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IVADAS

Temos aktualumas ir naujumas. Didéjanciai pasaulinei konkurencijai itin didel¢ jtaka
daro sparciai tobuléjancios technologijos bei platéjanti produkty pasitila. D¢l Sios priezasties,
daugelis pramonés Saky, norédamos islikti rinkoje, buvo priverstos nuolatos tobuléti, vystyti
novatoriskus sprendimus, technologijas, strategijas bei perimti geraja praktika. Sie reiskiniai lémé
gausiai atlieckamus tyrimus, kuriuose yra pabréziama verslo procesy kokybés bei strateginio
operacijy valdymo svarba, norint jgyti konkurencinj pranaSumg. Verslo procesy valdymas yra
vadybos disciplina, kuria yra siekiama apibudinti, tobulinti ir wvaldyti verslo procesus
organizacijoje. Taigi, verslo procesy kokybés valdymo tikslas yra pasiekti organizacijos
uzsibréztus tikslus, suderinant verslo procesus su §iais tikslais bei nuolatos juos tobulinant.

D. Serafino (2011) teigimu, verslo procesai egzistuoja kiekvienoje organizacijoje,
pradedant reklama, klienty pritraukimu ir baigiant gamyba, paslaugos/prekés pristatymu klientui.
Tai, kaip gerai yra valdoma verslo procesy kokybé, lemia organizacijos s€kmeg. Anot L. Carpinetti,
T. Buosi ir M. Gerolamo (2015) sparciai besikeifianti ekonominé aplinka lémé nuolatos
tobuléjanciy organizacijy augimg. Organizacijos konkurencingumas itin priklauso nuo jos
gebéjimo tinkamai valdyti sgnaudas, kokybe, patikimuma, greitj, naujoves bei prisitaikyma prie
besikeiciancios rinkos. Taip pat, L. Carpinetti et al. (2013) akcentuoja, kad nors veiklos
suderinimas su strateginiais prioritetais yra konkurencingumo pagrindas, nuolatinis veiklos
procesy valdymo kokybés tobulinimas yra labai svarbus, siekiant ilgalaikio konkurencingumo.
Nuolatinis procesy kokybés valdymo tobulinimas buvo apibréZiamas kaip visai visuomenei skirtas
ir nuoseklus naujoviy diegimo procesas.

Draudimo sektoriui veiklos procesy kokybés valdymas yra i$skirtinai svarbus, kadangi
draudimo rinka yra laikoma sudétinga verslo rasis. Nepaisant to, draudimo rinkos sektorius
nuolatos auga ir uzima vis svarbesn¢ finansy sektoriaus dalj (Pradhan et al., 2017). Todél
akcentuotina, kad visose i$sivysciusiose pasaulio valstybése, draudimo rinka uzima itin svarbias
pozicijas paslaugy srityje. Tiek iikinéje, tiek buitin¢je veikloje juntamas vis didesnis poreikis
apsaugoti save, versla, turtg ir t.t. Todél, vystantis tokiems poreikiams draudimo sektoriaus reikSmé
auga, o draudimo paslaugy vaidmuo did¢ja tiek socialiniame, tiek ekonominiame gyvenime (A.
Lezgovko, E. Kodyté, 2010).

Atsizvelgiant | draudimo sektoriaus did¢jancig rolg rinkoje, svarbu pazyméti, kad draudimo
bendrovéms verslo procesy kokybés valdymas tampa iSskirtinai svarbus. Teigiama, kad draudimo

bendrovéms buidingas itin didelis konkurencingumas, todél norint uzimti aukstesnes pozicijas yra
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biitinas verslo procesy kokybés valdymas ir nuolatinis jo tobulinimas. Sis veiksnys yra itin svarbus,
siekiant i$pildyti klienty likescius bei suformuoti nuolatos didéjantj lojaliy vartotojy rata.

Tyrimo problema. Verslo procesy kokybés valdymas pastaruoju deSimtmeciu yra itin
aktuali ir reikalinga tema visame pasaulyje. Iki Siol, verslo procesy kokybés valdymo tobulinimui
yra skirta daug démesio, ta¢iau dauguma organizacijy vis dar vengia tobulinti procesy kokybés
valdyma, abejodamos, jog tai néra pakankamai veiksminga, atsizvelgiant j pastangy ir pasiekty
rezultaty santykj. Draudimo sektoriuje verslo procesy kokybés valdymas tampa neatsiejama
dalimi, siekiant uzimti aukstesnes konkurencines pozicijas. Problema atsiskleidzia tuo, jog jmonés
vis dar vengia tobulinti verslo procesy kokybés valdyma, kadangi néra aiSku, ar investicijos bus
proporcingos gautiems rezultatams, todél yra triikkstama moksliniy tyrimy, atskleidzian¢iy kokie
yra verslo procesy kokybés valdymo tobulinimo elementai ir jy rySiai.

Hipotezé (1): Verslo procesy kokybés valdymas padeda grei¢iau pasiekti draudimo
bendroveés nustatytus strateginius tikslus.

Hipotezé (2): Verslo procesy kokybés valdymo tobulinimas keic¢ia draudimo bendrovés
srities specifines Zinias bei kokybés valdymo koncepcija.

Darbo tikslas. Nustatyti verslo procesy kokybés valdymo elementus, jy sisteminius rySius
bei reikalingas sistemas draudimo bendrovés veiklos procesy kokybés valdymui.

Darbo uZdaviniai:

1. Atlikti mokslinés literatiiros analize, siekiant atskleisti verslo procesy kokybés valdymo
aktualuma;
2. ISnagrinéti verslo procesy kokybés valdymo specifikg draudimo sektoriuje;
3. I8analizuoti verslo procesy kokybés standartus bei taikymo galimybes draudimo sektoriuje;
4. Apskaiciuoti apklausos klausimyno Crombach alpha vidinj suderinamumg, faktoring
analizg bei koreliacijos koeficientus.
5. Atlikti tyrimo duomeny analize, kuria remiantis bus teikiamos iSvados bei rekomendacijos.
Tyrimo objektas. Draudimo jmonés procesy kokybés valdymas.
Tyrimo metodai:
Mokslinés literatiiros analizé;
Atvejo analize;
Anketin¢ apklausa;

Struktiirizuotas interviu;

o & w0 D

Statistinis kiekybiniy duomeny apdorojimas;



Naudoti pagrindiniai literatiiros Saltiniai. Magistro darbo tikslui pasiekti buvo
nagrin¢jami jvairts lietuviy ir uZsienio autoriy moksliniai Saltiniai. Pirmosios dalies teorijos daliai
buvo pasirinkti autoriai, tokie kaip M. Dumas, M. L. Rosa, J. Mendling, H. A. Reijers (2013), M.
Rosing, A. W. Scheer, H. Scheel, D. T. Jones, R. Habib, E. Sabbagh, J. Ohtonen, C. Camison, A.
Puig-Denia (2015), 1. Gontareva, I. Mrenets. P. Kurmaiev, S. Pidzihun, O. Dorokhov (2018) ir kt.,
kurie savo moksliniuose darbuose nagrinéjo verslo procesy bei kokybés vadybos aktualijas.
Antrojoje darbo dalyje buvo analizuojama mokslin¢ literatiira bei Saltiniai, kuriuose nagrinéjama
ISO standarty specifika jmonése. Cia buvo nagrin¢jamos $iy autoriy jzvalgos: M. Vilkas, S.
Vaitkevicius (2013), J. Zavadsky, Z. Zavadska (2014), S. Medic, B. Karlovic, Z. Indric (2016), M.
A. Diaye, N. Greenan, S. Pekovic (2014), J. Vanova, I. Paulova, M. Rusko, E. Hekelova, L. Z.
Miletic, A. D. Jovanovic, F. P. Jovanovic, V. V. Buha (2017), A. Melicharova, C. Bedgood (2018)
ir kt.

Darbo struktiira. Magistrinj darba sudaro 3 dalys. Pirmojoje darbo dalyje atlikta
mokslinés literatliros analizé siekiant iSnagrinéti verslo procesy kokybés valdymo svarbumg ir
reikalinguma. Cia i$analizuota verslo procesy valdymo samprata, svarba bei specifika. Taip pat,
nagrin¢jami verslo procesy valdymo kokybe¢ lemiantys veiksniai. Siekiama iSanalizuoti kokybés
vadybos modelius bei jy diegimo priezastis.

Antrojoje darbo dalyje nagriné¢jama kokybés standarty reikSmé draudimo jmonése, todél
1§skiriama draudimo rinkos specifika bei kokybés standarty reikalavimai draudimo jmonéms. Taip
pat, Sioje magistrinio darbo dalyje nagrin¢jami kokybés valdymo modeliai bei procesy kokybés
valdymo sistemos diegimo prieZastys. Siekiant iSsiaiSkinti draudimo jmoniy verslo procesy
specifika, nagrin¢jamo tobulinimo veiklos, lemiancios draudimo jmonés verslo procesy kokybés
valdyma.

Treciojoje darbo dalyje pristatoma tyrimo metodologija. Taip pat, paskutinéje darbo dalyje
buvo atliktas tyrimas, sisteminami tyrimo metu gauti duomenys bei pateikiamas tyrimo

apibendrinimas. Tyrimo rezultaty pagrindu pateikiamos i$vados, bei pasitlymai.



1. VERSLO PROCESU KOKYBES VALDYMO ANALIZE
1.1. Verslo procesuy kokybés valdymo samprata

Siame konkurencingame amzZiuje verslo vystymas apima itin sudétingus procesus.
Kiekvieno verslo vystymas priklauso nuo nuosekliai vystomy bei kontroliuojamy procesy.
Organizacijos turi nuolatos nagrinéti rinkos taisykles bei prognozuoti savo veikla, tokiu biidu
didinant savo konkurencingumg. Kadangi konkurencija yra itin nuozmi, yra svarbu suvokti
sudétingg ekonoming aplinka bei bendruosius verslo désnius, norint tinkamai priimti
organizacinius-valdymo sprendimus. Akcentuotina, kad bet koks verslas stengiasi i§vengti rizikos,
todel atsiranda verslo procesy valdymo ir planavimo vaidmuo (Rimkuvien¢, Tamosaitiené, 2012,
p. 6).

Siekiant jsigilinti j verslo procesy kokybés valdymo sampratg yra itin svarbu pacius verslo
procesus. R. Strazdo et al. (2014) teigimu, siekiant tobulinti tam tikras sritis yra biitina suprasti jy
veikimo procesus. Nezinomi bei nesuprantami verslo veikimo procesai gali atnesti itin neigiamy
rezultaty, siekiant juos tobulinti. Kadangi jimoné yra inertiSka bei sudétinga sistema, verslo procesy
pazinimas bei tobulinimas tampa itin svarbus, siekiant konkurencingumo didinimo. Verslo
procesuose yra iSskiriamos atitinkamos funkcijos, tokios kaip apskaita, gamyba, rinkodara,
pardavimai ir t.t. Taigi, norint tobulinti procesus yra svarbu palaikyti funkcijy naSumga, Salinti
tarpfunkcines klittis bei konfliktus.

Verslo procesai turi tiesioginj poveikj produkty ir paslaugy patrauklumui, kurj suvokia
rinka. Imoniy verslo procesai nustato uzduotis, darbo vietas ir atsakomybe, todel formuoja
kiekvieno darbuotojo darbg. Taip pat, procesai integruoja sistemas, duomenis ir isteklius
organizacijose, o bet kokios spragos gali sustabdyti jmones efektyvig veikla. Procesai lemia
organizacijos potencialg prisitaikyti prie naujy aplinkybiy ir laikytis sparciai auganciy teiseékiiros
reikalavimy. Taip pat, jie daro jtakg pajamy potencialui tiek, kiek yra formuojamas organizacijos
sgnaudy profilis ( Dumas et al., 2012, p. 2).

H. A. Reijerset et al. (2010) akcentuoja, kad verslo procesy formavimas bei valdymo
tobulinimas yra vienas svarbiausiy, bet kokio verslo veiklos valdymo elementy. Autoriai verslo
procesy formavimg jvardija menu, kuriame nuolatos siilomi nauji procesy formavimo metodai bei
priemonés. Tuo tarpu, M. Rosing et al. (2015) pabreézia, kad verslo procesai ir jy valdymas yra jau

seniai subrendg, todél atsiranda naujos technologijos, koncepcijos, standartai bei sprendimai.



Atsizvelgiant ] minétuosius veiksnius bei sudétingas konkurencinés rinkos salygas, kiekviena
imon¢ turi susitelkti j verslo procesus ir jo kokybés tobulinima, tokiu biidu uZtikrinant tvirtas
pozicijas ir didinant jvaizdj ne tik vietiniame, ta¢iau ir globaliniame kontekste.

A. Burattin (2015) pazymi, kad verslo procesai yra nuolatos pasikartojantys, todél jy tikslas
yra standartizuoti ir optimizuoti jmonés veiklg. Taip pat, itin svarbu, kad verslo procesai biity
reguliariai atnaujinami ir lankstis, siekiant patenkinti rinkos reikalavimus bei iSsikeltus jmonés
tikslus. Verslo procesai gali buti apibiidinami kaip veikly rinkinys, kurj sudaro kelios rasys
elementy, kurian¢iy verte klientams. Taip pat, verslo procesai gali biiti apibréziami kaip
struktiirizuota bei iSmatuojama veikla, skirta sukurti tam tikrg produkcijg tikslinei rinkai. Verslo
procesai yra orientuoti j laika, vieta, pradzia ir pabaiga, tod¢l tai gali biiti jvardijama kaip veiksmy
struktura.

F. M. Santoro et al. (2017) teigia, kad kasdieninés veiklos dinamiSkumas bei sudétingumas
yra itin susije, todé¢l iSaugo poreikis prisitaikyti prie verslo procesy, siekiant tenkinti suinteresuoty
Saliy poreikius. Viena svarbiausiy verslo procesy valdymo paradigmy yra konteksto suvokimas,
nagrin¢jantis dinamiska verslo procesy aplinka, kurioje procesai turi buti greitai kei¢iami bei
pritaikomi prie pokyciy, siekiant i8likti konkurencingje rinkoje, todél procesy kokybés valdymas
tampa reik§mingu. Taigi, norint sékmingai valdyti verslo procesus yra itin svarbu nuolatos tobulinti
procesy kokybés valdyma.

