€tu rast atbildes uz sev interesgjosajiem
jautajumiem.

3. Rokasgramatas ir ieklauta tada informacija, kas p&c biitibas neattiecas uz So
dokumentu, I1dz ar to darbinieks var apjukt, jo nezin, ka, kur un vai 81 informacija ir vajadziga
vina darba izpildei. Janovers liekas informacijas ieklauSana BORG.

4. Saja BORG dala ietvertais procesa apraksts pilniba nesakrit ar procesa shematisko
attelojumu. Sis apstaklis var ne tikai maldinat darbiniekus par to, kada darbiba seko cita citai

un kas ir atbildigs par konkréto uzdevumu izpildi, bet ar1 sniedz nepilnigas kontroles iespéjas.

Lidzsingja pieeja un lietotie riki nenodroSina automatisku modela ietvaros lietoto
objektu un diagrammu saskanotibas parbaudi, ka ar ar esoSajiem rikiem nav iesp&jams
aprakstit visas bankas ,,X” prasibas un analiz€t biznesa procesus bankas ,,X” sniegto
pakalpojumu griezuma.

Lai uzlabotu darbu ar biznesa procesu aprakstiem, ir izstradats specializéts biznesa
procesu model&sanas riks ProMod un izveidota ta lietoSanas metodika.
Banka ,, X paSreiz strada pie §1 modeléSanas rika testeSanas ar mérki, ja riks atbildis

visam bankas ,,X” prasibam un ar to biis iesp&jams modelét banka ,,X”’ notiekoSos procesus,
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ieviest ProMod procesu atteélosanai banka ,,X”. Pasreiz ar §1 rika palidzibu testa rezima tiek
model&ti Klientu identifikacijas procesi.

Modelis tiek veidots ar mérki atvieglot kvalitativas un @rti lietojamas informacijas
sist€mas izveidi, ka ar1 optimizet bankas ,,X”” darbinieku darbu.

Modelesanas riks ProMod atbalsta tris veida modelu veidoSanu:

» Biznesa procesu modelésana

* Informacijas sisttmas modeléSana (Informacijas sistémas modelus, lai att€lotu
procesus, banka ,,X” pagaidam netaisas ieviest to augstas sarezgitibas d¢])

» Darbibu ar pakalpojumu model&sana.

Ar jaunajam modeléSanas metodém tiek risinata lidz §im pastavejusi biznesa procesu
prasibu neatbilstiba informacijas sist€mas prasibam — izveidotais risinagjums lauj veidot
informacijas sist€tmas prasibu modeli, kas ir viennozimigi atbilstigs biznesa procesiem.
Diagrammas, kas apraksta darbibas ar pakalpojumiem, lauj giit parliecibu, ka banka ,,X” var
nodro$inat izveleta pakalpojuma sniegSanu ar esoSajiem biznesa procesiem un informacijas
sist€mas procesiem.

Modelésanas rika ProMod lietoSanas rezultata tiks izveidotas diagrammas (lidz §im
lietoto Microsoft Visio analogs) un visa aprakstosa informacija (Iidz §im aprakstita Microsoft
Word dokumentos) biis icklauta modeli. Lidz ar to biznesa procesus raksturojosa informacija
ir apkopota vienuviet un ir automatizeti apstradajama; ka blakus rezultatu, ja nepiecieSams,
var iegit arT Microsoft Word izdruku ar biznesa procesa aprakstu.

Biitiska izveidota modeleSanas rika sastavdala ir strukturétu sarakstu jédziena ievieSana
un sarakstu izmanto$ana modelu analizé. Rika ieklauti normativo aktu, struktirvienibu,
dokumentu/informacijas vienibu un pakalpojumu saraksti.

ModeléSanas rika ProMod ir iebiivétas automatiz€tas modelu iek$g€jas
,»hepretrunibas”(konsistences) parbaudes, kas atvieglo klidu atraSanu un ir Iidzeklis modelu
precizitates paaugstinasanai. Nepretrunibas parbaudes ietvaros riks mekl€, vai ir lietotas
precizas atsauces, vai aug$€ja [tment nosauktie dokumenti tiek izmantoti apaks€ja liment (vai
visi augs€jos modeléSanas Iimenos noraditie dokumenti tiek apstradati apak$gjos), vai modelt
nav atsauces uz spéka neesosiem dokumentiem, normativajiem aktiem u.t.t

Modelésanas rika ProMod ieklautais atskaiSu riks nodroSina iesp&ju atlasit informaciju
par atlases krit€rijiem, izmantojot strukturétajos sarakstos - organizacijas struktiira,
informacijas vienibas, pakalpojumi, normativie akti — esoSos ierakstus.

Pateicoties modelesanas rika daudzlietotaju reZima iesp&jam, lietotajiem tiek piedavats
vienlaicigs darbs ar dazadu versiju modeliem, tad€jadi paaugstinot rika izmantoSanas

efektivitati un atvieglojot versiju parvaldibas procesus.
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Lidz $im biznesa procesu modeli pamata kalpoja biznesa procesu apzinaSanai un
sakartoSanai, un ar tiem pamata nodarbojas biznesa analitiki. Ta ka jau aprakstito procesu
skaits un modelu detalizacijas pakape ir salidzino$i augsta, par mérki butu uzstadama iesp&ja
bankas ,,.X” personalam, jo ipaSi klientu apkalposSanas specialistiem, modelus lietot ka
celvezus sava ikdienas darba — stradajot ar klientiem, sniedzot pakalpojumus, apstradajot
dokumentus.

Tomér, lai biznesa procesu modelus varétu izmantot ka celvezus ikdienas darbam,
nepiecieSams veikt virkni uzlabojoSu pasakumu, kas parsvara attiecas uz biznesa procesu
modelu veidosanu - uz lietojamo notaciju, uz modelu veidosanas rikiem, u.tml.

Lai sasniegtu augsminétos mérkus, ir identificéti svarigakie uzdevumi, kas biitu javeic
biznesa procesu modelésanas joma:

e Paaugstinat modelu detalizacijas pakapi.

Pasreiz€jo modelu detalizacijas pakape ir pietickama, lai attiecigo jomu parzinoss
specialists varétu biznesa procesu saprast. Sads detalizacijas limena kritérijs tick plasi lietots
un ir pietiekams gadijumos, kad modelus lasa cilveki.

Gadijuma, kad modeli kalpo par pamatu informacijas sist€mu veidoSanai, biznesa
procesi ir jaapraksta detalizetak.

e Dot iespéju atri reagét uz izmaindm normativajos aktos un izdarit attiecigas

izmainas biznesa procesos un informacijas sistémas.

Praks€ izmainas normativajos aktos tiek izdaritas biezi, tade] ir nepiecieSams loti 1sa
laika pieskanot biznesa procesus un informacijas sist€mu $Tm izmainam.

e Nodro$inat skatijumu uz biznesa procesiem no bankas ..X”’ pakalpojumu viedokla.

Viena pakalpojuma sniegSana parasti ir iesaistiti vairaki biznesa procesi. Tas, ka Sie
procesi tiek kombinéti, lai sniegtu pakalpojumu, ir svarigi jebkura gadijuma, tomeér absoliiti
nepiecieSams $ads skatijums no pakalpojumu viedokla ir bankas ,,X” darbiniekam, kas
nodroSina pakalpojumu sniegSanu (pieméram, personalam, kas apkalpo klientus).

e Paaugstinat modelu precizitati.

Modelu ieksgja precizitate (konsistence) raksturo, kada méra viens modela fragments
atbilst citiem fragmentiem. Lai arT modelu atbilstiba dzivei, protams, ir pats svarigakais
jautajums, tikai tehniskiem lidzekliem risinat to nav iesp&jams. Tade] jautajums, ka modeli
atbilst realajai dzivei, modelu iek$gjas precizitates uzlaboSanas ietvaros netiek risinats.

Pasreiz modelos ir sastopamas neprecizitates, un to avots pamata ir rika Visio
lietoSana modelu aprakstam. Pirmkart, Visio lauj uzzimét jebkadu att€lu un pat nemégina

parbaudit, vai uzzimétais grafiskais objekts izskatas pec biznesa modela. Sadas neprecizitates
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piem@rs ir aktivitatei ,,Dokumentu parbaude” sekojosa aktivitate ,,Beigas”. Saja situdcija nav
skaidrs, kas tiesi beidzas un kadas §tm ,,beigdm” biis sekas.

Otrkart, katra biznesa procesa modelis glabajas atseviska faila, un tas padara praktiski
neiesp&jamu dazadu modelu savstarpg€jas atbilstibas nodrosinaSanu. Pieméram, ja viena un ta
pati aktivitate viena modeli saucas ,,Neidentificéto klientu registréSana”, bet cita - vienkarsi
,Klientu registréSana”, tas var radit nopietnus parpratumus, Tpasi tad, ja biznesa modelu skaits
sniedzas simtos un ar tiem strada specialisti no dazadam jomam un ar dazadu kvalifikaciju.

e NodroSinat, lai ar modeliem vienlaicigi varétu stradat daudzi bankas .. X”

specialisti.

Turpinoties darbam pie biznesa modeliem, pieaugs modelu veidotaju skaits, tomeér vl
lieclaka méra pieaugs to specialistu skaits, kuri modelus lietos - lasts, drukas, izmantos
ikdienas darba.

Ar pasreiz€jo tehnologiju ir iesp&ams nodroSinat lielu lietotaju skaitu, tomeér ir
problematiski nodroSinat, ka lietotajiem vienme@r ir pieejams jaunakais biznesa procesa
variants.

Tapat problematiski ir nodrosinat, lai vairaki specialisti vienlaikus bez klimém un
parpratumiem varétu labot modelus. Tipiska klime rodas, kad divi specialistu vienlaicigi
uzlabo vienu Visio modeli (failu). Rezultata tiek iegtti divi modeli, abi ir ,labaki” par
sakotng&jo, tomer ir nepiecieSams pacietigs darbs, lai izmainas apvienotu viena modeli.

No augstak minétajiem pieciem uzdevumiem tikai pirmo - modelu detalizacijas
pakapes paaugstinaSanu - iesp&jams pilnveértigi veikt eso$as modeléSanas tehnologijas
ietvaros. Pargjie uzdevumi prasa jaunus model&Sanas tehniskos rikus, jaunu modeléSanas
notaciju un metodologiju.

Lai veiktu mingtos uzdevumus, banka ,,X” ievie§ jaunas paaudzes model€Sanas
sisttmu ProMod un tai atbilstoSu grafisku apzim&umu kopu biznesa procesu aprakstiSanai
(model&Sanas valodu).

Modelésanas sisttmas ProMod pamatfunkcija ir nodro§inat biznesa procesu modelu
veidoSanu un lietoSanu. Modeli tiek att€loti ar diagrammu palidzibu, un §iS diagrammas péc

izskata ir Iidzigas banka ,,X”” agrak lietotajam Visio diagrammam.

Tiek lietotas trTs veidu grafiskas diagrammas (skat. 2.1. att.):
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2.1. att. Grafisko diagrammu veidi

Biznesa procesa diagrammas (BP diagrammas, skat. 2.2. att.) tiek izmantotas, lai
aprakstitu bankas ,,X” biznesa procesus, apakSprocesus, solus, to izpildes secibu un
informacijas pliismas starp tiem. Diagrammas paredz&tas, lai veidotu biznesa procesu
aprakstus tada detalizacijas limeni, kads nepiecieSams, lai kvalificéts specialists varétu
biznesa procesu saprast. Sis diagrammas p&c satura un izskata atbilst banka ,,X” agrak

lietotajam Visio diagrammam.
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2.2. att. Biznesa procesu diagrammas piemers

Informacijas sistemu diagrammas (IS diagrammas, 2.3. att.) tiek izmantotas, lai

veidotu precizas specifikacijas un detaliz&ti aprakstitu biznesa procesu solu izpildes
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logiku. Ar informacijas sistému diagrammam tiek aprakstiti biznesa procesi, tomér

apraksts ir daudz detaliz&taks un precizaks neka biznesa procesu diagrammas.
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2.3. att. Informacijas sistemu diagrammas piemers

3. Darbibu ar pakalpojumiem diagrammas (DP diagrammas, skat. 2.4. att.) tiek

lietotas, lai aprakstitu biznesa procesus no pakalpojumu (funkcionala) viedokla.

Diagrammas apraksta darbibu secibu dazados biznesa procesos, lai nodro§inatu viena

pakalpojuma sniegSanu.
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2.4. att. Darbibu ar pakalpojumiem diagrammas piemérs

Biznesa procesus apraksta ar pakapeniskas detalizacijas metodi. Sakuma apraksta

bankas ,,X” virsprocesus — katru atseviska biznesa procesu diagramma. Sajas diagrammas

vispariga veida parada, no kadiem svarigakajiem soliem process sastav.

Ta ka virsprocesu diagrammas par biznesa procesu tiek pateikts tikai pats svarigakais,

ar to nepietiks, lai péc diagrammam biznesa procesus varétu saprast. Tapéc katrs solis no
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virsprocesa diagrammas tiek detalizétak aprakstits atseviska biznesa procesu diagramma (otra
limena diagramma), izdalot sikakus apakssolus.

Bankas ,,X” biznesa procesi ir sarezgiti, tapéc var izradities, ka arl otra limena
diagrammas nav pietickami detaliz€tas, tapéc apaksSsoli no otra Iimena diagrammam (vai nu
visi, vai tikai sarezgitakie) var atkal tikt detalizéti aprakstiti atseviskas treSa limena biznesa
procesu diagrammas. Ta pakapeniski detalizaciju turpina, lidz sasniegts limenis, kad biznesa
process ir saprotams attiecigas nozares specialistam. Saja bridi detalizaciju ar biznesa procesu
diagrammam var beigt.

Lai biznesa procesu diagrammas nebiitu abstraktas, bet gan diagrammas bitu ciesi
piesaistitas ,,realajai dzivei”, grafiskos simbolus $ajas diagrammas ir iesp&jams paskaidrot ar
aprakstosu informaciju. Biznesa procesa solim, piemé&ram, iesp&jams noradit, kadi normativie
akti nosaka ta izpildi, kuri bankas ,,X” darbinieki iesaistiti izpildé un uz kadu pakalpojumu Sis
solis attiecas.

P&c autores domam, §T model€Sanas rika ievieSana bankas ,,X” procesu modelésana,
lautu bankas procesus att€lot un aprakstit daudz saprotamak darbiniekiem, butu iesp&jams
vieglak veikt biznesa procesu nepiecieSamas izmainas, ka ar1 standartizét Iidzigu procesu

attelosanas/ aprakstisSanas kartibu.
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3. Procesu vadiSanas pilnveidoSanas virzieni banka ,,X”

Lai darba nosléeguma tiktu sniegti  priekSlikumi par  bankas ,.X” procesu
pilnveidosanas iesp&jam, darba autore iepazinas un izanaliz€ja bankas ,X” procesu
aprakstosos dokumentus, ka ari veica ekspertinterviju ar ¢etriem bankas ,,X” darbiniekiem.

Iepazistoties, ar Banku apraksto$ajam rokasgramatam, autore secinaja, ka tas
izstradajot ir radusas vairakas nepilnibas, kuras buitu janovers:

1. BORG definicijas un saturs liela méra sakrit ar Instrukciju definiciju banka ,,X”,
savukart, no BORG izrietosas instrukcijas, kuras paskaidro dazadu darbibu veikSanas kartibu
Bankas informacijas sist€émas (BIS) varetu klasificet, ka sisteémas lietotaju instrukcijas vai
lietotaju rokasgramatas. BORG saturs atgadina dokumentu, kura ir apvienoti attieciga biznesa
virziena politika, instrukcijas, vadlinijas un nolikums. Ta rezultata ne tikai palielinas BORG
apjoms, bet arT tick mazinata politikas, vadliniju un nolikumu loma darba organiz&sana. Sis
nepilnibas biitu atrisinamas, ja tiktu ieviests vienots paraugs, péc kura biitu redzams, kadai
informacijai ir jabut ieklautai BORGos, tas mazinatu iesp&ju ka BORG dokumentos tiktu
parkopéta informacija, kas jau ir ieklauta bankas politikas, instrukcijas, vadlinijas vai
nolikumos.