1900-yjy pradzioje kokybés valdymas pirmiausia reiSké patikrinima, siekiant uztikrinti
kokybiska produkts. Sestajame deimtmetyje statisting analize ir kokybés kontrole sukiiré W.
Shewhartas. Mazdaug SeStajame deSimtmetyje kai kurie kokybés guru padare didelg jtaka kokybés
vadybos metody sklaidai. Nuo 1960 mety j kokybés valdymag buvo Zitirima placiau kaip i visos
imones kontrole, integruotg pozitrj, siekiant auStos kokybés produkcijos siekimo ir palaikymo,
apimant visus organizacijos lygius ir funkcijas. Siuo pozifriu kokybé valdyma sudaro visos
organizacijos kokybés valdymo praktika ir metodai, siekiant klientams pateikti aukstos kokybés
paslaugas/produktus (Nguyen et al., 2018, p.2). Taigi, akcentuotina, kad procesy kokybés valdymo
tobulinimas yra biitinas organizacijai, siekiant maksimaliai patenkinti klienty liikes¢ius, uztikrinant
tikslingy rezultaty siekima.

Verslo procesy kokybés valdymo sistemos per pastargjj Simtmet] vystési sparciai.
Technologinés naujovés kokybés valdymo sistemose pakeité verslo pasaulj, o organizacijos buvo
priverstos prisitaikyti prie dabartiniy teorijy. P. Hellman ir Y. Liu (2013) pabrézia, kad procesy

kokybés valdymo sistema apima struktiira, atsakomybe bei procesus, reikalingus efektyviam
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kokybés valdymui. Kokybés valdymas yra taikomas valdant procesus, kuomet yra sickiama
maksimalaus klienty pasitenkinimo maziausiomis bendromis organizacijos sagnaudomis ir toliau
tobulinant procesa. Anot Z. Katani¢ et al. (2017) ateityje, kokybés valdymas galimai lems kitokj
juridinio asmens pozitirj j valdomus verslo procesus. Kadangi $iuo metu, organizacijos j procesy
kokybés valdymo tobulinimg ir sistemas vis dar ziiiri skeptiSkai ir tai grindzia jvairiomis
priezastimis, pavyzdziui, neprisitaikys darbuotojai, rezultatai nepateisins investicijy ir t.t.

Verslo procesy kokybés valdymas buvo apibréztas kaip vadybos filosofija ar poziiris,
sudarytas i$ vienas kitg papildan¢iy principy rinkinio, kuriy kiekvieng palaiko praktikos ir metodai.
Siandien kokybés valdymas yra plaéiai pripaZintas vienu i§ svarbiausiy organizaciniy tiksly (Barros
et al. 2014, p. 2). Todél galima teigti, jog verslo procesy kokybés valdymo procesas yra metodas,
kuriuo projekto metu yra uztikrinama bei kontroliuojama rezultaty ir procesy kokybé. G. Knowles
(2011) akcentuoja , kad Sis procesas apima jvairiy metody atlikimg bei taisomuosius veiksmus,
kurie yra skirti paSalinti trikumus ir pagerinti projekto kokybe, siekiant jmonés uzsibrézty tiksly.
Mokslininky nuomonei pritaria ir D. Kim et al. (2012) pabrézdami, jog procesy kokybés valdymas
yra holistiné valdymo filosofija, puoseléjanti visas organizacijos funkcijas jas nuolat tobulinant ir
keiCiant organizacijg. Taigi, galima teigti, kad verslo procesy kokybés valdymas fiksuoja i$skirtiniy
organizaciniy modeliy ypatybes ir jas praplecia, sitilant principus, metodikas ir sistemas. Taip pat,
nagrin¢jamoje mokslingje literattiroje yra itin akcentuojama, jog imonéms biitina apibrézti ir plétoti
kokybés valdymo praktika, kuri gali padéti daugialypei valdymo filosofijai, tai reiskia, jog procesy
kokybes valdymo praktika reiskia veikla, kuri, kaip tikimasi, tiesiogiai arba netiesiogiai gerina
kokybés rezultatus ir didina organizacijos konkurencinj pranasuma.

Apibendrinant moksliniy $altiniy analizg, verslo procesai yra skirtingy veikly nuosekli seka
ir sgveika, skirtas kurti verte klientui, siekiant didesnio konkurencingumo. Verslo procesus apima
skirtingos funkcijos, tokios kaip pardavimai, marketingas, gamyba, tiekimo grandiné ir finansai.
Visi Sie elementai yra glaudZiai tarpusavyje susij¢, todel siekiant tobulinti jmonéje vykstancius
procesus yra svarbu atsizvelgti | Siy funkcijy tarpusavio suderinamumg. Nepaisant to, verslo
procesy kokybés valdymas yra viena svarbiausiy jmonés veiklos paradigmy, lemianciy verslo
s¢kme ar nesekme. Kokybé¢ yra nepaprastai svarbi jvairiy Saky organizacijose. D¢l ivairiy aspekty
pozitris ] kokybés valdyma taip pat yra skirtingas. Taciau neneigtina, kad bendras procesy kokybés
valdymas neapima vieno vientiso ir nuoseklaus metodo, kadangi tai turi daugybe skirtingy
koncepcijy, atsizvelgiant ] kiekvienos organizacijos iSskirtinumg. Verslo procesy kokybés

valdymas apima itin sudétingus procesus bei reikalauja nuolatinio steb&jimo, rezultaty sisteminimo
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bei analizavimo, norint pastebéti ir laiku iStaisyti esancias spragas. monés procesy tikslas yra

standartizuoti bei optimizuoti jmonés veiklas, orientuotas j uzsibrézty tiksly siekima.

1.2. Verslo procesy kokybés svarba jmonés veiklos valdymui

Verslo procesy formavimas yra atliekamas dél daugelio priezas¢iy, susijusiy su jmones
struktiiromis, verslo procesy modeliavimu, informaciniy sistemy kiirimu ir pan. Visas §iy procesy
veikimas daro itin didelg jtakg procesy kokybei ir jos valdymui. Verslo procesy kokybés valdymas
tampa vis svarbesnis ir yra siejamas su jmongs tiksly siekimu. Taip pat, verslo procesy kokybés
valdymas yra itin reikSmingas kuriant jmong¢s ir suinteresuotyjy Saliy tarpusavio santykius, klienty
potyrius, verslo procesy tobulinima ir t.t. Kaip ir buvo minéta anksc¢iau, néra visuotino susitarimo,
apibudinancio procesy kokybés valdyma. Taciau juos matuojant galima iSsiaiskinti ar verslo
procesy kokybé ir kokybés valdymas yra pakankamai produktyvus ir atvirksciai (Krogstie, 2012,
p. 76).

Biitinyb¢ sutelkti démes;j  veiklos procesy kokybés valdymo tobulinimg yra Siuolaikinio
verslo pagrindas, atsizvelgiant | tai, kad ekonominé verslo aplinka tapo nestabili ir nuolatos
kintanti. Pasaulinés finansy krizés, mazesnés prieigos prie kapitalo, rinkos tempo didéjimas lemia
butinybe prisitaikyti, buti lankstiems, didinti darbo produktyvuma, siekiant iSlaikyti jmonés
geroveg. Verslo procesy valdymo tobulinimas yra neatsiejamas nuo testinio kokybés gerinimo.
Verslo procesy kokybés gerinimo veikloje yra pabréziama kokybés valdymo prigimtis, todel yra
butina daug démesio skirti procesy kokybés valdymo tobulinimui. Akcentuotina, kad verslo
procesy tobulinimas visy pirma yra susijes su atlieckamu darbu, siekiant sumazinti iSlaidas, o ne
iStirti proceso tobulinimo vaidmenj (Matthews ir Marzec, 2015, p. 3).

Imones veiklos procesy kokybes valdymui yra biitina didinti klienty ir kity suinteresuotyjy
Saliy pasitenkinimg, nustatant racionalius tikslus, maZinant iSlaidas, didinant naSumg ir gerinant
verslo procesy kokybés valdyma. Siandien akivaizdu, kad kokybé, kuri gali biiti apibrézta kaip
klienty poreikiy tenkinimas, yra vienas i$ svarbiausiy jmoniy rinkos konkurencijos privalumy
(Mahmood et al., 2018, p. 2). Taigi, kartu su kokybe, rizikos vertinimu ir identifikavimu yra labai
svarbus saugiy ir nasiy verslo procesy palaikymas bei vykdymas

Kokybés valdymas ir verslo procesai yra neatsiejami elementai, kadangi kokybés vadyba
yra tobulinami jmonés veiklos procesai. Kokybés valdymas yra apibréziamas daugeliu biidy, taciau

bendraja prasme, kokybés valdymas yra filosofija, kurig sudaro principai, praktika bei jrankiai,
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apimantys strategijas bei vertybes (pvz.: klienty lojalumui, nuolatiniam tobuléjimui ir t.t.) (Siva et
al., 2016, p. 6). Tad kokybés valdymas yra itin svarbus, bet kokiam verslui, nesvarbu ar tai yra
pramonés, ar paslaugy jmoné. Verslo procesy formavimas bei tobulinimas kuria jmonés veiklos
kokybe, konkurencinj pranaSuma, iSskirtinuma, klienty lojaluma bei jvaizdj

P. D. Meyer ir J. Claes (2018) teigimu, verslo procesy kokybés valdymas yra disciplina,
taikoma visame pasaulyje, siekiant pagerinti organizacijy naSuma ir padéti sumazinti sgnaudas.
Vienas svarbiausiy verslo procesy kokybés valdymo cikly yra kokybés formavimas. Tam
pritaikomi modeliai gali biiti naudojami priimant sprendimus, siekiant uztikrinti kokybiSkesnj bei

produktyvesnj veiklos efektyvuma.

WVERTINIMAS: 1= VI'r'El‘auij
Procesu planavimas E EEECIB.-’ Isu
! apacios | virsy

Veiklos stebésena { g
struktirizacija b

...................
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Verslo procesy vadyba...
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= =t
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Nuoseklumas

KONFIGDRACHA:  KorektiZkumas
Sistemos parinkimas ¢ Klidtys
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1 pav. Verslo procesy kokybés valdymo ciklas.
(Saltinis: sudaryta autorés remiantis Habib ir Sabbagh, 2015, p. 6).

1 paveiksle yra pavaizduotas R. Habib ir E Sabbagh (2013) verslo procesy kokybés
valdymo ciklas (zr. 1 pav.). Jis prasideda dizaino ir analizés etape, kuriame verslo procesai yra
nustatomi, modeliuojami, analizuojami, testuojami ir patvirtinami. Priklausomai nuo projekto
dydzio jame dalyvauja projekto vadovai, jmonés savininkai ir verslo procesy ekspertai. Kuriant
dizaing ir jj analizuojant yra nustatomos gairés, formavimas, jo metodai ir pan. Antrojoje ciklo
fazéje (konfigiiravimo etape) yra jgyvendinami verslo procesai IT sistemoje. Cia yra pasirenkama
atitinkama IT platforma ir technologijos. Patvirtinimo fazé¢je procesai yra vykdomi IT sistemos
arba darbuotojy pagalba. Sj etapa sudaro einamyjy procesy stebéjimas. Paskutiniame vertinimo

etape yra atliekama veiklos stebésenos analizé, proceso rezultaty vertinimas. ISanalizavus verslo
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procesy valdymo cikla, galima teigti, jog tai yra itin sudétingas ir daug elementy apimantis
reiSkinys, reikalaujantis didelio démesio bei pastangy. Taip pat, taip pat, verslo procesai turi biiti
itin kruopsciai planuojami, kadangi aplaidus pozitris gali lemti klientus netenkinancia kokybe,
galinCig atnesti neigiamy pasekmiy jmonés veiklai.

Klasikinis pozitris j verslo procesy kokybés kontrole buvo glaudziai susije su strategijomis
bei kontrole. Kokybés kontrolé gali buti finansiné (sanaudos, pardavimai, pelnas, investicinés
pajamos ir kt.) arba nefinansiné (produktyvumas, produkty kokybé, personalas, santykiai su
tiek¢jais bei klientais ir t.t.). Kokybés valdymas iSsivysto nuo galutinio produkto testavimo ir
produkto kiirimo procesy kokybés uztikrinimo. Siandien verslo procesy kokybé apibiidinama
bendrai, kaip galutinio produkto savybiy rinkinys, atitinkantis nustatytus standartus iki projekto
igyvendinimo. Todél, kokybés valdymas yra neatsiejamas nuo verslo procesy, kadangi tai yra
procesy, reikalingy uZztikrinti nustatytus reikalavimus, atitikimas. Kokybés valdymas yra susijes
dviem aspektais: su veiklos procesais ir su veiklos rezultatais. Negebéjimas suderinti $iy dviejy
elementy gali turéti itin didelés jtakos jmonés teikiamy paslaugy, produkty kokybei, klienty ir
suinteresuoty Saliy pasitenkinimui, taip pat jmonei, plétojanciai savo veiklg (Vrincut, 2014, p.
1121). Dél $iy priezasCiy, teigtina, jog kokybés gerinimas apima ne tik galutinj rezultata, taciau yra
tvariai susije¢s ir su verslo procesais, kuriais rezultatai yra pasiekiami.

Anot P. Zakareviciaus (2010) procesai ir kokybés santykis yra itin svarbus. Siekiant
tobulinti procesus vadovai turi priimti jvairaus turinio sprendimus, kurie apima itin didelj spektra
skirtingy sri¢iy: finansy, komercijos, gamybos, socialiniy (santykiai ir Zmoniy veikla). Siekiant
veiklos kokybés gerinimo, pirma turi biti i§vesti tikslai, o jy siekiant, atliekamos Sios funkcijos:

e Reguliuoti procesus, susijusius su produkto gamybos techniniu ir organizaciniu paruo$imu;

e Reguliuoti procesus, susijusius su tiesiogine produkto gamyba ir techniniu aptarnavimu;

e Reguliuoti procesus, susijusius su produkto pardavimu bei zaliavomis, medZiagomis,
jrenginiais, pirkimais (marketingu, komercija);

e Reguliuoti procesus, susijusius su finansais ir ekonomika;

e Reguliuoti procesus, susijusius su socialiniais veiksniais, tokiais kaip personalo veikla bei
santykiai.

J. Brocke ir M. Roswemann (2014) teigimu, uztikrinant bei gerinant procesy kokybés
valdymg yra itin svarbu atsizvelgti | tobulinimo kaStus, kurie galés ir toliau tenkinti kokybés
keliamus reikalavimus. Autoriai akcentuoja, jog bet kuriame Siandienos sektoriuje jmonés varzosi

tarpusavyje, siekiant klientams jrodyti savo pranasuma, todé¢l verslo procesy kokybés poreikiy bei
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suvokimo standartai nuolatos auga. Siektini bei skatinami kokybés vadybos metodai bei atskiry
elementy diegimas praktikoje gerina kokybés kultiiros suvokima tarp patiriamy islaidy poreikius,
jvertinant realig situacija.