2. tiek radttas loti daudz atsauces no vienas BORG dalas uz citam Bankas operaciju
rokasgramatas dalam, Instrukcijam, Pielikmiem, ka rezultata §s1 BORG dala darbinieckam nav
parskatama un viegli saprotama. Ir nepiecieSama dzila iedilinasanas un papildus
dokumentacijas mekléSana, lai darbinieks spétu rast atbildes uz sev interes€joSajiem
jautajumiem.

3. janovers liekas informacijas ieklauSana. Rokasgramatas ir ieklauta tada informacija,
kas péc biitibas neattiecas uz So dokumentu, lidz ar to darbinieks var apjukt, jo nezin, ka, kur
un vai §1 informacija ir vajadziga vina darba izpildei.

4. Banku operaciju rokasgramatas ietvertais procesa apraksts pilniba nesakrit ar
procesa shematisko attélojumu. Sis apstaklis var ne tikai maldinat darbiniekus par to, kada
darbiba seko cita citai un kas ir atbildigs par konkréto uzdevumu izpildi, bet arT sniedz
nepilnigas kontroles iesp€jas.

5. BORGI netiek sastaditi un bankas procesi netiek att€loti un aprakstiti péc vienota
standarta. Ir atrodami tadas BORG dalas, kuros procesi tiek att€loti un pecak to apraksti
sniegti loti detaliz&ti un parskatami, bet ir arT tadas BORG dalas, kuras vai nu vispar iztrikst
procesu shematiskais att€lojums vai tas ir virspusigs un nesaprotams. Ir jastandartizé BORG

dokumentu saturs un struktura.
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Bankas ,,X” pamatnostadnes, procesu ievieSanu, izpildes kartibu nosaka ne tikai
Bankas operaciju rokasgramatas, bet ar1 ar1 tadi dokumenti, ka Politikas, Instrukcijas,
Vadlinijas, Nolikumi, Valdes lémumi, Rikojumi un Zinojumi. Ieksgja aprit€ ir dokumenti ar
nosaukumu "noteikumi", "procedara” , “kartiba", “info letter", "routines". Sis dokumentu
grupas nav defindtas, to vieta dokumentu hierarhija un savstarpgji nav skaidra. Sie visi
dokumenti tiek uzskatiti par saistoSiem un lidzvertigiem dokumentiem. Banka ,,.X” ir jaievie§
tada dokumentu hierarhija, kura ar7 prakse tiek ievérota, pretéja gadijuma darbiniekiem nav
skaidribas, kuri dokumenti nosaka vispargjo bankas darbibas kartibu, kuri ir paskaidrojosie
dokumenti — instrukcijas, ka konkréti ir jarikojas pie noteiktiem procesiem. Saja hierarhija
Politiku un Instrukciju prasibas ir saistoSas visiem darbiniekiem, savukart Vadlinijam ir
rekomendgjoss raksturs un dokumenta mérkis ir palidzét politikas un instrukciju prasibu
interpretacija pielietojot tas konkrétas situacijas. Jaunaja dokumentu hierarhija BORG
dokumenti tiktu parsaukti par instrukcijam, savukart liela dala no eso$ajam instrukcijam butu
jaievieto vienotad datubaz€ un japarsauc par Bankas informacijas sistemu (BIS)
rokasgramatam. Butu jaatsakas no tddu dokumentu nosaukumu lietoSanas, kuri nav defin&ti
bankas iek$€jo dokumentu struktira un lietvediba (dokumentu grupa hierarhija banka sastav
no Cetriem limeniem — Politika, Vadlinijas, Bankas operaciju rokasgramatas, Instrukcijas). Par
tadiem uzskatami "noteikumi”, "procediira”, "kartiba", "info letter"”, "routines". Saturiski Sie
dokumenti lidzinas instrukcijam, vadlinijam vai rikojumiem. Atseviskas dokumentu grupas
ievieSana un izmantoSana ir attaisnojama tikai tada gadijuma, ja So dokumentu mérkis nav
iesp&jams nodalit no jau definéto dokumentu grupam.

Ka jau autore darba otraja dala mingja — visas BORG dalas darbiniekiem ir pieejamas
ar1 iek$€ja uznémuma tikla, un, lai gan §1s rokasgramatas ir ievaditas informacijas sistema, lai
atvieglotu darbinieku darbu un piekluvi vajadzigajiem dokumentiem, autorei rodas Saubas, vai
tieSam darbinieku piekluve vinam interes€josajai datu bazei un talakas darbibas ar So datubazi
ir atvieglotas.

Pie $ada secinajuma autore nonaca, meklgjot sev interes§joSo rokasgramatas dalu
uznémuma intraneta. BORG datubazes funkcionalais risindjums ir novecojis. BORG
datubazes saturu ir nepiecieSams parnest WEB vidg, lai uzlabotu dokumentu strukturéSanas
un meklésanas iesp&jas. Parnesot BORG datubazi WEB vide atkristu nepiecieSamiba BORG
dokumentus dublét parvalzu Intranet lapas, ta vieta izmantojot atsauces (links) uz attiecigo
datubazi WEB vidé. WEB vidé uzlabotos iesp&ja sadalit BORG saturu atseviskas nodalas,
atvieglojot lietotajam nepiecieSamas informacijas mekléSanu. Lai atvieglotu konkrétas BORG

dalas mekléSanu, autore sniedz sekojoSus priekslikumus:
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1. BORG dalas sakartot atbilstoSas nodalas, kas palidz&tu labak orientéties un ietaupit
laiku, meklgjot sev vajadzigo BORG dalu, jo nebiitu jaiet cauri visam BORG dalu sarakstam.

2. Izveidot mekletaju, lai darbinieks péc konkréta varda vai BORG dalas ievadiSanas
varétu atri atrast sev intereséjoSo BORGu.

3. Parnest BORG datubazi WEB vidé. Dokumentos ir icklautas daudz dazadas
instrukcijas un atsauces uz citam BORG dalam. Lai darbiniekam biitu vieglak atrast sev
nepiecieSamo informaciju, nepatergjot daudz laika tas meklesanai ir jaizmanto atsauces (links)
uz attiecigo datubazi. Pagaidam darbiniekam, ieraugot, ka datu bazé ir ieklauta cita
Instrukcija, nakas aizvért eso$o datubazi un meklét $o Instrukciju. Sada veida tiek patéréts
arkartigi daudz laika.

P&c autores domam banka ,,X” bitu kardinali jamaina procesu aprakstiSanas un
att€loSanas kartiba, vairak koncentrgjoties uz procesu att€loSanu nevis aprakstiSanu, ka tas
notiek paslaik, ka arT standartiz&jot procesu apraksiSanas un att€losanas kartibu. Tas sniegtu

parskatamakus un skaidrakus rezultatus visam procesa iesaistitajam pusém.

Bakalaura darba ietvaros tika veikta intervija ar m&rki noskaidrot bankas ,,X” ekspertu
domas par procesu vadibas nozimi un kvalitati banka ,,X”. Intervija tika veikta ar Cetriem
bankas ,,X” darbiniekiem, kas ir eksperti procesu vadibas joma Saja banka. Uz astoniem
intervijas jautajumiem atbildéja bankas ,.X” procesu produktu parvalditajs/ metodikis,
darfjumu nodro§inasanas vaditajs, biznesa procesu attistibas vaditajs (intervijas anketas skatit
2., 3., 4. Pielikuma). Bankas ,,X”” produktu attistibas nodalas vaditajs arbild€ja uz vél papildus
diviem jautajumiem (intervijas anketu skatit 5. Pielikuma).

Intervijas pirmais jautajums - Vai visa bankas , X darbiba balstas uz ieprieks
aprakstitiem procesiem un procediram? - tika uzdots ar mérki noskaidrot, vai reali praksé
bankas darbiba, taja noritoSie procesi balstas uz ieprieks$ aprakstitiem procesiem.