Verslo procesy kokybés valdymas apima metodikas, naudojamas verslo procesy kiirimui.
Taip pat, tai yra verslo procesy sistemy pagrindas, orientuotas j procesy tobulinimg. Verslo procesy
kokybés valdymas yra pazangi sistema, padedanti pasiekti efektyvuma, i$skirtinuma, kiirybiskuma
bei strategines iniciatyvas, padedant uztikrinti racionaly organizacijos turto naudojimg s¢kmingai
Jmongs plétrai. Taip pat, proceso valdymas ir kokybé yra neatsiejami veiksniai, kadangi tokiu biidu
yra apibréziamas verslo procesy valdymas, integruojant pazangius sprendimus, planavimg bei
strategijas (Alzoubi ir Khafajy, 2015, p. 17). Siekiant konkurencinio pranaSumo, verslo procesy
kokybés valdymas yra itin svarbus, kadangi tokiu biidu yra tobulinami procesai, o skirtingais
metodais bei priemonémis yra matuojami bei analizuojami pasiekti rezultatai.

Apibendrinant nagrin¢jamus mokslinius Saltinius, gali teigti, jog verslo procesai ir kokybés
valdymas yra neatsiejami vienas nuo kito elementai. Spartéjant konkurencinei rinkai bei didéjant
kokybés reikalavimams, verslo procesai turi buiti nuolatos kontroliuojami bei stebimi, o jy rezultatai
analizuojami, siekiant i§vengti bet kokios Zalos, galin¢ios pakenti jmonés rezultatams. Kokybé yra
itin tvariai susijusi su verslo procesais bei jmonés veiklos rezultatais, todél Sie elementai

tarpusavyje turi biiti suderinti, siekiant jmonés produktyvumo, konkurencingumo ir i§skirtinumo.

1.3. Verslo procesuy kokybés valdymo principai ir elementai

ISsiaiskinus verslo procesy kokybés valdymo sampratg bei reikSme verslui galima
akcentuoti, jos procesy kokybés valdymo apibrézimas atspindi teiginj, susijusj su jvairiais
pozitriais ] kokybés valdyma: nustatant ir valdant procesy kokybe yra lyginamasi su idealu, tikslu
ar standartu, nustatanc¢iu reikalavimus nagrinéjamiems objektams/reiskiniams. ApibréZzus kokybeés
valdymga tampa aisku, jog yra atsizvelgiama j efektyvumo kriterijus, sukuriant specialius kokybés
apibrézimus tokiu biidu jgalinant procesy kokybés valdyma verslo procesams. Toliau bus
nagrin€¢jami elementai bei principai, kuriais yra jgyvendinamas verslo procesy kokybeés valdymas.

Vystant kokybés valdymo discipling, buvo gin¢ijamos jvairios nuomonés apie kokybe. I§
esmeés Sie poziiiriai atitinka skirtingas kokybés standarty klases ir elementus, kuriais procesy
kokybés valdymas yra jgyvendinamas. Verslo procesy kokybés valdymo skirtingi pozitriai

atsispindi placiai naudojamose klasifikacijose. M. J. Lohrmann (2015) akcentuoja, kad procesy
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kokybé gali biiti nagrinéjama jvairias pjuviais: transcendentiniu, produkcijos, vartotojy, gamybos
ar verte grindziamu poZzitriu:

- Transcendentinis (angl. transcendent) pozitris apibrézia kokybés valdyma
nepriklausomai nuo asmeny ar organizacijy, t.y. nejtraukia klienty, suvokimo ar reikalavimy. Anot
I. Elshaer (2012) laikantis Sio poziiirio kokybé reiskia jgimta kompetencija ir nepriklauso nuo jokiy
iSoriniy veiksniy, todél galima daryti iSvada, kad transcendentinis kokybés nagrin¢jimas néra
tinkamas verslo procesy kokybés valdymui tobulinti, kadangi verslo procesy kokybés valdymas
savaime yra motyvuojamas ekonominiais ir verslo tikslais;

- Produktu gristas (angl. product-based) pozitris koncentruojasi j konkreciai apibrézty
kiekybiskai jvertinamy ir pageidaujamy produkty savybiy matavimg. Anot M. J. Lohrmann (2015)
verslo procesy kokybés valdymo kontekste terming produktas galima pakeisti verslo proceso
iSvestimi, kuri taip pat apima galutinius produktus/paslaugas. Taigi §iuo poziiiriu yra matuojama
verslo procesy ir jy valdymo kokybé. Taciau atsizvelgiant | tai, kad Siuo poZiiiriu yra matuojamas
tik ekonominis verslo procesy gyvybingumas, teigtina, kad jis turi baiti papildytas kitais matavimo
vienetais, atsizvelgiant j organizacijos tikslus;

- Vartotoju gristas (angl. user-based) poziiiris siejasi su produktu grindziamu pozitriu,
kuomet produktas/paslauga yra matuojamas vartotojo/kliento pasitenkinimu. M. Pakurar, H.
Haddad ir kt. (2019) akcentuoja, kad verslo procesy kokybés vertinimas pagrjstas vartotoju yra
veiksmingas ir atskleidzia verslo procesy kokybés valdymo trilkumus. Toks kokybés valdymo
matavimas leidZia pateikti analitiSkai pagrjstus teiginius apie esama kokybe bei taisytinas vietas;

- Gamyba gristu (angl. manufacturing-based) pozitiriu pagrindinis démesys yra skiriamas
specifikacijoms, uzuot siekus optimaliy sprendimy ar vartotojy pasitenkinimg didinanciy
priemoniy. I. Elshaer (2012) akcentuoja, kad remiantis gamyba yra atsizvelgiama tik j standartg ir
specifikacijas, jeigu viskas atitinka, procesai yra laikytini kokybiskais, ta¢iau tai gali ir visiskai
neatitikti vartotojy likes¢iy. Todél, matuojant verslo procesy kokybés valdymag Siuo poziiiriu
uzsibrezti tikslai nebus iSpildyti;

- Verte gristas (angl. value-based) pozitiris labiau jtraukia organizacijy ekonomine aplinka,
nes apibudina kokybe ne tik pagal paslaugy savybes ir vartotojy lukescius, taciau ir susieja juos su
susijusiomis sgnaudomis ir kaina. J. Vom Brocke ir C. Sonnenberg (2015) akcentuoja, kad verslo
procesy kokybés valdymo efektyvumas pasiekiamas jei produktas/paslauga ir procesai ne tik

atitinka vartotojy lukescius, taiau ir reikalauja pagrjsty kasty. Taciau §j poziiirj ] kokybés valdyma
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yra sunku pritaikyti praktikoje, kadangi yra sudétinga visapusiskai jvertinti verslo procesy
sanaudas ir rezultatus ekonomine prasme.

Taigi, nagrin¢jant moksling literatirg tampa aisku, jog pasirenkant jrankius bei metodus,
skirtus valdyti verslo procesy kokybe yra itin svarbu kokybe jvertinti tinkamu poziiiriu, o tai
reikalauja nuodugniy tyrimy ir verslo procesy kokybés analizavimo. Remiantis jvairiais
mokslininkais, tokiais kaip (S. Barros ir kt., 2014; G. Knowles ir kt., 2011) tobulinant verslo
procesy kokybés valdyma yra svarbu susikoncentruoti j pagrindinius elementus: vartotojus,
strategija, procesus, zmones, mokslg/inovacijas, nuolatinj tobuléjimg ir mokymasi, sisteminj
mastyma.

S. Barros et al. (2014) pabrézia, jog norint tobulinti procesy kokybés valdyma yra biitina
sukurti verte savo klientams, todél yra svarbu suprasti jy reikalavimus bei lukesc¢ius. Atsizvelgiant
] strategijos elementa, akcentuotina, jog kokybés valdymas turi biiti strateginis jsipareigojimas. Jei
organizacijos iSgyvena ir klesti teikdamos verte savo klientams, tuomet jos turi tai traktuoti kaip
svarbiausig strateginj tiksla, sukurdamos strategine vizijg ir jgyvendindamos §ig veikla jmongje
nustatant tikslus, uzduotis bei tolimesnius veiksmus. Tai reiSkia ilgalaikj jsipareigojimg ir
susitelkimg. Taip pat, G. Knowles (2011) teigia, jog norint iSlaikyti bei tobulinti verslo procesy
valdymo kokybe yra bitina susitelkti j paius procesus. Organizacijos nuolatos orientuojasi ]
rezultatus, o pastaruosius lemia veiksmingas tinkamy procesy taikymas. Tai reiskia, jog didesnis
démesys turi biti skiriamas rezultaty jvertinimui, procesy kirimui ir kontrolei, siekiant sukurti
pridéting verte klientams. Taip pat, yra itin svarbu atkreipti démesj | Zmones, kadangi procesy
kokybés valdymas i§ esmés yra susijes su zmonémis. Verslo procesai yra veiksmingi teikiant
kliento verte tik tuo atveju, jei jie yra susij¢ su tinkamu susijusiy asmeny elgesiu. Sklandy verslo
procesy kokybés valdyma gali trukdyti nemotyvuoti ar prastai kvalifikuoti darbuotojai. Todeél
motyvuotos ir jgaliotos darbo jégos yra svarbus kokybés valdymo aspektas.

Kokybés valdymas i§ esmés grindziamas mokslinémis metodikomis, jrankiais, tyrimais, t.y.
sprendimai yra vertinami remiantis jrodymais ir duomenimis. Tai paskating sekant] elementa, kuris
yra susijes su nuolatinius tobul¢jimu, naujovémis bei mokymusi. Kokybés valdymo pagrindas yra
nepasitenkinimas esamomis problemomis. Procesy kokybés tobulinimas tokioje organizacijoje
néra vien tik reagavimas ] problemas, tai yra iniciatyvus siekis dométis klientais, procesais,
praktika, esamos praktikos tobulinimo galimybémis, naujoviy diegimu ir t.t. Tuo tarpu, paskutinis
elementas, sisteminis mgstymas, yra vertinamas kaip disciplina dél savo sgveikaujanciy savybiy.

Integruojant pagrindines savokas ir holistinj poZzilirj j organizacija yra sukuriama mastymo
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elementy sinergija, t.y. pateikiama kaip visuma, kuri leidzia daug efektyviau valdyti verslo procesy
kokybe organizacijoje (Knowles, 2011, p. 12). Todél galima teigti, jog siekiant pritaikyti verslo
procesy kokybés valdymo sistemas, standartus, jrankius ar metodus yra biitina susitelkti ]
pagrindinius kokybés valdymo elementus: vartotojus, strategija, lyderyste, procesus, zmones,
moksla, tobul¢jima/inovacijas/mokymasi, sisteminj mastyma.

Nagrinétoje mokslingje literatiiroje akcentuojama, kad verslo procesy kokybés valdymas
yra tobulinamas jvairiomis metodikomis bei jrankiais, pradedant procesy rodikliais, matavimais
bei baigiant kokybés vadybos sistemomis ir standartais. M. H. Nguyen et al (2018), B. Radej, G.
Beges (2017) ir kt. iSskiria principus, kurios yra kritinés verslo procesy kokybés valdymo
tobulinimui:

- Kokybés vadybos sistemos;

- Vadovy jsitraukimas diegiant ir palaikant kokybés vadybos sistemas;

- Nuolatinio mokymosi uZtikrinimas;

- Procesy kokybés duomeny matavimas ir analizavimas;

- Procesy valdymo ir kontrolés nuolatinis tobulinimas;

- Neatitik¢iy/problemy sprendimas;

- Motyvacing¢ sistema.

D¢l globalizacijos atsirado geriausi verslo procesy kokybés optimizavimo jrankiai ir
metodai, kurie buvo nuolatos tobulinami, siekiant pritaikyti jvairiose jmonése visame pasaulyje.
Siekiant maksimaliai padidinti verslo pelna, paslaugy tiekéjas yra motyvuojamas ekonomiskai
efektyviai valdyti jmonés vidaus procesy kokybe (Radej, et al., 2017, p. 389). Taigi, nagrinéjant
min¢tuosius autorius galima teigti, kad verslo procesy kokybés valdymas apima sudétingg testinj
cikla, kuris jtraukia ne tik Zmogiskuosius, taciau ir materialinius iSteklius.

Apibendrinant, galima teigti, jog valdant bei tobulinant verslo procesy kokybe¢ yra
lyginamasi su standartais, idealais bei uzsibréZtais tikslais. Skirtingose srityse, kokybé gali reiksti
skirtingus dalykus, tod¢l, siekiant tobulinti verslo procesy kokybés valdyma organizacijoje yra
bitina jg nagrinéti tinkamais pjiiviais. Neteisingas kokybés supratimas gali lemti neefektyvius ar
net Zalingus problemy sprendimus. Taip pat, nagrinétoje mokslingje literatiiroje buvo akcentuojami
pagrindiniai elementai, darantys tiesioging ar netiesioging itaka verslo procesy kokybés valdymui:
vartotojai, zmones, procesai, sisteminis mastymas ir t.t. Todél galima teigti, jog prie$ pradedant
tobulinti procesy kokybés valdymg yra biitina atsiZvelgti ir jsigilinti } organizacija, konkurencing

aplinka bei geraja praktika. Pastaruoju deSimtmeciu procesy kokybés valdymo sistemos, jrankiai
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bei metodai buvo intensyviai tobulinami, siekiant juos pritaikyti jvairiose srityse visame pasaulyje.
Kadangi kiekviena verslo rinkos turi savo specifika, toliau yra biitina iSnagrinéti draudimo verslo

procesus bei kokybés valdymo svarbg.

1.4. Draudimo procesy ir jy kokybés valdymo vaidmuo verslui

Siandieninéje rinkoje prekés ar paslaugos kaina nebéra laikoma vieninteliu parametru
priimant sprendima pirkti, Siuo metu draudimo sektoriuje itin svarbi kokyb¢, nuolatinis tobuléjimas
ir patikimumas, tai yra svarbiausi veiksniai, j kuriuos klientai atsizvelgia renkantis. G. Chauhan ir
G. Nema (2017) akcentuoja, kad iSskirtiniai organizacijos sé¢kmés veiksniai yra klienty
specifikacijy ivykdymas, paslaugy patikimumas ir pristatymo greitis. Paslaugy sektoriaus vaidmuo
ekonominéje plétroje auga daug sparéiau. Tokios finansinés paslaugos kaip bankininkysté ir
draudimas yra bet kurios Salies ekonominio vystymosi pagrindas, kurj didinti jmanoma tik nuolat
tobulinant verslo procesy kokybés valdyma.

Verslo procesy kokybés valdymas apima veiklos procesy projektavimo, standartizavimo,
diegimo, stebésenos ir analizés metodus. Tai apima Zmones, organizacijas, programas, dokumentus
ir kitu informacijos $altinius. Siandien, kai kalbame apie verslo procesy kokybés valdyma, kyla
klausimas, ar Siuolaikinis valdymas gali duoti atsakymus j dinamiSkus aplinkos poky¢ius. Kokia
technika turéty buti pritaikyta naujiems verslo reikalavimas ir ar galima strateginiu vadovavimu
naudoti ilgalaikj strateginj mastymg kaip sprendimg verslo procesy sraute (I. Peronja, 2011).
Organizacijas galima padaryti lankstesnes, taikant efektyvius verslo procesy valdymus. Taikant
optimalig organizacing procesy atsakomybe, galima pagerinti produkty kokybe bei pajégumus. Tai
turéty pagerinti jmonés veiklos rezultatus organizacijoje.

Unikalus ir paprastas verslo proceso apibrézimas priklauso nuo naudojamo konteksto.
Verslo procesas yra apibréziamas kaip logiSkai susijusios veiklos ir jmoniy istekliy sasaja, kurios
pagrindinis tikslas yra pasiekti, kad klienty pasitenkinimas teikiamais produktais ar paslaugomis
bty tinkamos kokybés ir kainos per pagristg laikg ir pridétineés vertés kiirimg. Verslo procesai gali
biti vertinami kaip veiklos suma, kuomet reikia vieno ar keliy tipy kintamyjy (ivestis), kurie gali
pasiekti tiksla, susikuriant pridétine veikla vartotojui (i§vestis) (Cori¢ ir Bara, 2015). Taigi, galima
teigti, jog verslo procesas yra apibiidinamas kaip veiklos tinklas, kuriame turi biiti atliekami jeigos

ir 1Seigos veiksmai.
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Draudimo vaidmuo bei jtaka yra itin reikSminga bei svarbi viso pasaulio ekonomikos
vystymuisi. Pirmuoju aspektu draudimo paslaugos suteikia tam tikras rizikos valdymo priemones,
kurios yra reik§mingos ne tik verslui, tatiau ir kasdieniniam Zmogaus gyvenimui. Siuolaikinéje
visuomeng¢je, draudimo firmos yra neatsiejamos nuo asmeny gyvenimo, kadangi tai yra itin svarbi
socialinés, gyvenimo ir finansy sistemos dalimi. Teigtina, jog draudimo jmonés veikia kaip bendras
draudimo fondas, kuriam gali priklausyti keli bendrieji draudimo fondai, atsizvelgiant j draudimo
rusis. Taip pat, akcentuotina, kad kiekvienas draudimo proceso dalyvis gauna kompensacijas arba
pasibaigus draudimo sudarytos sutarties laikotarpiui atgauna sukauptas pinigines sumas (Lezgovko
et al. 2014).

Rizika yra ne tik verslo, bet ir kiekvieno Zmogaus neatsiejamas elementas, todél rizikos
tikimybés ar poveikio sumaZinimas yra padalijant ar perduodant rizikos portfelj. Sis tikslas gali
biti pasickiamas pasirinkus tam tikra draudimg. Siuo metu draudikai sitlo itin platy draudimo
paslaugy spektra, pradedant jmonés tustu, darbuotojy draudimu ir baigiant verslo nutraukimo arba
prekinio kredito draudimu (Stasytyté ir Aleksiené, 2015). D¢l Sios priezasties galima teigti, jog
draudima teikiancios jmonés turi islaikyti itin aukSto lygio draudimo procesus, siekiant ilaikyti
draudimo versla, iSpildyti klienty poreikius, likesc¢ius ir gebéti laikytis sutarties salygy.

Draudimo bendroviy verslas, kaip ir kitos imonés, susideda ir tam tikry procesy, kurie yra
tiesiogiai ir netiesiogiai susij¢ su klientais. Tiesioginiai procesai gali buiti vadinami operaciniais, o
netiesiogiai — neoperaciniais verslo procesais. Tiesioginiam procesams draudimo jmonése yra
priskiriama: rinkodara, rizikos vertinimas ir metodologijos, draudimo sutar¢iy aptarnavimas bei
pardavimy (draudimo produkto ir pardavimo bei zaly reguliavimas). Tuo tarpu, netiesioginiams
verslo procesams yra priskiriamas finansy ir apskaitos, Zmogiskyjy istekliy, verslo valdymas ir
administravimas (Lezgovko et al. 2014). Taigi, galima teigti, jog draudimo bendroviy verslo
procesai susideda 1§ daugelio sudétingy elementy, pradedant klienty aptarnavimy bei
zmogiSkaisiais iStekliais, ir baigiant finansais bei rizikos vertinimu.

Draudimo produkty pardavimas Siuolaikiniy technologiniy sprendimy salygoms susiduria
nuo draudéjy. Verslo procesy modeliavimas bei analizavimas draudimo jmonése uZztikrina, kad
organizacijos sutelkty démesj ] klientg ir didinty darbo efektyvumga bei kokybe. Svarbus sékmeés
veiksnys yra svarbiy verslo procesy kokybés valdymas kiekvienoje organizacijoje, jskaitant ir
draudimo sritj. S. Cori¢ ir D. Bara (2015) teigimu kad $iandienos verslo aplinka biity sékminga,

draudimo bendrovés turi turéty vystyti du itin svarbius elementus:
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- Verslo procesus, kurie yra vykdomi sklandziai kuo mazesnémis sgnaudomis;

- Geb¢jima greitai prisitaikyti prie pokyciy verslo procesuose ir strategijose.

Taigi, galima teigti, jog draudimo bendroviy verslo procesai ir jy kokybés valdymas apima
Jvairias sritis, pradedant ZmogiSkaisiais iStekliais ir baigiant procesy analizavimu, kuriant naujas
veiklos strategijas, siekiant didesnio naSumo bei paslaugy kokybés. TaCiau svarbiausia, jog
draudimo jmonés gebéty greitai prisitaikyti prie iSorinés verslo aplinkos, pokyciy verslo
procesuose bei strategijose. O taip pat, itin svarbu susikoncentruoti j kiekvieno verslo proceso
sklandy vykdyma kuo mazesnémis sgnaudomis. Tokiu budu, yra efektyviai siekiami jmonés
veiklos tikslai bei uzimama aukstesné pozicija rinkoje. D¢l Siy priezascCiy, specifiniame draudimo
versle procesy kokybés valdymas tampa negincytinai vienu svarbiausiy sékmés elementy.

Sékmingos draudimo bendrovés suvokia, jog procesy kokybés valdymas yra itin svarbus,
kadangi esant tokiai didelei paslaugy pasiiilai klientas nebeprivalo pirkti i§ vieno paslaugy tiekéjo.
Klientai néra linke toleruoti klaidy, nekokybiSky, nepatikimy draudimo paslaugy. Taigi, esant
tokiam scenarijui, draudimo verslai turi susitelkti j procesy kokybés valdyma, siekiant jgyvendinti
klienty lukesCius kuo mazesnémis sgnaudomis (Chauhan ir Nema, 2017, p. 76). Tik tos
organizacijos, kurios nuolat tobulina procesy kokybe, gali likti rinkoje. Verslo vienetas, norédamas
konkuruoti su kitomis organizacijomis privalo gerinti procesy kokybe, tiekiant auksto lygio
paslaugas. Organizacijos, kurios nuolatos tobulina verslo procesy kokybés valdyma gali sékmingai
konkuruoti su konkurentais, kadangi tokiu biidu yra didinamas klienty pasitenkinimas, maZinamos
klaidos, didinama produkcija, pelno ir rinkos dalis.

Apibendrinant, galima teigti, jog draudimo bendroviy verslas apima itin daug ir sudétingy
procesy, pradedant zmogiSkaisiais iStekliais ir baigiant finansy optimizavimu. Todel, verslo
procesy kokybés valdymas tampa negin€ytinai reikSmingu. Teigtina, kad draudimo verslo procesai
turi buti vykdomi kuo naSiau, atsizvelgiant j kasty maZinimo galimybes. Taip pat, siekiant iSlikti
konkurencingomis draudimo paslaugas teikian¢iomis jmonémis, bendrovés privalo gebéti
prisitaikyti sparciai besivystancioje verslo aplinkoje, o taip pat ir keiciant jmonés veiklos
strategijas. Tai yra itin svarbu, kadangi konkurenciné rinka yra nuozmi ir sparciai besikeicianti,
todél bet kuri verslo jmoné, laiku nereaguojanti j aplinkos poky¢ius bei prie jy negebanti prie jy
prisitaikyti, palieka konkurencing rinka. Todé¢l yra svarbu iSsiaiSkinti, kokiais metodais ir

priemonémis verslo procesy valdymo kokybé yra gerinama.

21



2. KOKYBES STANDARTU REIKSME VERSLO PROCESU KOKYBES
VALDYMUI DRAUDIMO JMONESE

2.1. Draudimo rinkos specifika

Finansinio sektoriaus plétros ir ekonomikos augimo rySys nuo 19 a. sulauk¢ itin didelio
mokslininky démesio. DeSimtmecius buvo diskutuojama apie tai, ar finansy sektoriaus plétra i$
tikryjy lemia realy ekonomikos sektoriy plétros procese. Iki Siol néra sutarimo dél priezastinio
ry$io, apimancio finansy sektoriaus plétra ir ekonomikos augima. Finansy sektoriaus subsektorius
— draudimo rinka. Si rinka i$sivysté salyginai neseniai, tod¢l vis dar yra laikoma sudétinga
pramone. Taciau nuolatos augantis draudimo rinkos rodiklis uzémeé vis svarbesng¢ finansinés plétros
dalj. Draudimo pramoné teikia itin platy finansiniy paslaugy spektra ir Siandien yra pagrindinis
investicijy i kapitalo rinkas Saltinis (Pradhan, et al., 2017).

Draudimo rinka paslaugy srityje uzima itin svarbig pozicijg visose i§sivysciusiose pasaulio
valstybése. Zmongés tiek buityje, tiek tukinéje veikloje iSreiskia saugumo poreikj. Dél Sios
priezasties yra siekiama apsaugoti Seimos narius, save, verslg turtg ir t.t. Vystantis tokio tipo
poreikiams draudimo paslaugy sektorius jgauna vis didesn¢ reikSme, todél draudimo paslaugy
verslo vaidmuo did¢ja tiek ekonominiame, tiek socialiniame valstybés gyvenime (Lezgovko ir
Kodyte, 2010).

Finansiniy paslaugy sektorius yra didziul¢ ir jvairialyp¢ pramoné, apimanti daug jvairiy
organizacijy ir jy siillomy produkty. Praeito amziaus devintajame deSimtmetyje finansy rinka buvo
grieZtai strukttrizuota. Taciau panaikinus reguliavimus ir did¢jant konkurencinei rinkai, draudimo
produkty skirstymas pradéjo keistis visame pasaulyje. Siandien finansy jstaigos nebéra susietos tik
su pradine siaura produkty grupe. Imonés savo klientams sitlo bendrg draudimg, o nauji
mazmenings ir kity sektoriy dalyviai taip pat teikia jvairiy specifikacijy draudimo paslaugas.
Taciau draudimas yra sudétingas ir suskaidytas sektorius. Akcentuotina, jog nuo kity finansiniy
paslaugy, o ypac nuo bankininkystés, draudimo rinka skiriasi savo tikslu ir pobiidziu. Visu pirma,
jos tikslas yra unikalus. Draudimas yra rizikos perkélimo mechanizmas, pagal kurj asmuo gali
sumazinti bisimy jvykiy neigiamas finansines pasekmes (Robson, 2015). IS esmes, vartotojas
perka ,,ramybe®, Zinant, jog apdraustojo nuostolio atveju zala bus atlyginta. Tod¢l teigtina, jog

draudimas yra vienas i§ nematerialiausiy visy finansiniy paslaugy.
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2018 metais Lietuvos draudimo rinka ir toliau plétési. Valstyb¢je buvo pasirasyta 878, 1
mln. Eur draudimo jmoky. Nors bendras rinkos augimo tempas tapo Siek tiek létesnis (0,9 proc.
mazesnis negu 2017 m.), taciau visa rinka paaugo mazdaug 11 proc. Todé¢l teigtina, jog draudimo
sektoriaus metai buvo itin palankis. Lietuvoje 2018 metais draudimo paslaugos buvo teikiamos 20
Lietuvoje registruoty draudiky, i§ kuriy 9 jmonés ir 11 kitose ES Salyse registruoty jmoniy filialy.
Is 20 Lietuvoje paslaugas teikianc¢iy draudiky, 8 vykdé gyvybés draudima, o likusieji 12 teiké ne
gyvybés draudimo paslaugas. Taip pat, verta pazyméti, jog tais paciai metais Lietuvos teritorijoje
veiké 95 draudimo brokeriy jmonés (Lictuvos bankas, 2018). Atkreipiant démesj j pateiktus
duomenis galima daryti prielaida (Zr. 2 pav.), jog draudimo paslaugy rinka yra itin konkurencinga,

todél draudimo bendroviy procesy kokybé yra itin svarbi, siekiant uzimti auksStesn¢ pozicija

rinkoje.
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Bet kokia bendrovés veikla siekia gauti pelng. Kadangi draudimo bendrovés teikia
draudimo paslaugas, jy pelnas tiesiogiai priklauso nuo draudimo programy krypciy, kurias
draudikas siiillo draudimo rinkoje. Akcentuotina, jog atsizvelgiant } draudimo rinka, produkty
pardavimas priklauso nuo paklausos ir pasitilos. Draudimo produkty paklausos ir pasitilos
formavimo filosofija yra zmogiSkojo draudimo ekonominis ir socialinis tikslingumas. Draudikui ir
apdraustajam iSlieka bendras interesas dél draudimo programos kainos, pelno. Draudiko atzvilgiu,

dominuoja klienty skaicius ir draudimo jmonés patikimumas. Tikroji paklausos ir pasiiilos rinkoje
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sgveika vyksta kaip bendrasis rinkos mechanizmas. Draudimo paslaugy pasiiilos uzduotis yra
patenkinti paklausag (Melnychuk et al., 2019). Kadangi draudimo bendrovés yra atsakingos uz
pasitla, verta pazyméti, kad draudiko ir apdraustojo interesy pusiausvyra yra optimalus draudimo
socialinio ir finansinio poveikio lygis. Svarbiausios draudimo paslaugy paslaugos charakteristikos
yra draudimo programy apimtis (paklausos apimtis) ir draudimo jmoka (paklausos kaina).

Atskiry draudimo bendroviy veiklos rezultaty ir rizikos suvokimas yra pagrindinis
draudimo rinkos reguliavimo mechanizmo tikslas. Tam yra suformuotos standartizuotos analitinés
priemonés, skirtos jvertinti atskiry draudimo bendroviy ir rinkos veiklos rezultatus. Tokioms
draudimo rinkos analizéms yra reikalingi duomenys, surinkti apie visas reguliuojamas jmones,
veikiancias konkrecioje jurisdikcijoje (Kwon ir Wolfrom, 2017). Dauguma jurisdikcijy visame
pasaulyje skelbia suvestinius duomenis ir pagrindinius veiklos rodiklius, turin¢ius i$samesniy
duomeny, leidzian¢iy tinkamai jvertinti rinky konkurencinguma bei augima.