P&éc interviju rezultatiem bakalaura darba autore secina, ka banka ,,X” ir nepiecieSami
procesu vadibas uzlabojumi. Eksperti ir apstiprinajusi, ka bankas procesi tiek aprakstiti dalgji
— ir jomas, kuras procesi tiek aprakstiti, tomér lielakoties banka ir tadas jomas, kura procesu
apraksti nav vai ir neuzskatami un praktiska bankas darbiba nenorit péc aprakstitajiem
procesiem.

P&c intervijas otra jautajuma uzdoSanas - Kada nozime ir procesiem, to aprakstisanai un
attélosanai bankas ,, X" darbiba? - visi eksperti apstiprina, ka procesu atteéloSana ir vajadziga,
un ta ir jaievieS tajas jomas, kur pagaidam vel triikst Sie procesu apraksti, jo procesu
atteloSana ne tikai lauj ieraudzit procesu kopuma, atvieglojot darbu procesa iesaistitajiem

darbiniekiem, bet ar1 lauj saskatit iesp&jamos procesa posmus, kuriem nepiecieSami
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uzlabojumi, kuros var ietaupit gan patéréto laiku, gan finansu Iidzeklus. Darba autore uzskata,
ka procesu attelosanas dokumentacija palidz&tu ari vieglak ieviest izmainas procesos, ja tadas
ir nepiecieSamas.

Darba autore v€l&jas noskaidrot, kas banka ,,X” veic procesu kontroles funkciju, tade]
tika uzdots tresais jautajums - Kas uzrauga/ kontrolé, vai banka ,, X" strada vadoties péc
aprakstitajam procediram/ instrukcijam/ nolikumiem utt.?. Galveno kontroles funkciju par
produktu procesiem banka ,,X” uzpemas bankas ,,X” iek$&jais audits, kur§ ik gadu sastada
priotiaro bankas procesu sarakstu un izskata to darbibu, sniedz ieteikumus par darbibas
uzlaboSanu un dazadam korekcijam. Bankas procesi tiek dal€ji kontrol&ti arT no to TpaSnieku
puses, tomér ST kontrole ir tikai dal&ja, jo procesu pasnieki kontrol€ vai nu tikai savu procesa
posmu, vai ,,pieslédzas”, ja process nefunkcioné ta, ka tam bit jafunkcioné. Viens no
ekspertiem noradija, ka produkta Tpasniekam nav javeic kontroles funkcija par sava produkta
procesiem un tas nemaz nav iesp&jams — nokontrolét visu produkta procesu no sakuma lidz
beigam.

Intervijas ceturtais jautajums - Kadas metodes Jis izmantojat bankas ,, X" procesu
attelosanai? — tika uzdots ar mérki uzzinat, vai banka ,,X” izmanto kadu no darba teoretiskaja
dala aprakstitajam zinatniski atzitajam procesu vadibas pieejam. Ekspertiem atbildot uz So
jautajumu, par procesu vadibas metozu pielietoSanu bankas ,,X” procesu attélosana, eksperti
atzina, ka banka nav ieviesta kada konkréta metode, p&c kuras tiktu organizeti bankas procesi,
bet ir redzamas iezimes par Lean jeb Taupigas vadibas metodes pielietosanu, kas tiek
raksturota, péc intervijas piekta jautajuma - Kuras no metodém attélo bankas ,, X" procesus
vispilnigak?- uzdoSanas ka visefektivaka procesu att€loSanas metode. Vairakums ekspertu
gan piemin, ka paSreiz bankas procesu att€loSanai tiek izmantota rakstiska dokumentacja,
tomer vajadzetu vairak koncentréties uz procesu visualu att€loSanu shémés nevis to
aprakstiSanu. Eksperti ar1 atzist, ka procesu shému izveide izriet no iepriek§ aprakstitajiem
procesu aprakstiem, un ta ir neefektivaka pieeja neka, ja procesu apraksti izriet€tu no ieprieks
attlotam procesu shemam. Sis otrais variants biitu darbiniekiem daudz saprotamaks, péc
procesu shému attéla varétu vieglak orient€ties un pécak veidot ta paskaidrojosu aprakstu.
Lean metodi sava darbiba pelieto tikai daZi no banka stradajosajiem darbiniekiem, un parsvara
tie ir darbinieki, kuri ir atbildigi par procesu kontroli un procesu uzlaboSanas iesp&jam.
Eksperti vairak runaja par procesu att€loSanas instrumentu pielietoSanu procesu att€loSana.
Visi eksperti atzina, ka banka ,,X” nav ieviesta standartizéta procesu att€loSanas kartiba, lidz
ar to ari procesu atteloSanai tiek izveleti dazadi procesu att€loSanas instrumenti. Izvéle par
labu kadam no att€loSanas instrumentiem ir atkariga no darbinieku zinaSanu Iimena, ka ari

pieejamo resursu limena, jo pieméram, ar Microsoft Visio programmu ir iesp&jams stradat
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vien daziem darbiniekiem ta iemesla dg€], ka tikai Siem darbiniekiem ir licenz€ta pieejai
Microsoft Visio programmai.

Intervijas sestais jautajums - Vai ir kas tads, kas, Jusuprat, butu jamaina pasreiz
pielietotaja procesu attélosanas kartiba? Kapec? — tika uzdots ar mérki uzzinat bankas ,,X”
ekspertu domas par bitiskakajiem procesa att€losSanas trilkumiem banka ,,X”. Ka galveno
trakumu patreiz€ja procesu atteéloSana visi eksperti min to, ka procesi tiek vairuma gadijumu
aprakstiti, bet biitu jakoncentré vairak uzmanibas uz procesu vizualizéSanu shematiskos
attelos. Ir jastandartizé procesu att€loSanas un aprakstiSanas formati. Ir jaievie§ noteikts
standarts, ka procesiem ir jabiit att€lotiem un aprakstitiem, kadai informacijai ir jabiit procesu
shémas un aprakstos, janosaka informacijas detalizacijas Itmenis, janosaka informacijas
apraksta struktiira. Darba autore ar1 uzskata, ka biitu nepiecieSams noteikt ar kadiem procesu
att€loSanas instrumentiem darbiniekiem biitu javeic procesu shému att€loSana un apraksta
veidoSana, tas palidzétu procesu shémas un aprakstus veidot vienada formata.

Uz intervijas septito jautdjumu - Vai produkta ipasnieks parredz visu procesu
kopuma? Vai vinam vienmeér ir skaidrs kas nodrosina attieciga produkta procesa posmu?-
eksperti atbildgja, ka produkta procesa ipaSnieks neparzin visu procesu kopuma, kaut gan
vinam bitu jabiit iesp&jai parzinat sava produkta procesu. Produkta procesa ipasnieks parzin
tikai svarigakas procesa kopsakaribas. Vin$ labi parzin to procesa posmu, par kuru ir
atbildigs, bet procesu kopuma parzin tikai visparigi. Lai So problemu varétu atrisinat, ir
nepiecieSams izstradat procesa shematiskos materialus, kuros viegli un uzskatami bitu
redzams produkta cel§ cauri uznémumam, kadas struktiirvienibas tas aptver un kuri darbinieki
ir 1esaistiti un atbildigi par procesa nodroSinaSanu. Jauno produktu procesi vairak vai mazak
tiek atteloti shemetiski, tomér jau sen banka ieviestie procesi parsvara ir tikai aprakstiti,
neieklaujot procesa shematiskos attélojumus.