Draudimo bendroviy finansiné atskaitomybé¢ yra itin svarbi, kadangi tai yra pagrindinis jy
veiklos efektyvumo duomeny Saltinis. Todé¢l, galima teigti, jog finansy ir apskaitos procesai
draudimo bendrovéms yra vienos svarbiausiy. Daugumoje Saliy yra reikalaujama, kad
regulivojamos draudimo bendrovés parengty ir pateikty savo finansines ataskaitas pagal
atitinkamus nacionalinius apskaitos standartus. Tai leidZia iSnagrinéti palyginamus duomenis apie
draudiko veiklg kiekvienoje jurisdikcijoje. Taciau, palyginus draudiky veiklos rezultatus, turi biiti
atsizvelgiama ] §iy ataskaity apskaitos pagrindy skirtumus, ypac turto ir jsipareigojimy vertinimo,
kapitalo ir investicijy atzvilgiu (Kwon ir Wolfrom, 2017). D¢l Siy priezasciy, galima teigti, jog
apskaitos, audito ir finansy veiklos procesai draudimo bendrovéms yra itin svarbis, kadangi jie
parodo jy pozicijg nacionalinéje draudimo rinkoje.

Y. Melnychuk, L. Chvertko (2019) ir kt. teigia, kad svarbiausios draudimo pasiiilymo
ypatybés yra draudimo programy apimtis (apdraustyjy skai¢ius), pasitilymo suma, draudimo jmoka
ir pasitilymo kaina. Pernelyg didelis paslaugy tiekimas, didinant pardavéjy konkurencija sumazina
kainos augima. Tokj mechanizmas yra naudojamas, siekiant atkurti draudimo rinkos pusiausvyra.
Tode¢l galima daryti prielaida, kad draudimo rinkos konkurencingumas reikalauja draudimo jmones
susikoncentruoti j verslo procesy kokybés bei kainos santykj, siekiant iSlikti konkurencinéje
rinkoje. Taciau, Zvelgiant kitu aspektu, draudimo paklausos pagrindu gali tapti nattiralus Zmoniy
poreikis apsaugai, finansiniam stabilumui ir pan. Dél iy priezas¢iy, draudimo bendroviy veikla

gali tenkinti $iuos klienty poreikius.
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Apibendrinant, galima teigti, kad finansy sistema per pastaruosius 20 mety tapo
akivaizdziai sudétingesné, ypa¢ dél rizikos draudimo, investiciniy fondy, draudimo bendroviy,
pasaulinés finansinés sklaidos ir reguliavimo panaikinimo. Sie veiksniai yra nei§vengiama
intensyvios konkurencijos ir nuolatinio ekonomikos augimo pasekmé. Moksliniy Saltiniy analizé
taip pat atskleidé, jog draudimo jmonéms yra itin svarbus ne tik pasitilos ir paklausos santykis,
taciau ir audito bei finansy procesai, kurie draudimo rinkoje nusako draudimo jmonés padétj
konkurencinéje rinkoje. Galima teigti, kad draudimo bendroviy pagrindiné orientacija yra i
paslaugy ir jmonés procesy kokybe, siekiant patenkinti klienty lukesCius bei poreikius.
Atsizvelgiant ] tai, kad draudimo rinka yra nuolatos auganti, verta akcentuoti, kad draudimo
bendrovéms veiklos procesy kokybé yra neatsiejama, nuo pasiekty veiklos rezultaty. D¢l Sios
priezasties, draudimo bendrovés turi atkreipti itin didelj démesj | kokybés valdymo modelius,
kuriais yra ne tik gerinami procesai, taciau ir uztikrinama aukstesné konkurenciné pozicija tarp to

paties sektoriaus dalyviy.

2.2. Kokybés standarty reikalavimai draudimo jmonéms

VW=

— kokybeés standartai ir paslaugy kokybé. Akcentuotina, jog kokybé yra vienas 1§ labiausiai tikétiny
veiksniy klienty atzvilgiu beveik visuose paslaugy sektoriuose. AukStos ir unikalios kokybés
produktas — tai biidas pelnyti klienty lojalumag bei uztikrinti nuolatos augantj paslaugy vartotojy
ratg. Tinkamos paslaugy kokybeés uZtikrinimas tampa vis svarbesnis visuose paslaugy, o ypac
draudimo sektoriuose, kadangi paslaugy kokybé¢ yra svarbiausias faktorius lemiantis organizacijy
pelningumg ir i8likimg rinkoje. PabréZtina, kad klienty pasitenkinimas ir paslaugy kokybé yra
laikomas viena problematiSkiausiy aspekty daugumoje paslaugy sektoriy. Paslaugy kokybeés
vertinimas yra butinas, siekiant geriau suvokti, kokiu mastu organizacijos stengiasi islaikyti
paslaugy kokybe, atitinkancig klienty pasitenkinimg (Sahar ir Moammadbagher, 2011).

Draudimo sektorius siekia pagerinti rizikos valdyma. Siam tikslui pasiekti yra naudojamos
kokybés atitikties vertinimo priemonés, tokios kaip kokybés standartai, sertifikavimas,
akreditavimas ir analizavimas. Standartai apibréZia, kaip produktai, procesai ir zmonés sgveikauja
su aplinka ir tarpusavyje. Kokybés standartuose yra pateikiami reikalavimai, specifikacijos, gairés
ar charakteristikos, kurios gali biiti naudojamos nuosekliai, siekiant uztikrinti, kad medziagos,

produktai, procesai ir paslaugos biity tinkami jmonés tikslams pasiekti. Nors terminas ,,standartas*
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gali reikSti skirtingus dalykus skirtingoje aplinkoje, priklausomai nuo geografijos, amziaus ir
pramonés, standartas i§ esmés yra sutartas biidas kazka daryti. Nesvarbu, ar kazkas gamina
elementa, teikia paslauga ar valdo procesa, standartai yra patikimas pagrindas bendry liikesciy
kiurimui. Pabréztina, jog standartai yra pasaulio ekonomikos pagrindas, maZzinantis rizikg ir
didinantis vartotojy apsauga (ISO, 2017). D¢l Sios priezasties, norint, kad standartas biity laikomas
veiksmingu, turi biiti lengva atpazinti, ar produktas, paslauga, procesas atitinka standarta.

Taip pat, verta akcentuoti pirmaja finansy profesionaly asociacijg, kuri tarp finansiniy
produkty pardavéjy yra Zzinoma kaip MDRT (angl. Million Dollar Round Table). Pagrindiné
priezastis, lémusi Sios grupés jkiirimg buvo suburti visus auksto lygio finansinius tarpininkus bei
profesionalus, galinCius diegti auksc¢iausius §io pramonés sektoriaus standartus. Tokiu biidu buvo
sickiama tobulinti rinkoje esancius produktus ir dalintis aktualia informacija su visais grupés
nariais. Si tarptautiné asociacija vienija apie 38 000 geriausiy finansiniy paslaugy ir gyvybeés
draudimo pardavéjy i$ 79 pasaulio Saliy. Norint tapti §ios asociacijos nariu yra privaloma padaryti
ne maziau kaip 1 min. JAV doleriy apyvarta. Dél Sios priezasties, MDRT narysté yra pripazjstama
kaip pardavimy kompetencijos kokybés standartas finansiniy paslaugy ir gyvybés draudimo
sektoriuje (Lezgovko et al., 2014). Atsizvelgiant | tai, jog panasiy draudiky asociacijy yra visame
pasaulyje, galima teigti, jog narysté yra pripazjstama kaip vykdomos veiklos kokybe uztikrinantis
standartas, kuriuo yra jgaunamas didesnis klienty pasitikéjimas bei vartotojy teisiy uztikrintumas.
Siekiant, jog MDRT nariy teikiamos draudimo paslaugos atitikty auksciausig kokybe, nariai
privalo laikytis MDRT taikomy reikalavimy ir etikos, kurig sudaro 7 punktai (MDRT, 2013):

1 — klienty interesai tu biiti auk$Ciau asmeniniy interesy;

2 — privalu iSlaikyti auks¢iausius profesinés kompetencijos standartus ir suteikti geriausius
Imanomus patarimus klientams, norint i§laikyti ir patobulinti Zinias, jgtidziu ir kompetencija;

3 — laikytis grieZ¢iausio pasitikéjimo, saugoti privilegijuota verslo ir asmening informacija,
susijusig su klientais;

4 — Tinkamai atskleisti faktus, biitinus, kad klientai galéty priimti pagristus sprendimus;

5 —i8laikyti asmeninj elges], kuris teigiamai atspindi draudimo ir finansy profesija, jskaitant
MDRT,

6 — laikytis principo, jog bet koks draudimo produkto pakeitimas privalo buti naudingas
klientui;

7 — laikytis jstatymy ir kity teisés akty, galiojanc¢iy jurisdikcijose, kuriose vykdoma veikla.
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Taigi, galima teigti, kad MDRT apjungia pasaulio profesionalus ir uztikrina auksciausig
draudimo kokybe taisyklémis bei priemonémis, kurios yra grieztai nurodytos MDRT asociacijos
nariams. Nesilaikant nurodymu ir etikos, narysté gali buti anuliuojama, tokiu biidu draudimo
Jmongs praranda prestizg ir klienty pasitikéjimg. MDRT politika grieztai apsibrézia tuo, jog nariy
teikiama draudimo paslaugy procesy kokybé¢ atspindi ne tik juos pacius, taciau ir visg MDRT
organizacija ir taikomus standartus. Tod¢l, tampa aiSku, jog Sia praktika, yra uztikrinamas
draudimo sektoriaus nuolatinis tobuléjimas ir procesy kokybés gerinimas.

Atkreiptinas démesys ] tai, kad jmonése ] kokybés valdymg turi biti zvelgiama
kompleksiskai. Kai kuriais atvejais, kokybés standarty taikymas gali nepasiteisinti. To pagrindine
problema — dokumentuose apraSyty procediiry ir realaus darbo skirtumai. Tai, jog dokumentuose
apraSomi procesai ir jy kokybés reikalavimai néra realizuojami, lemia netenkinancius rezultatus,
kurie galéty biiti pasiekti juos praktiskai jgyvendinant. Kokybei uztikrinti nebitinai yra reikalingos
didelés investicijos. Daug svarbiau yra su paslaugy teikimy susijusiy procesy kokybés valdymas.
Biitent jmonés procesy kokybés valdymui standartai ir yra taikomi, t.y. siekiant ne tik susitelkti j
kokybiskus atskirus procesus, tatiau ir uztikrinti sklandy visy grandziy darbg (Saulinskas ir
Tilvytieng, 2013).

Procesy kokybés valdymo modeliai ir standartizavimas yra sritis, kurioje taikomi modelio
standartai gali turéti reikSminga poveikj racionalizavimo galimybéms, efektyvumo padidéjimui ir
procediiry suderinimui jmonése ir tarp jy, siekiant pagrindinio tikslo — pasiekti veiklos sgnaudy
efektyvuma. Kokybés modeliai ir sertifikavimas taip pat gali atlikti pagalbinj vaidmenj, atliekant
zalos atlyginimo operacijas (t.y. tvarkant, vykdant procesus, vykdant apskaitg ir susitarimus),
kurios yra kritiné draudimo verslo sritis i$laidy ir klienty pasitenkinimo kontekste. Galiausiai,
rizikos modeliavimas ir scenarijy kiirimas yra kitos sritys, kuriose standartai gali padéti optimizuoti
duomeny s3sajas, palaikyti duomeny valdyma ir saugojima, sudaryti salygas pagristoms metodiky
kiirimo gairéms formuoti (ISO, 2017).

Draudimo pramon¢ yra grieztai reguliuojama. Priezitros ir reguliavimo institucijos siekia
apsaugoti vartotojus ir pramonés mokumg. Kokybés standarty paskirtis yra gerinti draudimo
sektoriaus praktika, kuomet nauda yra didesné uz iSlaidas, nesumazinant konkurencijos.
Savanoriskai diegiami kokybés standartai yra itin tinkami paslaugy, produkty kiirimui, informacijai
bei procesams. Draudimo pramonei jau yra taikomas jvairus kokybés standarty spektras, apimantis
finansinius, apskaitos ir mokumo standartus, verslo praktikos standartus, jsipareigojimo standartus,

aktuarinés veiklos standartus, informacijos ir duomeny valdymo standartus (Mainelli et al., 2014).
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Galima teigti, kad kokybés vadybos standarty diegimas draudimo jmonéje neapsiriboja tik
produkto tobulinimu, taciau apima visus jmonés procesus, jy gerinimg bei optimizavimg. Diegiami
kokybés standartai apima ne tik verslo procesus, taciau ir visus zmogiskuosius iSteklius.
Akcentuotina, jog kokybés standartai yra pagrjsti reikalavimais ir principais, kuriy yra bitina
laikytis ir praktikoje, siekiant uzsibrézty rezultaty. Tarptautinés standartizacijos organizacijos
(ISO) sudaryti kokybés standartai yra vieni placiausiai naudojamy standarty pasaulyje (Raisiené,
2011). Diegiant kokybés vadybos sistemas dazniausiai yra numatomi tokie diegimo zingsniai kaip:
atsakingo asmens uz projekta skyrimas, i§samios standarty studijos, jmonés esamos situacijos
analiz¢, veiksmy plano sudarymas, trikumy identifikavimas, darbuotojy mokymai, jmonés procesy
nustatymas, dokumentacijy ir procediiry kiirimas, vidaus auditoriy mokymai, audity atlikimas,
kokybés vadybos sistemos tobulinimas ir t.t.

Imoneés procesy kokybés valdymo standartais yra siekiama uZztikrinti tinkama jmonés
valdymo struktiirg, tobulinti rinkoje esamus produktus ir t.t. Kitaip tariant, standartai nustato
grieztas taisykles, reglamentuojancias draudimo jmoniy veiklos procesus, siekiant jy kokybés
valdymo tobulinimo bei didesnés klienty apsaugos, pasitikéjimo draudimo jmoniy teikiamomis
paslaugomis. Pavyzdziui, draudimo jmonéms biitini aktuary standartai sudaro standartinj riziky
paketa, kuris yra butinas, siekiant efektyvesnio rizikos procesy kokybés valdymo. Tokiu paketu
draudimo jmoniy rizikos valdymo profesionalai gali naudoti sudaryta paslaugy jmoky bei
pardavimy skai¢iavimo sistemg, kuri yra grieztai kompiuterizuota. Tod¢l, draudimo paslaugy
pardavéjas turi galimybe uZduoti Siai sistemai kontrolinius klausimus, o programa nustato, kuriai
klasei norintis apsidrausti klientas priklauso bei pasitilo optimaliausig draudimo produkty paketa
uz priimtiniausig kaing (Lezgovko et al., 2014). Taigi, tokia standartizacija leidZia patenkinti
klientg tikslumo bei kainos santykiu, o tai reiSkia, jog draudimo jmoné¢ gali sutaupyti operacines
1é3as, atpiginti draudimo produktus bei uZtikrinti draudimo jmonés veiklos stabilumg. Tac¢iau verta
pabrézti, jog procesy kokybés valdymy standarty nebuvimas kai kuriais atvejais gali biit
pagrindZiamas tuo, jog draudimo jmonés pacios susidaro valdymo standartus bei praktikas,
kuriomis dalintis su konkurentais néra naudinga, tod¢l dalijimosi praktika tarp draudimo jmoniy
pastebima itin retai.