Intervijas astotais jautajums - Vai lidzigiem produktiem tiek piemeéroti lidzigi procesu
apraksti, vai tomér katrs ipasSnieks savu produkta procesu apraksta citadi? — tika uzdots ar
meérki noskaidrot vai banka ,,X” ir ieviesta procesu aprakstu standartizacija. Uz jautajumu, vai
lidzigiem procesiem tiek pieméroti standartiz€ti apraksti, ekspertu domas dalas. Procesu
produktu parvalditajs/ metodikis min, ka procesi tiek standartizeti, tomer paréjie tris eksperti
min, ka parsvara procesi netiek standartiz€ti. Pe€c darba autores domam, Sie viedokli atSkiras
tadel, ka intervgjamo ekspertu parzina ir dazadas bankas ,,X” struktiirvienibas. Ar1 pasi
eksperti atzist, ka ir strukttirvienibas, kuras procesu att€loSana ir standartizeta, bet parsvara ir
tadas struktirvienibas, kuras tomér netick standartizéti procesu apraksti. ST procesu
att€loSanas standartizacija mazinatu neskaidribu raSanos starp strukttirvienibas stradajoSajiem

darbiniekiem, kuri ir iesaistiti kada no konkréta procesa. Procesu att€loSanas standartizacija
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lautu veidot parredzamaku procesa att€loSanu, kas, lidz ar to, procesa ipasniekam sniegtu
parredzamaku produkta procesa gaitu. Pasreiz, ka eksperti atzist, procesa IpaSnieks neparredz
visu savu procesu kopuma.

Viens no procesiem, kas banka ,,X” ir aprakstits un standartizets, ir jaunu produktu
ieviesanas process. PEc §1 procesa apraksta vadas visi attieciga produkta Ipasnieki, kuri vélas
ieviest jauno produktu vai uzlabot esoSo produktu. IevieSot jaunu produktu vai uzlabojot
esoSo produktu, produkta paSnieks strada ciesa saskare ar 1pasi izveidotu komiteju — Jauna
produkta apstiprinasSanas komiteju (JPAK), tadé] tika uzdots nakamais jautajums - intervijas
devitais jautajums - Kada ir Jauno produktu apstiprinasanas komitejas loma banka ,,X”? Vai
Visi produkti tiek izvérteti? - uz kuru atbildéja bankas ,,X” produktu attistibas nodalas
vaditajs. ST komiteja izvérté vajadzibu péc jauna produkta vai jau eso$a produkta
uzlaboSanas, sniedzot zinojumu par iesp&jamiem riskiem, kas saistiti ar produkta uzlaboSanu
un sniegSanu klientam.

Intervijas desmitais jautajums - Ka notiek jauna produkta ieviesanas process vai
produkta uzlabosanas process? Vai Sis process ir aprakstits? — tika uzdots ar merki
noskaidrot ka notiek jauna produkta ievie$anas process un vai jaunu produktu ievieSanas
process ir ieprieks aprakstits. Ka eksperte mingja, tad jauna produkta ievieSanas process sakas
ar produkta procesa Ipasnieka iesniegtu zinojumu par produkta procesa ievieSanu vai jau
esoSa procesa uzlaboSanas iesp&jam, Jauno produktu apstiprinaSanas komiteja izskata So
zinojumu un sniedz 1émumu par projekta uzsakSanu vai noraidiSanu. Ja projekts tiek uzsakts,
JPAK izskata visu dokumentaciju, kas saistita ar procukta procesu un sniedz zinojumu par
uzlaboSanas iesp€jam. Tiek izveidota vizija par to, kadam procesam biitu jaizskatas un ka tam
jafunkciong. Projekts tiek apstiprinats un tiek uzsakta jauna produkta ievieSanas process vai
jau esosa produkta procesa uzlaboSanas process. Banka ,,X” ir ieviesta dokumentacija, kas
apstiprina Jauno produktu ievieSanas procesa kartibu. Sis process ir standartizéts un
piemérojams visiem produkta TpaSniekiem, kuri v€las ieviest jaunu produktu vai pilnveidot
jau esoSa produkta procesu.

Lai gan visi eksperti apstiprina, ka eso$a procesu vadiba banka ,,X”, ieskaitot procesu
aprakstu un att€loSanas kartibu, biitu jamaina, viena no ekspertiem sava intervija izteicas, ka
ne visi darbinieki ir ieintereséti bankas ,,X” procesu pilnveidosana. Tas pamatojams ar to, ka
pilnveidojot un ievieSot automatizetus procesus, darbinieki varétu zaudet savas darba vietas,
jo vinu darbu varétu daudz atrak un vieglakiem Iidzekliem izdarit kads cits. V&l viens iemesls,
kade] procesu pilnveidoSana ir saméra neefektiva — darbinieki baidas no parmainam, vini
koncentrgjas uz riskiem, kadus jaunasisttma varétu radit, bet nenem ve€ra ieguvumus no

procesu vadibas pilnveidoSanas.
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Darba turpinajuma bakalaura darba autore sniedz secinajumus par izstradato darbu, ka

ar savus priekslikumus par procesu pilnveidoSanas iesp&jam banka ,,X”.
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SECINAJUMI

1. Literatiiras avotos nav sastopama vienota jédziena ,,Process” definicija, jo katrs autors
So jédzienu definé peéc saviem ieskatiem, uzsverot jédziena, vinaprat, svargakas
iezimes. Tomér visu autoru definicijas pamats ir viens - Sis jédziens parsvara tiek
lietots, lai aprakstitu logisku darbibu secibu konkréta mérka sasniegSanai, kur katram
procesam ir sava sakuma darbiba un beigu darbiba.

2. Procesa vadibas orientaciju raksturo dazadas procesu vadibas metodes.
Vispopularakas no §im metodém ir — Toyota Motors Corporation izstradata Taupigas
vadiSanas metode jeb Lean metode, Japanu uznémuma Motorola izstradata Sesi sigma
metode un Izraglas fizika un filozofijas doktora Elijahu Goldratta izstradata
Ierobezojumu teorija jeb TOC.

3. Uz procesiem balstita kvalitates vadibas sist€ma ir ikvienas kvalitates vadibas sist€mas
pamata un ar tas palidzibu tiek nodroSinata nepartraukta organizacijas pilnveidoSana
un attistiba. Kvalitates vadibas instrumenti ir — situacijas analizes instrumenti,
problému analizes instrumenti, prioritaSu noteikSanas un ideju grup&Sanas instrumenti,
procesu aprakstiSanas instrumenti un datu apkopoSanas un analizes instrumenti.
VisaptveroSa kvalitates vadiba ir vadibas pieeja uz kvalitati centréta uznémuma,
pamatojoties uz visu darbinieku lidzdalibu un ilglaicigu mérku nosprausanu.

4. Banka ,,X” tika nodibinata 1993.gada, apvienojot p&c Latvijas Bankas reorganizacijas
neprivatizeétas nodalas un paSreiz banka “X” ir viena no ietekmigakajam bankam
Ziemeleiropa, kas apkalpo 400 tikstoSus uznémumu un institucionalo klientu un 5
miljonus privatpersonu vairak ka 20 valstis. Latvija ta apkalpo vairak ka 56 000
korporativo klientu un 720 000 privato klientu.

5. Banka ,,X” nav ieviesta vispargja kvalitates vadiba un kvalitates standarti, tomér
kvalitates vadibas funkciju banka ,,.X” dalgji veic Riska kontroles parvalde. Tas
darbibas meérkis ir nodroSinat riska kontroles sist€mas izveidoSanu un uzturé$anu, lai
bankas ,,X” riski tiktu patstavigi identificéti un kontroléti.

6. Banka ,,X” nav ieviesta vienota procesu aprakstiSanas un att€loSanas kartiba, dazadas
struktirvienibas procesi tiek att€loti un aprakstiti dazadi. Banka ,,.X” savas darbibas
procesus attélo un apraksta parsvara ar divu programmu palidzibu. Tas ir Microsoft
Visio un Microsoft Word. Tomér daudzi darbinieki procesu aprakstiSsana un att€losana

izmanto kadu alternativu programmu, pieméram, Microsoft Power Point.
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7. Banka ,,X” paSreiz strada pie jauna modeleéSanas rika testeéSanas, kas atvieglos
kvalitativas un @rti lietojamas informacijas sisteémas izveidi, ka ar1 optimiz€s bankas
»X ~ darbinieku darbu. Jaunaja rika visa biznesa procesus raksturojosa informacija biis
apkopota vienuviet un automatizeti apstradajama; ka blakus rezultatu, ja nepieciesams,
var iegut ari Microsoft Word izdruku ar biznesa procesa aprakstu. Tas palidzétu
atbrivoties no papira formata dokumentiem, ka ari veidot saprotamakas un
standartiz&tas procesu att€loSanas shémas.

8. Banka ,, X ir jomas, kuras procesi tiek aprakstiti, tomér lielakoties banka ir tadas
jomas, kurad procesu apraksti nav vai ir neuzskatami un praktiska bankas darbiba
nenorit pec aprakstitajiem procesiem. Bankas procesi jaatt€lo shematiskos att€los un
péc tiem javeido procesa apraksts, nevis, ka pasreiz — péc procesu aprakstiem mégina
veidot shematiskos procesa attélus.

9. Bankas ,,X” dazados procesa aprakstos atSkiras pielietotais noformésanas veids,
atSkiras informacijas detalizacijas pakape, atseviskos aprakstos iesp&jams informacijas
iztrukums, darbiniekiem nav iesp&jams pilnigi uztvert sniegto informaciju, ja vini ir
pieradusi pie cita veida procesu apraksta veidoSanas vai iepaziSanas ar to, darbinieki
procesu aprakstos nevar uzreiz samekl&t sev nepiecieSamo informaciju, ja procesu

apraksti arkartgi atSkiras, gan ar izkartojumu, gan saturisko formu.
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PRIEKSLIKUMI

1. Banka ,, X” nepiecieSams standartiz€t procesu aprakstiSanas un att€loSanas kartibu.
Struktiirvienibu vaditajiem nepiecieSams ieviest standartiz€tas veidlapas, paraugus
darbiniekiem, ka ir jaapraksta [idzigi procesi un ka tie ir jaatt€lo, kada un cik detaliz&ta
informacija ir nepiecieSama procesu aprakstos, kada informacija ir nepiecieSama
procesu shémas. Sie uzlabojumi nepiecie$ami, lai darbiniekiem atvieglotu procesu
aprakstu uztveramibu un procesu Ipasniekiem butu skaidriba, kam 1sti ir jabiit
ieklautam procesu aprakstos.

2. NepiecieSams mainit procesu att€loSanas veidu. Struktiirvienibu vaditajiem procesu
att€losanas veids jamaina no procesa aprakstiSanas kartibas uz procesu vizualizéSanu
procesu shémas, sniedzot procesu shému detalizétaju aprakstu. Tadgjadi bitu
parskatamaks process, ka tas iet cauri organizacijai, kas ir atbildigs par kuru procesa
nodrosSinaSanas posmu.

3. Banka ,,X” ir jaievie$ tada dokumentu hierarhija, kura prakse tiek ieverota, pretgja
gadfjuma darbiniekiem nav skaidribas, kuri dokumenti nosaka vispargjo bankas
darbibas kartibu, kuri ir paskaidrojoSie dokumenti — instrukcijas, ka konkréti ir
jarikojas pie noteiktiem procesiem. Turklat nepiecieSams atteikties no tadu dokumentu
nosaukumu lietosanas, kuri nav definéti bankas iek$€jo dokumentu struktira un
lietvediba tos parsaucot péc piederibas kadai konkrétai dokumentu grupai - Politika,
Vadlinijas, Bankas operaciju rokasgramatas, Instrukcijas. Struturizéta dokumentu
hierarhijas ievieSana darbiniekiem sniegtu skaidribu par to, kada kartiba ir jaorganizé
savs darbs.

4. Bankas operaciju rokasgramatas datubazes saturu ir nepiecieSams parnest WEB vide.
Tas uzlabotu dokumentu strukturéSanas un meklesSanas iesp&jas, ka art mazinatu papira
formata dokumentu izmantoSanu.

5. BORG dalas ieksgja datubazeé jasakarto atbilsto$as nodalas. Tas palidzeétu
darbiniekiem labak orientéties procesu saraksta un ietaupit laiku, mekl&jot sev
vajadzigo BORG dalu, jo nebutu jaiet cauri visam BORG dalu sarakstam ka tas ir
pasSreiz. Izveidot mekletaju, lai darbinieks péc konkréta varda vai BORG dalas
ievadiSanas var€tu atri atrast sev interes€joSo BORG dalu, tadgjadi, ietaupot laiku,
paaugstinot klientu apmierinatibu ar pakalpojuma sniegSanu.

6. Jaizveido hipersaites uz BORG ietvertajam Instrukcijam, Pielikumiem, citam BORG
dalam, lai darbiniekiem atvieglotu nepiecieSamas informacijas mekléSanu, ka ari, lai
atvieglotu BORG ietvertas informacijas uztversanu.
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7. Visiem bankas ,,X” procesiem japiemé&ro procesa shémas. Tas palidzétu daudz atrak
konstatét, kurd procesa posma ir nepieciesami uzlabojumi, kadi ir iesp&amie riski
prodesa nesakartotibas del, kur ir iespgjams ietaupit gan lidzeklus, gan pateréto laiku.
Procesu att€loSana nepiecieSama ar§jo un iekS€jo kontroles parvalzu darba
atviegloSanai.

8. Struktiirvienibu vaditaju uzdevums bitu apmacit darbiniekus procesu ziméSana,
jaapmaca ka rikoties ar banka ,,X” izmantoto procesu model€Sanas instrumentu. Tas

mazinatu procesu att€loSanas dazadibu banka ,,X”.
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Procesa
beigas

IBORG dalasipainieka noziméts struktiirvienibas darbinieks vai Projektu vaditdjs, kurs sagatavo vai

aktualiz& vienu vaivairilkas BOEG dalas.

I Produktu untehnologijas attistibas parvalde

3 Riska vadibasparvalde
* haridisk3 parvalde
* Jaunn produlktu apstiprindianas komiteja

§ Parvaldes, nodalas vaditdja’parvaldniekanoziméts Bankas darbinieks kurs, sanemot pazinojunu par
izmamam BOER.G dalas. mformE struktiirvienibas darbiniekus



2. pielikums

Intervija ar procesu produktu parvalditaju/ metodiki

Sveicinati! ST intervija tiek veikta Latvijas Universitates Ekonomikas un vadibas
fakultates vadibas zinibu studiju programmas 4. kursa studentes bakalaura darba ,,Procesa

vadibas pilnveidoSanas iesp&jas banka ,, X ietvaros.

1. Vai visa bankas ,,X” darbiba balstas uz iepriekS aprakstitiem procesiem un
proceduram?
Ja, pamatprocesi un svarigakie atbalsta procesi ir aprakstiti procediiras, uz kuru pamata

norisinas bankas darbiba.

2. Kada nozime ir procesiem, to aprakstiSanai un attéloSanai bankas ,,X”
darbiba?
Aprakstiti bankas procesi nozimé to, ka $ie procesi ir identificéti, tie tick kontrol&ti un

nepartraukti uzlaboti.

3. Kas uzrauga/ kontrolé, vai banka ,X” strada vadoties péc aprakstitajam
proceduram/ instrukcijam/ nolikumiem utt.?
Procesu kontroles veic katra procesa 1pasnieks, bankas ,,. X ieks€jais audits, FinanSu

un kapitala tirgus komisija.

4. Kadas metodes Jis izmantojat bankas ,,X” procesu attéloSanai?
Tiek izmantota Lean — Taupigas vadiSanas metode. Bankas procesi tiek att€loti
Microsoft Visio programma, tomér ir ierobezots skaits cilvéku, kuri izmanto $o programmu

procesu attélosanai.

5. Kuras no metodem attelo bankas ,,X” procesus vispilnigak?
Lean metode vai 1pasi izstradata Informacijas sisteémas programma detaliz€tai procesu

att€losanai var vispilnigak att€lot bankas ,,X” procesus.

6. Vai ir kas tads, kas, Jusuprat, biitu jamaina paSreiz pielietotaja procesu
attéloSanas kartiba? Kapéec?
Banka ,,X” norisinas daudz un dazadi procesi, tapéc ir nepiecieSama jauna, interaktiva

programma, lai visa nepiecieSama informacija atrastos viena datu baze. Ir nepiecieSama liela



detalizacijas pakape, Iidz ar to, informaciju, kas jaietver procesu aprakstos ir arvien grutak

aptvert un aprakstit.