Realizuojant jmonése procesy kokybés tobulinimo standartus yra greiiau gaunamas
didesnis pelnas, pasiekiamas geresnis praktinis procesy kokybés valdymo principy jgyvendinimas
bei jgaunama tikimybé, jog bus pasiektas auksciausias visiSkos kokybés valdymas. Verta pabrézti,

jog diegiant procesy kokybés valdymo standartus, svarbiausias yra laikotarpis po sertifikato
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igijimo. Sis laikotarpis yra svarbus, jei organizacija nori nuolatos tobulinti ir pasinaudoti ilgalaikés
procesy kokybés valdymo sistemos teikiama nauda. [vairios analizés atskleidzia, jog ilgéjant laikui
po kokybés standarto jdiegimo, jmonés jaucia vis maz¢jancig nauda. Tai reiskia, kad yra itin svarbu
uztikrinti tinkama kokybés valdymo sistemy priezitirg po sertifikavimo laikotarpio. Per §j laikotarpj
yra itin svarbios tokios veiklos kaip: valdymo perziiira, taisomieji ir prevenciniai veiksmais, vidaus
ir iSorés auditas, duomeny rinkimas ir analizé, veiklos vertinimas ir nuolatinis tobulinimas
(Kazilitinas, 2010).

Galima teigti, jog draudimo jmonéms yra taikomi tokie kokybés standarty reikalavimai
kaip: privalomieji aktuary standartai, dokumentuoty standarty realizavimas, jstatymy ir kity teisés
akty laikymasis jurisdikcijoje, kurioje vykdoma veikla bei auksc¢iausiy profesiniy kompetencijos
standarty iSlaikymas.

Apibendrinant, draudimo bendrovés atsirenka kokybés standartus, tinkamiausius jy veiklai.
Pabréztina, kad draudimo versle yra diegiami tokie kaip finansiniai, apskaitos ir mokumo, verslo
praktikos, jsipareigojimo, aktuariniai, informacijos ir duomeny valdymo standartai. Kadangi
draudimo rinka yra daug sudétingesné nei paprasty paslaugy jmoniy veikimo principai, draudimo
bendrovés turi atkreipti itin didelj démesj | savo veiklos procesy ir paslaugy tobulinimg.
Atsizvelgiant ] nuolatos did¢jancig konkurencing rinka, draudikai turi tobulinti savo veiklg diegiant
kokybés vadybos standartus, kuriais jmoné yra pajégi jgauti didesnj vartotojy pasitikéjima ir plésti
lojaliy klienty rata, tokiu biidu uzimant aukStesne konkurencing pozicijg. Galima teigti, kad procesy
kokybe standartais yra tobulinama nustatant esamas spragas ir vykdant pokycius, pagal grieztas

taisykles, tokiu biidu optimizuojant ir gerinant visy draudimo teikiamy paslaugy kokybg.

2.3. Kokybés valdymo modeliai bei procesy kokybés valdymo sistemos diegimo
priezastys

Kiekvienos organizacijos tikslas yra patenkinti tiek klienty, tiek suinteresuotyjy Saliy
poreikius bei liikesCius, tuo paciu metu siekiant, iSlaikyti bei gerinti bendra organizacijos veiklg
bei pajégumus. Ekonomiskai sékmingy jmoniy apklausos rodo, kad efektyvi organizaciné kultiira
prisideda prie jy veiklos efektyvumo. Bet kuri organizacija, kuri siekia pertvarkyti kokybés
valdyma pagal naujus reikalavimus, turi sukurti tokias aplinkybes, kuriose darbuotojy jsitraukimas
] poky¢iy valdyma ir reikalavimus yra nuolatos veiksmingai palaikomas (Vanova ir kt., 2017, p.

3).
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Kokybés priezitirg vykdo jmonés paskirti asmenys, naudodamiesi procesy ir produkty
auditais, prizitirint darbuotojy atliekamy funkcijy produktyvumg ir nustatant kokybés lygi, biiting
patenkinti galutiniy klienty likesc¢ius. Kai kurios jmonés nenaudoja esamy standarty, taciau nustato
specialius, savo suformuotus, kokybés reikalavimus. Dél globalizacijos procesy atsirado geriausi
verslo procesy optimizavimo jrankiai ir metodai, kurie yra nuolatos tobulinami, o jy nauda jrodoma
jvairiose pasaulio vietose (Radej et al., 2017, p. 389). Siekiant maksimaliai padidinti verslo pelna,
imonés yra suinteresuotus efektyviai naudoti imonés vidaus procesus. Toliau, nurodomi veiksniai,
dél kuriy yra diegiami kokybés procesy valdymo modeliai bei sistemos:

- Bereikalingai eikvojamos sgnaudos. D¢l §ios priezasties yra bitina rinkti visg reikiama
informacija bei ja aiSkiai pateikti, nustatant, kokie veiksniai eikvoja papildomus kastus ir
neprisideda prie sklandaus kokybés procesy valdymo;

- Demotyvuoti darbuotojai. D¢l Sios priezasties reikalinga kurti produktyvig motyvavimo
sistema, siekiant, kad darbuotojai savo iniciatyva prisidéty prie prevenciniy priemoniy diegimo
Jmoneés procesuose;

- Neveiksmingos naudojamos priemonés. Dél Sios priezasties yra biitina apibrézti
veiksmingas priemones, skirtas pagerinti kiekvieno proceso iSlaidas, ir nustatyti atsakingus
asmenis ir veiksmy jgyvendinimo laika;

- Informacijos sklaida. Esant netinkamai transliuojamai informacijai jmonéje yra biitina
reguliariai ir greitai perduoti darbuotojams informacijg apie prastos kokybés ir jos tobulinimo
veiksmy kaing;

- Nepakankama kontrolé. Nesant reikiamam kontrolés lygiui, vykdomy pokyciy rezultatai
nebus ilgalaikiai. Siekiant to i§vengti yra butina modifikuoti procesus, kad aptiktos problemos
nepasikartoty bei nuolat analizuoti Zemos kokybés iSlaidy situacijg, jgyvendinant tolesnes
tobulinimo priemones.

Taigi, kokybés procesy valdymo tikslas yra ir toliau tobulinti jmonéje naudojamus
kontrolés procesus, instrumentus ir sistemas. Siekiant jdiegti kokybés procesy valdymo sistemas
yra biitina i8tirti, kurie procesai turi biiti tobulinami, o kurie paSalinami, bei kurios sritys turéty biti
plétojamos apskritai. Projektuojant naujus ir esamus kontrolés procesus, strukttiras, instrumentus
ir sistemas, yra biitina pagerinti kontrolés efektyvuma (zr. 3 pav). Organizacijos, procesy,
instrumenty ir sistemy tobulinimo procesas taip pat apima moderavimg, ziniy perdavima,

palaikyma, darbuotojy mokymus ir pan. Tai taip pat apima standarty ir gairiy jvedima. Todél, Siuo
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atveju kontrolés vykdytojy uzduotis — iSmatuoti procesy kokybés valdymo standartus, siekiant

virSyti aukStesnius kokybés standartus.

KONTROLE

Procesy, instrumenty
ir sistemiy
tobulinimas

;L‘:?éc;;;i Huelatinis kokybés kontrolés vertinimas ;;Ldr::rg:lﬁ :t'nkl,rl:les
tolesniam tobulinimao
pletojimui priemones;
{Tolesnis} nuolatinio valdymo tobulinimas - Drganizaciniai,
procesy,

IVESTIS priemaoniy,
e . . S o . sistamos pokyEiai
- Izoringés ir vidings Kontrolés organizavimas skirtinguose lygiuose
anglizés ataskaitos
(zaves ir iZorés IEWESTIS
vertinimas];

o imasi - - Organizacija,
- Kokybés rodiklisi; Zairiy ir standarty rengimas ir delumentavimas procesai,

instrumentai ir

- LyEi ji analize
yEinamaji analizé sistemos yra

ir geriausios - =i )
praktikos Ziniy apie pritaikytus/naujus nstrumentus naLjausios bei
pavyzdiiai; susigjimas ir dokumentavimas atitinkancios

’ s&kmingos valdymao
- Kritika ir reikalavimus
reikalavimai
kokybés procesy
valdymui.

3 pav. Procesy kokybés valdymo, tobulinimo ir diegimo struktiira.

(Saltinis: H. Gruppe, 2012)

H. Gruppe (2012) akcentuoja, jog siekiant uztikrinti efektyvy kokybés procesy valdyma,
kontrolg, organizavimg, priemones bei sistemas yra butina atitikti dabartinius ir numatomus
holistinio valdymo reikalavimus. Todél valdytojai turi nuolatos dométis, ar yra galimybiy tobulinti
veiklg, siekiant pagerinti naSumg ir kokybe. Procesy kokybés valdymas reikalauja vykdyti
nuolating kontrole, lyginant procesus su kitomis jmonémis ir geriausios praktikos pavyzdziais, o
taip pat atlikti iSorines ir vidines analizes, jskaitant klienty pasitenkinimg, darbuotojy jzvalgas ir
t.t. Tinkami tolesnio tobulinimo pasitilymai, naujy strukttry bei procesy diegimas turi apimti visas
imonés sritis. [diegtos sistemos ir standartai turi biiti jvertinti, o pastebéjus, jog rezultatai
nebetenkina, yra biitina nustatyti priemoniy veiksminguma ir proceso tobulinimo kryptis.

Vienas i§ svarbiausiy procesy draudimo rinkoje — pardavimo procesai, kadangi draudimo
bendroviy pelningumas priklauso nuo efektyvaus paslaugy pardavimo klientams ir formuojamo
lojaliy vartotojy rato. Nuolatinis pardavimo procesas jmanomas tik tuo atveju, jei imoné geba
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sukurti produktus, atitinkancius kokybés reikalavimus, apibréztus tiek kliento, tiek vietiniuose
istatymuose . Kaip ir kitiems verslo procesams, pardavimo procesy kokybés valdymui yra diegiami
jvairls modeliai, siekiant uztikrinti efektyvy pardavimo procesy kokybés valdyma. Taciau
pardavimy procesy kokybés valdymo modeliy efektyvumas priklauso nuo jo praktinio
jgyvendinimo. Paslaugy organizacijoje pardavimo procesy kokybés valdymui yra svarbus tokie
veiksniai kaip personalo motyvacija, zmogiskosios kompetencijos, pardavimo procesy bei
parduodamy produkty/paslaugy tobulinimas. Kiekviena jmoné savo praktikoje pasirenka bei taiko
jvairius verslo procesy kokybés valdymo modelius, taciau Siuose modelius jungia 4 pagrindiniai
elementai (Saulinskas, Tilvytiené, 2013, p. 156):
1. Imonés klienty aptarnavimo standartizacijos formavimas bei jdiegimas, kuomet darbuotojai
yra supazindinami su standartu ir apmokomi;
2. Prieziiiros standarto suformavimas, kuriuo yra kontroliuojamas jdiegto aptarnavimo
standarto laikymasis;
3. Klienty skundy, atsiliepimy bei nuomoniy sistemos formavimas ir diegimas, kuris skirtas
jvertinti bei nustatyti esancias problemas;
4. Klienty lukes¢iy ir poreikiy iSsiaiSkinimas, kuriam daZniausiai naudojami rinkos ir
vartotojy nuomoniy tyrimai.

Apibendrinant, galima teigti, kad kokybés valdymo modeliai yra butini, siekiant uztikrinti
procesy kokybés valdymo sistemg. Atsizvelgiant | jmoniy veiklos sritis, procesy kokybés modeliai
yra atsirenkami kiekvienos jmonés, formuojant bendra jmonés veiklos valdymo sistemg. Taciau
biitina akcentuoti, kad vien jdiegti procesy kokybés valdymo modeliai neuZtikrina procesy kokybes
valdymo, kadangi yra svarbu tuos modelius jgyvendinti praktiSkai bei uztikrinti nuolatine jy
vykdymo kontrolg. ISskiriant pardavimy procesy kokybeés valdymo modelius, galima teigti, jog
nepaisant modeliy jvairoveés, dazniausiai juo vienija 4 pagrindiniai elementai: klienty aptarnavimo
standartas, klienty aptarnavimo standarto kontrolés sistema, klienty skundy ir nuomoniy sistema,
bei klienty poreikiy ir likes¢iy i$siaiSkinimo standartizacija. Taip pat, verslo procesy kokybés
valdymg gali neigiamai jtakoti tokie veiksniai kaip bereikalingai eikvojamos sanaudos,
nemotyvuoti darbuotojai, neveiksmingos naudojamos priemon¢s, informacijos sklaidos trikumas

ir nepakankama kontrolé
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2.4. Procesai lemiantys draudimo jmonés veiklos rezultatus

Valdomi procesai — tai organizacijos gebéjimas jgyti ir valdyti savo iSteklius keliais
skirtingais budais, plétojant konkurencinj pranasuma. Kokybiskai valdomi procesai atspindi
veiklos efektyvuma ir naudg, naudojant jmonés isteklius, prisidedant prie visos ekonomikos
augimo. Apskritai, draudimo bendroviy veiklos rezultatus galima jvertinti pagal pelningumo
rodiklius. Vienas i§ uzdaviniy valdant draudimo bendroves — siekti didesnio pelno. Tai yra biitina
prielaida didinant jmonés konkurencingumga. Be pelno draudikai negali pritraukti iSorinio kapitalo,
norint pasiekti nusistatytus tikslus Sioje vis kintancioje ir konkurencingoje globalizuotoje
aplinkoje. Taciau vien tik pelnas negali buti naudojamas, siekiant palyginti skirtingy jmoniy
veiklos rezultatus (Mazviona, et al., 2017). Kita vertus, pelningumas auga geréjant draudimo
jmoniy procesy valdymui, todél kiekvienas procesas, sudarantis jmonés veikimo grandj yra
svarbus, siekiant aukStesnés konkurencinés pozicijos.

Kaip ir visose paslaugy jmonése, taip ir draudimo bendrovése veiklos rezultatus sudaro
procesai apimantys pacio produkto, veiklos valdymo ir zmogiskyjy istekliy veiksnius. Paprastai,
verslo procesai yra skirstomi j du tipus, i$ kuriy pirmieji yra tiesiogiai generuojantys pajamas (pvz.:
draudimo produkty pardavimai) ir palaikomieji procesai, paremiantys procesus, kurie tiesiogiai
generuoja pajamas (pvz.: IT, apskaita, kokybés vadyba ir t.t.). (Melnychuk et al., 2019). Taigi,
galima teigti, jog draudimo verslo procesai tiesiogiai arba netiesiogiai sgveikauja su klientais, todél
verta juos panagrinéti placiau.