7. Vai produkta ipasnieks parredz visu procesu kopuma? Vai vinpam vienmer ir
skaidrs kas nodrosina attieciga produkta procesa posmu?
Produkta TpaSnieks procesu parredz tikai sava produkta procesa robezas. IpaSnieks

izprot procesa kopsakaribas, bet ne visu procesu detalizéti.

8. Vai lidzigiem produktiem tiek piemeroti Iidzigi procesu apraksti, vai tomer
katrs TpasSnieks savu produkta procesu apraksta citadi?
Ja, bankas ,,X” procesi tiek standartizéti. Procesi tiek aprakstiti péc Bankas operacijas

rokasgramatas parauga.



3. Pielikums

Intervija ar darijjumu nodroS§inasanas vaditaju

Sveicinati! ST intervija tiek veikta Latvijas Universitates Ekonomikas un vadibas
fakultates vadibas zinibu studiju programmas 4. kursa studentes bakalaura darba ,,Procesa

vadibas pilnveidoSanas iesp&jas banka ,, X ietvaros.

1. Vai visa bankas ,,X” darbiba balstas uz iepriekS aprakstitiem procesiem un
procediiram?

Galvenie bankas procesi ir aprakstiti, tomér vél joprojam ir jomas, kuras nav izstradata
dokumentacija. Daudzas jomas darbojas uz v@sturiskas prakses pamata, tas nozimé, ka
drabinieks, kas ir parnacis stradat no vienas bankas struktiirvienibas uz citu jau zina un saprot
ka vinam ir javeic savi darba uzdevumi, protams, ka detalas starp struktiirvienibu darbinieku
veicamajiem pienakumiem atSkiras, tom&r kopuma uzdevumi var but lidzigi. Notiek mutiska

apmaina ar pieredzi starp darba kolégiem, detaliz&ti procesi nav aprakstiti.

2. Kada nozime ir procesiem, to aprakstiSanai un attéloSanai bankas ,X”
darbiba?

Procesu att€loSana lauj procesu ieraudzit kopuma. Tas ir svarigi komunikacija ar kadu
citu procesu keéde iesaistito strukturvienibu/ izpilditaju/ darbinieku. Ja, piemé&ram rodas
jautajumi par produkta darbibu/ stavokli kada no procesa k&des posmiem, ir pieejam
informacija, par to , kas atbild par So kédes posmu un kas var atbildét uz interesgjoSajiem
jautajumiem. Bez dokumentacijas paiet loti ilgs laiks kamer atrod atbildigo darbinieku, kurs

var atbildét uz interes€josajiem jautajumiem par kadu konkrétu kedes posma stavokli.

3. Kas uzrauga/ kontrolé, vai banka , X” strada vadoties péc aprakstitajam
procediiram/ instrukcijam/ nolikumiem utt.?

Procesus uzrauga un kontrolé bankas ,, X iek$€jais audits, kur§ reizi gada izskata

bankas darbibu un izverté prioritaras bankas ,,X” jomas procesu darbibu. Procesu 1pasnieki

»pieslédzas” tikai tados gadijumos, kad ir dardusies kada probléma ar produkta procesu.

4. Kadas metodes Jiis izmantojat bankas ,,X” procesu attéloSanai?
Banka ,,X” nav ieviesta konkréta procesu vadibas metode. Procesi tiek atteloti ar dazadu
instrumentu palidzibu — Microsoft Word, Microsoft PowerPoint, Microsoft Visio. Sis

att€loSanas veidz ir atkarigs no pieejamajam programmam, katra darbinieka zinaSanu Iimena.



Banka ,,X” nav piemérota standartizéta procesu atteloSanas un aprakstiSanas sist€éma.

5. Kuras no metodem attelo bankas ,,X” procesus vispilnigak?

Banka netiek stradats péc kadas konkr&tas metodes. Katrs darbinieks strada tada
kvalitate, kads ir vina zinaSanu/ prasmju limenis. Bankas ,,X” procesi parsvara no sakuma tiek
aprakstiti un tikai p&c tam tiek zimétas procesu shémas, kas izriet no ieprieks apraktita. ST
pieeja ir apgritinosa un neefektiva. Vajadzetu no sakuma uzzimét vispargjo procesa sheému un

tikai tad aprakstit to.

6. Vai ir kas tads, kas, Jisuprat, biitu jamaina paSreiz pielietotaja procesu
attéloSanas kartiba? Kapéc?

Ir nepiecieSsams noteikt cik detaliz&ti un kada veida procesi ir jaattelo, jo paslaik nav
izstradats standartizéts procesu att€loSanas veids. Katra struktirvieniba un pat katra
strukturvieniba stradajoSie darbinieki, procesus att€lo péc saviem ieskatiem, péc savas
detalizacijas pakapes, piemero savu izkartojumu, ieklauto informaciju, paskaidrojoso aprakstu
utt. Ir janosaka, kadai informacijai ir jabiit ieklautai procesu shémas, cik detalizéti tas ir
jazimé un ka ir javeido procesu shému apraksti, ka ar1 kadai informacijai un cik detaliz&tai tai

ir jabut Sajos aprakstos.

7. Vai produkta 1pasnieks parredz visu procesu kopuma? Vai vipam vienmer ir
skaidrs kas nodroSina attieciga produkta procesa posmu?

Procesu 1paSnieks neparzin visu procesu kopuma. Vin$ parzin to procesa posmu, par
kuru ir atbildigs, bet procesu kopuma parzin tikai visparigi. TieSi tadel ir nepiecieSams
izstradat procesa shematiskos materialus, kuros viegli un uzskatami biitu redzams produkta
cel§ cauri uznémumam. Jauno produktu procesi vairak vai mazak tiek att€loti shemetiski,
tomer jau sen banka ieviestie procesi parsvara ir tikai aprakstiti, neieklaujot procesa

shematiskos attelojumus.

8. Vai lidzigiem produktiem tiek piemeroti Iidzigi procesu apraksti, vai tomer
katrs ipasnieks savu produkta procesu apraksta citadi?

Ja produktam, kas ir izstradats, ir viens un tas pats TpaSnieks, tad process tiek
aprakstits jau pec esosa produkta procesa apraksta. Tomer, ja produkta izstradatajs ir cits
darbinieks vai struktiirvieniba, tad produkts tiek aprakstits nepemot par peméru lidziga
produkta aprakstus. Diemzel banka ,,X” nav izstradajusies prakse parnemt labas prakses

piemerus.



4. pielikums

Intervija ar biznesa procesu attistibas vaditaju

Sveicinati! ST intervija tick veikta Latvijas Universitates Ekonomikas un vadibas
fakultates vadibas zinibu studiju programmas 4. kursa studentes bakalaura darba ,,Procesa

vadibas pilnveidoSanas iesp&jas banka ,, X" ietvaros.

1. Vai visa bankas ,,X” darbiba balstas uz iepriek§ aprakstitiem procesiem un
procediram?

Pamatprocesi ir aprakstiti un uz tiem balstas bankas darbiba, bet daudzi ikdienas procesi
nekur nav aprakstiti. Viena no $adam jomam, kur trikst dokumentacija ir Norékinu joma. Nav
aprakstitas automatiz&tas darbibas, nav aprakstits, ka un kur ir jaievada konkréta informacija

un kura darbinieka atbildiba ta ir.

2. Kada nozime ir procesiem, to aprakstiSanai un attéloSanai bankas ,X”
darbiba?
Procesu aprakstiSana un att€loSana nepiecieSama, lai ieraudzitu procesa posmus, kur

nepiecieSami uzlabojumi, ka ar, lai biitu iespgjams efektivak automatizet procesus.

3. Kas uzrauga/ kontrole, vai banka ,, X” strada vadoties péc aprakstitajam
procediiram/ instrukcijam/ nolikumiem utt.?

Procesu 1pasnieki veic kontroli dal&ji. Pastiprinati, no procesu 1pasnieku puses, procesi

tiek kontrol&ti tikai produkta procesa ievieSanas stadija. Procesu kontrol€ katrs taja iesaistitas

struktiirvienibas vaditajs, vai struktiirvienibas darbinieks, kas ir atbildigs par savu procesa

posmu.

4. Kadas metodes Jus izmantojat bankas ,,X” procesu attéloSanai?

Banka ,,X” nestrada p&c vienotas procesu attéloSanas/ aprakstiSanas metodes. Parsvara
tiek izmantota Microsoft Word vide, lai aprakstitu procesus, tomér §i pieeja nav efektiva, jo
nav standartiz€ta pieeja ka procesi ir jaapraksta un jaattélo, tapec Sie dokumenti darbiniekiem
ir griti uztverami, daudzos trukst nepiecieS$ama informacija, ka arT daudzos procesu aprakstos

ir ietverta daudz lieks informacijas.

5. Kuras no metodem attelo bankas ,,X” procesus vispilnigak?
Procesus vispilnigak un uzskatamak iesp&jams attélot ar vizualizacijas - shematisku

att€lu palidzibu. Patreiz banka procesi tiek aprakstiti, bet shematiski attéli tiek visai maz



izmantoti.

6. Vai ir kas tads, kas, Jusuprat, buitu jamaina paSreiz pielietotaja procesu
attéloSanas kartiba? Kapec?

Trikst biznesa procesu shematisks att€lojums. Ir jaievieSs standartizéts procesu

att€loSanas un aprakstiSanas veids, jo katrs procesa 1pasnieks procesus apraksta un att€lo

dazadi. Jauzlabo dokumentu pieejas iespejas datu bazes.

7. Vai produkta ipasnieks parredz visu procesu kopuma? Vai vinpam vienmér ir
skaidrs kas nodroSina attieciga produkta procesa posmu?

Procesa Tpasniekam bitu japarzin viss process, bet reali vins neparzin procesu kopuma.

Procesos ir iesaistitas daudzas bankas struktiirvienibas, daudzi darbinieki ir atbildigi par kadu

konkr&tu procesa posmu, tapec Tpasniekam ir sarezgiti izsekot visam produkta procesam.

8. Vai lidzigiem produktiem tiek pieméroti Iidzigi procesu apraksti, vai tomer
katrs ipasSnieks savu produkta procesu apraksta citadi?
Banka ,, X ir nepiecieSama produktu procesu aprakstu standartizacija, jo paslaik

procesa apraksti netiek standartizéti.



5. pielikums

Intervija ar produktu attistibas nodalas vaditaju.

Sveicinati! ST intervija tiek veikta Latvijas Universitates Ekonomikas un vadibas
fakultates vadibas zinibu studiju programmas 4. kursa studentes bakalaura darba ,,Procesa

vadibas pilnveidoSanas iesp&jas banka ,, X ietvaros.

1. Vai visa bankas ,,X” darbiba balstas uz iepriekS aprakstitiem procesiem un
procediiram?

Visparigi bankas ,,X” darbiba balstas uz iepriek§ dokument&tiem procesa aprakstiem,
bet ir jomas kuras trikst §T dokumentacija. Bankas procesi ir loti kompleksi un daudziem

pamatprocesiem pilnigi vai dalgji trukst atbalsta procesu apraksti.

2. Kada nozime ir procesiem, to aprakstiSanai un attéloSanai bankas ,X”
darbiba?

Procesu atteéloSana nepiecieSama, lai darbiniekiem, procesa iesaistitajam pusém biitu
vieglak izprast savu atbildibu. Procesu apraksti nepiecie$ami ari argjo uznémumu — audita,
argjo parbauzu — darbibas atviegloSanai, informacijas sniegSanai argjiem uznémumiem.
Procesu att€loSana palidz ieraudzit, kur ir nepiecieSami uzlabojumi, kur ir iesp&jams ietaupit

gan lidzeklus, gan patéréto laiku.

3. Kas uzrauga/ kontrole, vai banka ,, X” strada vadoties péc aprakstitajam
proceduram/ instrukcijam/ nolikumiem utt.?
Procesus uzrauga un konrolé bankas ,,X” iek$gjais audits, FinanSu un kapitala tirgus

komisija, procesu/produktu 1pasnieki un struktiirvienibu vaditaji.

4. Kadas metodes Jis izmantojat bankas ,,X” procesu attéloSanai?
Dalgji tiek lietota Lean metode, tomér to izmanto tikai aseviSki bankas darbinieki —
parsvara tie, kuri ir saistiti ar kontroles jautajumiem banka , X”. So metodi pielieto darbinieki,
kuri konsulté struktiirvienibu vaditajus, ka efektivak iesp€jams organiz&t procesus, to

ievieSanu.

5. Kuras no metodem attelo bankas ,,X” procesus vispilnigak?

Par gana efektivu tiek uzskatita banka pasreiz pielietota Lean metode.



6. Vai ir kas tads, kas, Jusuprat, biitu jamaina paSreiz pielietotaja procesu
atteloSanas kartiba? Kapéc?
Jatiecas uz procesu vizualiz&Sanu, nevis aprakstiSanu, ka tas notiek lidz §im. Vajadzetu
atteikties no procesu aprakstu drukatajam versijam, tas parnesot uz Informacijas sistemam.
IevieSot jauno modeléSanas riku biis iesp§jams gan atbrivoties no papira formata

dokumentiem, gan, ievieSot riku, biis iesp&jams procesus attelot efektivak.

7. Vai produkta ipasnieks parredz visu procesu kopuma? Vai vinpam vienmer ir
skaidrs kas nodroSina attieciga produkta procesa posmu?

Produkta 1paSniekam bitu japarzin process kopuma, tomér 1pasnieki to neparzin.

8. Vai lidzigiem produktiem tiek piemeroti Iidzigi procesu apraksti, vai tomer
katrs ipasSnieks savu produkta procesu apraksta citadi?
Ir struktirvienibas un jomas, kuras produkta procesa apraksti ir standartiz€ti, tomer

vairuma gadijumu procesu apraksti nav standartizeti.

9. Kada ir Jauno produktu apstiprinasanas komitejas loma banka ,,X”? Vai visi
produkti tiek izverteti?

Jauna produkta apstiprinasanas komiteja izvert€ un pienem l€mumus, kas ir saistiti ar
jauna projekta uzsaksanu. Jauna produkta komiteja apstiprina vai noraida projekta uzsaksanu,
projekta sakotn€jo informaciju, taja skaita — Uzraudzibas komitejas sastavu ( konkréta
projekta uzraudzibai izveidota bankas ieinteres€tas struktiirvienibas/ biznesa virzienus
parstavoSa komiteja), projekta budzetu, projekta terminu, apstiprina projekta vaditaju un
uzdod projekta vaditajam sagatavot projekta sakotn€jo dokumentaciju. Jauna produkta
apstiprinasanas komiteja izverté produkta procesu un dod zinojumu, ko taja varétu uzlabot.
Visi bankas produkti nav izvertéti. DiemZel izveértéti ir parsvara tikai jaunie produkti. Visu

produktu izvert€Sana sniegtu iesp&jamo risku parredzamibu un to efektivaku noveérSanu.

10. Ka notiek jauna produkta ievieSanas process vai produkta uzlaboSanas
process? Vai §is process ir aprakstits?

Jauna produkta ievieSanas vai uzlaboSanas process norit $adi: 1. Produkta TpaSnieks
ierosina izmaigas vai iesniedz jauna projekta pieprasjumu ar visu nepiecieSamo
dokumentaciju; 2. Jauna produkta apstiprinasanas komiteja apstiprina projekta uzsaksanu; 3.
Tiek uzziméts esoSais produkta process un izvertéts, kas taja ir uzlabojams; 4. Tiek iezimétas
nakotnes vizijas, kadam produkta procesam ir jaizskatas; 5. Tiek apstiprinata jauna produkta

ievieSanas process vai produkta uzlaboSanas process.



Banka ,,X” ir izstradata jaunu produktu ievieSanas un apstiprinasanas procesa

instrukcija.