Rizikos valdymo procesai draudimo jmonéms yra vienas svarbiausiy faktoriy, norint
sekmingai vystyti versla. Siuolaikinése jmonése efektyviam veiklos valdymui yra suformuojami
procesai, kuriems yra nustatomi aiskis tikslai, uzdaviniai, reikalavimai ir paskirtis. Galima teigti,
jog draudimo jmonése tarpusavyje sujungti skirtingi verslo procesai suformuoja paslauga ar
produkta, kuris yra skirtas jmonés iSorés ar vidaus klientams. Rizikos valdymo procesai yra
priskiriami prie palaikomyjy procesy, kadangi Sio proceso elementas yra neatsiejamas nuo
draudimo produkty pardavimo. Kaip ir visi verslo procesai, taip ir rizikos valdymas turi buti
dokumentuotai ir aiSkiai sudarytas (Attarwala ir Balasubramaniam, 2014). Taciau, kaip ir minéta
anksciau, siekiant, jog procesas atnesty teigiamus rezultatus, dokumentacija turi atitikti praktika.

Rizikos valdymo procesus sudaro 5 etapai: analizé, vertinimas, kontrolé (valdymas),
liekamos rizikos stebésena ir vertinimas. Tik sékmingai valdant Siuos penkis rizikos valdymo

procesus, gali biiti suvaldoma kliento rizika, patenkinami jo poreikiai ir likes¢iai. Draudimo
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Jmoniy vadovai turi pasirtipinti efektyvia informacijos keitimosi strukttira, apimancig rizikos
valdymo proceso rezultatyvumg. Akcentuotina, kad rizikos valdymui svarbiausias yra uztikrinti
patikimus ir i§samius duomeny Saltinius, kuriais remiantis rizikos procesai biity valdomi efektyviai.
(Hu ir Yu, 2014).

Programomis, apimanciomis bendras ir uzsakomagsias paslaugas draudimo jmonése,
siekiama uztikrinti didesnj draudiky konkurencingumg, sumazinant veiklos sgnaudas, suteikiant
daugiau galimybiy kvalifikuotiems talentams, suderinant procesus, patobulinant rizikos valdyma
ir didesnj démes;j skiriant pagrindinéms kompetencijoms. Gerai suprojektuotas paslaugy teikimas
gali sudaryti saglygas draudikams veiksmingiau konkuruoti kei¢iant vidaus operacijas (KPMG,
2019):

- Nepagrindiniy funkcijy centralizavimas, siekiant masto ekonomijos;

- Procesy suderinimas, siekiant sukurti standartizuotas procediras;

- Veiksmingesnis zmogiSkyjy iStekliy valdymas, siekiant suderinti jguidzius;

- Einamyjy vidaus veikly iSlaidy mazinimas;

- Investicijy j technologijas suderinimas.

A. Lezgovko et al., (2014) akcentuoja, kad draudimo bendrovése versla sudaro tiesiogiai ir
netiesiogiai su klientais susij¢ procesai. Prie tiesioginiy yra priskiriama rinkodara, pardavimai,
rizikos vertinimas ir metodologija, draudimo sutar¢iy aptarnavimas. Prie netiesioginiy verslo
procesy yra priskiriamas verslo administravimas ir valdymas, Zzmogiskyjy iStekliy, apskaitos bei
finansy valdymas. Draudimo bendrovéms, verslo valdymas turi apimti tokiu procesus kaip
pagrindiniy strateginiy krypciy iSskyrimas, kiekvieno proceso tiksly numatymas, rodikliy,
reikalingy tikslams pasiekti planavimas, visy verslo procesy veiklos rezultaty, kurie yra reikalingi
tiksly siekimui uZtikrinimas.

Rinkodara draudimo rinkoje vaidina pagrindinj vaidmenj, siekiant patenkinti pasitlg ir
paklausa, kadangi draudimo produktai yra neapiuopiami ir nematomi klientams, todél yra
parduodami tik pasitik¢jimo pavidalu. Rinkodaros procesuose, démesys yra sutelkiamas ]
veiksnius, galin€ius turéti reikSmingos jtakos strateginiy tiksly siekimui. Rinkodarg sudaro tokie
elementai kaip produktas, kaina, platinimas ir reklama (Zekaj, 2016). Todél, rinkodaros specialistai
turi atlikti nuolatines analizes, siekiant sukurti draudimo jmonés pranasumg rinkoje. Pati draudimo
paslauga yra neatskiriama pardavimo dalis, todél taip pat pardavimo procesy kokybé turi bati
efektyvi, siekiant pranaSumo pardavimo sandoriuose (Jureviciene, 2014). Galima daryti prielaida,

jog pardavimy procesas uZztikrina jmonés tiksly siekimg, formuojant bei vykdant draudimo
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paslaugos pardavimus. Tuo tarpu, draudimo sutarCiy aptarnavimo procesas uztikrina taisykliy
atitikimg bei laikymasi tarp abiejy Saliy.

Taip pat, verta akcentuoti, kad draudimo jmonéms veiklos rezultatai priklauso ir nuo
apskaitos ir finansy valdymo, kadangi Sie faktoriai uztikrina finansiniy srauty paskirstyma. Tai yra
neoperaciniai (netiesioginiai) procesai, apimantys ataskaity rengimg, duomeny apskaitg ir
surenkamy draudimo jmoky i§ draudimo sutarciy investavimg pagal galiojancias teisines sistemas.
O zmogiskyjy iStekliy valdymas lemia klienty teigiamg griztamajj rysj, kadangi profesionalus bei
démesj klientams skiriantis personalas geba sukurti ilgalaikj tarpusavio rysj, skatinant] didéjantj

lojaliy klienty ratg (Lezgovko et al., 2014).

1 lentelé. Draudimo jmoniy skirtingy procesy kokybés tobulinimo buidai ir galimi rezultatai

(Saltinis: sudaryta autorées remiantis Mainelli et al., 2014).

Galimybiy sritis Apibudinimas Galima nauda

Pretenzijy tvarkymas Ivertinimas ir komunikacija draudimo | - Klienty pasitenkinimas
dengimo  klausimais,  dokumenty | - Operacijy sgnaudy
procesy eiga, pretenzijy valdymas, | efektyvumas

gincy sprendimo mechanizmai.

Pretenzijy tikslinimas

Zalos atlyginimo nustatymas, jmonés

- Klienty pasitenkinimas

politikos koregavimas (pvz.: salygos | - Operacijy sgnaudy
amziui) efektyvumas
Apskaita ir atsiskaitymai | Pretenzijy reguliavimas, pranesimy | - Klienty pasitenkinimas
siuntimas, kontrolés mechanizmai - Operacijy sanaudy
efektyvumas
Proceso standartai Bendra duomeny kalba, duomeny |- Operacijy sgnaudy
rinkimas, tvarkymas, sistemos apsauga | efektyvumas
Atsirandanti rizika Rizikos vertinimas, duomeny rinkimas | - Gerosios praktikos
ir valdymas gairés
- Didesnis tikslumas ir
efektyvumas
Rizikos modeliavimas ir | Remti tinkamy rizikos jvertinimo | - Tikslumas ir pagrjsta
scenarijy kiirimas sistemy  ir  nelaimingy  jvykiy | metodika
modeliavimo  programinés jrangos, | - NaSumo padidéjimas

modeliy, scenarijy ir ataskaity teikimo
procesy kiirima

Procesy kokybés standartizavimas atspindi tg sritj draudimo sektoriuje, kurioje savanoriski

standartai galéty didziausig poveikj racionalizavimui, efektyvumo didinimui ir procediiry
suderinimui, jmonés plétros galimybéms ir galiausiai veiklos sgnaudy efektyvumui (Zr. 1 lentelg.).

Pretenzijy tvarkymo procesai yra kritiné draudimo verslo modelio dalis tiek iSlaidy, tiek draudimo
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bendroves efektyvi atlikti ir patenkinti klienty lukesCius atzvilgiu. Taigi, svarbu suvokti, kad turi
biti optimizuota tipiné kliento ir draudimo dalyviy saveika, o tam jtakos itin turi zmogiskieji
iStekliai. Draudimo specialistai pripazjsta, kad zalos atlyginimo ir tvarkymo rezultatai turi buti
tobulinami, o standartizuoti procesy kokybés tobulinimo modeliai gali padéti tai jvykdyti, ypac
duomeny rinkimo, tvarkymo bei saugojimo srityse. Taip pat, standartizuoti modeliai yra diegiami,
siekiant modernizuoti ir supaprastinti procesams reikalingas pastangas, iskaitant pagrindinius
procesus, tokius kaip pretenzijy tvarkymas, apskaita ir atsiskaitymai. Draudimo jmonése
atsirandanti rizika, nors jg sunku apibrézti ir standartizuoti, taip pat yra sritis, kurioje standartai gali
padéti rengiant duomeny rinkimo procesus, rizikos vertinimo sistemas, kuriomis galéty naudotis
draudikai ir brokeriai. Rizikos modeliavimas ir scenarijy kiirimas taip pat yra sritis, kurioje
standartai gali padéti optimizuoti duomeny sasajas ir paremti scenarijy kiirimo metodikos gairiy
rengimg (von Guntent et al., 2014).

Verslo procesy tobulinimo modeliy, kuriais $iuo metu grindziamas draudimo sektoriaus
pagrindas, sudétingumas gali sudaryti itin dideles sanaudas. KPMG audito, mokesciy ir verslo
konsultacijy jmonés (2019) atlikta apklausa parod¢, kad 26 proc. draudiky nurodé verslo procesy
pertvarkyma kaip pagrinding veiklos efektyvumo didinimo iniciatyva. Standartiniy procesy
trikumas kartu su egzistuojanciomis per daug sudétingais programy rinkiniais, jprastai daugeliui
draudimo kompanijy, sukelia dideles finansines, laiko ir energijos sgnaudas. Tuo paciu metu,
draudikams daromas didelis spaudimas laiku ir novatoriSkai teikti verslo paslaugas, siekiant
maksimaliai padidinti darbo jégos potencialg, iSnaudoti rinkos augimo galimybes ir iSnaudoti
operacijas, organizacines struktiiras ir procesus. Vienas 1§ labiausiai paplitusiy metody
efektyvumui didinti ir veiklos sagnaudoms mazinti yra verslo proceso veikimo modelio perZiiira ir
pertvarkymas pagal apibréZtus strateginius tikslus. Pagrindiniai proceso pertvarkymo uzdaviniai ir
kriterijai yra Sie (KPMG, 2019):

1. Besidubliuojanciy ir lygiagreciy funkcijy sumazinimas arba panaikinimas jmonés,
verslo padalinio ar atskiry darbo viety lygmenyje;

2. Daug darbo reikalaujanciy uzduoc€iy ir procesy sumazinimas bei rankinio darbo
kravio racionalizavimas;

3. Esamos IT infrastruktiiros ir funkcijy panaudojimo gerinimas;

4. Skaidraus ir nuoseklaus jmonés veiklos modelio, orientuoto j procesus, sukiirimas;
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5. Tobulinimo programy jgyvendinimas, paremtas iSsamia galimybiy analize,
realiomis ir kiekybiskai jvertinamomis priemonémis ir paskatomis bei tiksliai
apibréztu jgyvendinimo planu.

Apibendrinant, draudimo jmonése procesai, lemiantys veiklos rezultatus yra skirstomi j
tiesioginius arba netiesioginius. Operaciniai (tiesioginiai) procesai yra generuojantys pelninguma
ir tiesiogiai susij¢ su klientais: rinkodara, rizikos vertinimas bei metodologija, pardavimai
(draudimo produkto zaly reguliavimas ir pardavimas), draudimo sutar¢iy aptarnavimas. Taciau,
tiesioginiai procesai negali funkcionuoti be netiesioginiy, toliau neoperaciniy, verslo procesy:
zmogiskyjy istekliy valdymo, apskaitos ir finansy valdymo, verslo administravimo ir valdymo.
Taip pat, svarbu akcentuoti, kad draudimo jmoniy verslui yra itin svarbiis rizikos valdymo procesai,
kadangi be §io elemento, jmoné néra pajégi patenkinti kliento liikes¢iy bei poreikiy, t.y. ji negali
suvaldyti kliento rizikos. Taigi, galima teigti, kad draudimo bendrovéms veiklos procesy kokybé
yra itin svarbi, kadangi lemia veiklos rezultatus. PaZymétina tai, jog draudimo jmoniy
konkurenciné rinka yra grieztai reguliuojama ir sudétinga, todél klientas yra svarbiausias veiksnys,

norint vystyti s€kmingg verslo plétra.
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3. VERSLO PROCESU KOKYBES VALDYMO TYRIMAS

3.1. Tyrimo objekto charakteristikos

,»X “ draudimo bendrové yra viena pirmaujanciy gyvybés ir ne gyvybés draudimo bendrové
Lietuvos rinkoje. Siuo metu ,, X“ bendrovéje Lictuvoje dirba 553 darbuotojai, kuriy vidutinis
atlyginimas 1724 eurai. ,,X* metiné jmoky suma visose Baltijos Salyse $iuo metu sudaro apie 242
mln. eury, o klientams Baltijos Salyse ,,X* per metus padengé zaly uz apytiksliai 143 min. eury.
Lietuvoje veikiantis ,,X* bendrové yra viena i§ tarptautinés ,,X* grupés sudedamyjy daliy, o ,,X*
grupé¢ yra viena i§ didziausiy visoje Europoje, kuri yra atstovaujama Azijoje bei 30 Europos Saliy.

Taip pat ,,X* save skelbia kaip socialiniai atsakingai. Bendrovés $iikis ,,Miisy ateitis
prasideda Siandien®. Taip pat, ,,X* itin dideli démesj skiria Lietuvos gamtai, tod¢l bendrové |
gamtos i$saugojima zitri kaip j vertybe, atsakomybe bei prioritetg. Bendrové rengia iniciatyvinius
projektus, siekiant i§saugoti Lietuvos jurg ir miskus, bendradarbiauja su Klaipédos universiteto
juros tyrimy institutu, dalyvauja jvairiuose su klimato i$saugojimu susijusiuose reginiuose bei
propaguoja maziau tarSiu transportu. Taigi, galima teigti, kad ,,X* siekia kurti savo, kaip socialiai
atsakingos ir ripestingos bendrovés jvaizdj.

,»X " bendrovés veikla Lietuvoje nuolatos auga, taciau pagrindiné jmonés plétros problema
— mazgjantis gyventojy skaicius. D¢l Sios prieZasties galima teigti, kad draudimo rinka tampa dar
konkurencingesné, kadangi turi pritraukti kuo daugiau Lietuvos gyventojy pasirinkti bitent jy
paslaugas. Strateginiais tikslai klienty aptarnavimo ir pardavimy srityje ,,X* nurodo orientacijg |
klienta, stiprius su klientais santykius, efektyvuma, paprastuma, inovacijas ir skaidrumg. Taip pat,
teigiama kaip 2018 metais atlikti slapto pirkéjo tyrimai atskleide, jog klienty aptarnavimas ir
pardavimo procesy kokybés valdymas yra nuolatos geréjantis, kadangi bendras aptarnavimo
rezultatas pageréjo 9,2 proc. (nuo 75,2 proc. iki 84,4 proc.). Taigi, galima teigti, jog ,,X* skiria
démesj pardavimo procesy kokybés uztikrinimui bei jos valdymui.

Apibendrinant, galima teigti, jog ,,X* bendrove yra pirmaujanti ne tik Lietuvoje, taciau ir
Europoje. Si bendrové skelbiasi itin socialiai atsakinga, besir@pinanti klientais bei aplinkos
issaugojimu. Siuo metu ,, X* Lietuvos filiale dirba daugiau negu 800 darbuotojy, todél galima teigti,
kad tai yra stambi jmoné, turinti didelj kapitalg. Taciau dél Sios priezasties tampa verslo procesy

kokybés valdymas tampa daug sudétingesnis ir ne visada i§laikomas. D¢l Sios priezasties toliau yra
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svarbu iSanalizuoti kiekybinio bei kokybinio tyrimo duomenis ir suzinoti ,,X“ nuomon¢ bei

situacija bendrovés darbuotojy atzvilgiu.

3.2. Tyrimo metodika

Kaip ir buvo minéta, draudimo jmoniy veikla apima jvairius procesus, tokiy kaip rinkodara,
rizikos vertinimg, draudimo sutarc¢iy planavima, zmogiskyjy istekliy valdyma, finansy ir apskaitos
valdymg ir t.t. Anot A. Lezgovko et al., (2014), pardavimy verslo procesy tikslas yra organizuoti
draudimo paslaugos pardavima, kuris atitinka strategines kryptis, siekiant jgyvendinti bendroveés
strateginius tikslus, tuo paciu skatinant rinkodaros kampanijas. Draudimo paslaugos pardavimo
procesai apima i§ dviejy etapy, pirmasis etapas susideda ir kliento paieskos, jo sudominimo,
pasitilymo pateikimo, darbo su kliento prieStaravimu, Sutarties sudarymu, posutartiniu
aptarnavimu. Antrasis pardavimo verslo procesas prasideda tuomet, kuomet jvykus jvykiui
prasideda Zalos administravimas, apimantis Siuos procesus: praneSimus apie jvykius, jvykiy
aplinkybiy tyrimai, zalos dydzio nustatymas, sprendimy dél iSmokos priémimas, susitarimas dél
zalos kompensavimo bei gincy nagrin¢jimas. Taigi, galima teigti, jog pardavimo procesai susideda
1§ dviejy proceso etapy: pirmasis apima parduodant paslauga, o antrasis prasideda jvykus jvykiui,
t.y. zalos administravimo procesas. Galima teigti, jog Siems procesams yra itin svarbus draudimo
bendroviy darbuotojy profesionalumas, kadangi jy kompetencija yra itin svarbus veiksnys, galintis
patenkinti klienty poreikius bei liikesCius, tokiu budu pritraukiant vis didesnj lojaliy klienty rata
bei draudimo jmonei uzimant aukStesn¢ konkurencing pozicijg rinkoje. Taigi, nustacius, jog
draudimo bendrovés pardavimo procesai yra vieni svarbiausiy tokioje specifinéje niSoje, buvo
nuspresta tirti pardavimo procesy kokybés valdyma. O tyrimo tikslu pasirinkta — nustatyti, kokie
pagrindiniai veiksniai jtakoja jmonéje vykstanciy pardavimo procesy kokybés valdymag. Taip pat,
siekiama iSsiaiskinti, kokios sistemos/modeliai/ standartai yra taikomi pardavimy procesy kokybés
valdyme, ir kokios spragos ir trikdZiai neleidzia siekti aukStesniy rezultaty.

D¢l Sios priezasties, empirinio tyrimo instrumentu pasirinktas struktiiruotas interviu ir
anketin¢ apklausa. Siekiant jvertinti UAB ,,X* pardavimy procesy kokybés valdymo lygj imonéje,
yra bitina iSsiaiSkinti jmonés darbuotojy nuomong apie pardavimy procesy kokybés valdyma
jtakojancius veiksnius. Tam pasirinkta anketin¢ apklausa, kuria bus siekiama iSsiaiskinti, kaip
UAB ,,X* darbuotojai vertina pardavimo paslaugy kokybe bei jos valdyma. Tokiu bidu, bus
siekiama atskleisti UAB ,,X*“ pardavimo paslaugy kokybés privalumus bei trikumus, kuriais
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remiantis bus galima pateikti rekomendacijas bei tobulintinas UAB ,,X* pardavimo procesy
kokybés valdymo kryptis.

Galima teigti, jog socialiniy moksly tyrimy metodika yra pagrindiné bei esminé tyrimo
projekto dalis. Parinkti socialiniy tyrimy instrumentai lemia atlickamo tyrimo pagrijstuma, sékme
bei rezultaty patikimuma. Zmogaus elgesio ir nuomonés supratimui yra naudojami kiekybiniai
tyrimai, norint surinkti kuo daugiau informacijos apie tiriamaji objekta (H. Alshengeeti, 2014). D¢l
Sios priezasties, siekiant jvertinti UAB ,,X* paslaugy pardavimo procesy valdymo kokybe buvo
pasirinktas anketinés apklausos metodas, kuriuo bus siekiama suzinoti UAB ,, X darbuotojy
nuomong apie esamg pardavimo procesy kokybe. Tokiu biidu iSsiaiSkinama, kokios vietos turéty
biiti tobulintinos, norint pagerinti paslaugy pardavimo procesy kokybés valdyma.

Taip pat, anketinés apklausos tyrimo instrumentas buvo pasirinktas dél galimybés surinkti
didesnj kieki duomeny bei atlikimo paprastumo. Tai yra vienas placiausiai naudojamy metody,
renkant bei sisteminant duomenis. Anketinés apklausos yra itin placiai taikomos vadybos, verslo
ir kitose socialiniy moksly niSose. Taciau, nors tai yra vienas paprasciausiy tyrimo duomeny
surinkimo metody, anketinés apklausos atlikimo procesai reikalauja itin didelio tyréjo démesio (J.
Rowley, 2014). Anketa privalo buti atidziai sudaryta, siekiant uztikrinti pakankama respondenty
atsakymy kokybe bei kokybiskai iSgautus duomenis, t.y. anketiné apklausa turi jtraukti kiekvieng
respondentg j tyrimo procesa, siekiant iSgauti reikiamus patikimus duomenis, reikalingus tyrimui.

Taigi, UAB ,,X* klientams skirtg apklausg sudaré 15 klausimy, i kuriy 3 atviri ir 12 uzdari.
Kadangi klausimyno konstruktas buvo sudarytas darbo autoriaus, buvo tikrinamas jo
suderinamumas pagal Crombach alpha metodika. Taip pat, buvo atlikta faktoriné analizé bei
apskaiCiuotas koreliacijos koeficientas. Buvo patvirtinta, jog anketa tinkama tyrimui, tai bus
placiau atskleista 3.4. poskyryje. Pirmieji du klausimai skirti bendriesiems respondenty duomenims
nustatyti. 3 ir ketvirtasis klausimas suteiks duomeny apie darbuotojy savijauta darbo vietoje bei
darbuotojy tobulinimo sistemy situacija UAB ,,X* bendrovéje. 5, 6, 7, 8 klausimais siekiama
nustatyti ar yra, o jeigu taip kokie pardavimo procesy kokybés valdymo standartai ir gairés yra
naudojamos tiriamojoje bendrovéje, 0 taip pat, siekiant nustatyti, ar standartai ir gairés yra
efektyvis ir pakankami pardavimo procesy kokybés valdymo kontekste. 9, 10, 11 klausimai skirti
nustatyti svarbiausius veiksnius, darancius jtakg pardavimo procesy kokybeés valdymui, o taip pat
jvertinti, kurie i$ nustatyty veiksniy daro jtaka tiriamojoje darbovietéje. 12 ir 13 klausimu siekiama
nustatyti tiriamojoje bendrovéje vyraujancias problemas, kurios trukdo efektyviam pardavimy

procesy kokybés valdymui jgyvendinti. 14 ir 15 klausimai skirti i$siaiSkinti, kg darbuotojai mano
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apie esamg pardavimo proceso veiksminguma bei kokie sprendimai, standartai, sistemos ar gairés
reikalingos, siekiant pardavimy procesy kokybés valdyma padaryti veiksmingesniu. Si apklausa
vykdyta 2019 gruodzio — 2020 mety vasario ménesiais. Anketos buvo pateikiamos tiriamojoje
bendrovéje dirbantiems darbuotojams.

Pries atliekant tyrimg itin svarbu nustatyti tyrimo atranka bei imties skai¢iy. Respondentai
buvo atrenkami atsitiktiniu tikimybiniu biidu, kadangi buvo tyrimas vykdomas UAB ,,X* jimonéje,
buvo svarbs tik Sios imonés darbuotojai, todél tyrime visi darbuotojai j tyrima patekti turéjo lygia
tikimybe. Toliau, siekiant nustatyti reikiama respondenty imtj, biitina remtis statistiSkai
reikSmingomis iSvadomis. Tiksliy duomeny iSgavimui biitina uztikrinti tyrimo duomeny
patikimuma bei tiksluma, todél imties nustatymui yra reikalingas matematinés statistikos metodas.
Verta pabrézti, jog respondenty imties apskai¢iavimui yra naudojami jvairiis metodai, kurie yra
pateikiami ir internetiniuose puslapiuose, automatinése skaic¢iuoklése. Imties nustatymo pavyzdys
gali buti Paniott ar Sample Size Calculator, taciau J. Ruzevicius (2016) pabrézia, kad daugiausiai
naudojama ir rekomenduojama tyrimo imties nustatymo formulé yra Paniott. Naudojant Sig
formule yra uztikrinamas teisingas tiriamyjy skai¢iaus nustatymas, o tai lemia surenkamy duomeny
tiksluma bei patikimuma:

1

n =
1
2 —

N — reiskia tyrin¢jamos visumos dydj;
n —reiSkia imties arba atrankinés visumos dydj;
A —reiskia imties paklaidos dydj arba ribing atrankos paklaida.

Remiantis jmonés duomenimis, atliekant apklausa tuo laikotarpiu dirbo 553 darbuotojai.
Tyrimo paklaida pasirinkta 10 proc. esant tokiai tikimybei reikia apklausti 82 darbuotojus. Imtis
yra reprezentatyvi, nes apklausti 82 darbuotojai. Toliau, siekiant i$siaiskinti kaip UAB ,,X* yra
valdoma paslaugy pardavimo procesy kokybé, buvo svarbu iSgauti informacijg i§ UAB ,,X* uz
pardavimus atsakingy asmeny. Siam tikslui pasiekti buvo pasitelktas struktiiruoto interviu metodas.
Imongje dirba 5 uz pardavimus atsakingy darbuotojy, todél visi jie buvo apklausti. Struktiiruotas
interviu pasizymi tokiomis savybémis kaip surinkty duomeny iSsamumas bei kokybiSkumas.
Taciau verta pabrézti, kad $io tyrimo atlikimas itin priklauso nuo interviuotojo. Socialiniuose
moksluose kokybiniais tyrimais struktiiruotas interviu yra pasirenkamas itin daznai, o interviu
veiksmingumas priklauso nuo tyréjo ir dalyviy bendravimo jgiidZziy. Nors skirtingose Salyse

struktiiruoto interviu atlikimas gali skirtis, atsizvelgiant j geografinius, etinius bei kulttrinius
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veiksnius, taciau §is tyrimo metodas turi tris pagrindines savybes (zr. 4 pav.) (Edwards ir Holland,
2013).

Tarpdialoginé
sgveika

Biografinis, Tyrejo perspektyvy
tematinis, pagrindimas
normatyvinis Ziniomis bei

poiiuris esanciu kontekstu

4 pav. Trys pagrindinés kokybinio tyrimo (interviu) savybés

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Edwards ir Holland, 2013)

Taigi, galima teigti, kad tarp tyréjo ir tiriamyjy visais atvejais vyksta tarpdialoginé sgveika,
kurioje dalyvauja 2 ar daugiau dalyviy. Taip pat, Siam tyrimo metodui yra budingas naratyvinis,
tematinis, biografinis poziiiris, kuriuos tyréjas privalo gebéti surinkti reikiamg informacija,
uzduodant klausimus tyrimo dalyviams — informantams. Trecioji savybé atskleidzia tai, kad tyrimo
perspektyvos yra grindZiamos tyréjo turimomis Ziniomis ir esanciu tyrimo kontekstu. Tai reiSkia,
kad tyr¢jo gebéjimais turi biiti uztikrinamas tyrimo konteksto iSpildymas informanty suteiktais
duomenimis. Taigi, struktiiruoto interviu anketa, skirta UAB ,,X* darbuotojams sudaré 11 atviry
klausimy (zr. 2 priedg). Tyrime dalyvavo 5 informantai, atsakingi uz UAB ,,X* paslaugy
pardavimy kokybés valdymg. Taigi, galima teigti, jog atrinkti informantai yra kompetentingi
dalyvauti tyrime, kadangi uzima vadovaujancias pozicijas ir yra kvalifikuoti darbui jmoneés
paslaugy pardavimo procesy kokybés valdymo srityje.

Struktiiruoto interviu tyrimas buvo atliktas 2019 mety gruodzio ménesj. Visi informantai
kalbinti susitikimo metu, siekiant i§laikyti tiesioginj kontaktg. Informanty (I1 ir I13) atsakymai buvo
jraSomi diktofonu, o respondenty (12, 14, I5) mintys buvo uzraSomos ir sukonspektuotos. Prie$
atliekant kokybinj tyrima su kiekvienu informantu buvo susisiekta ir pristatyta visa tyrimo
informacija, t.y. jo tikslas, konfidencialumas, atlikimas ir buvo susitarta dél galimo interviu
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atlikimo laiko. Taip pat, su informantais buvo aptartos interviu taisyklés, kad informantai jaustysi
saugls ir labiau atsipalaidave, t.y. kad biity galima labiau jsigilinti ir diskutuoti parinkta tema.
Vidutiné vieno interviu trukmé — 20 min. Kadangi interviu buvo grieztai struktiiruotas, nuo temos
nebuvo nukrypta. Interviu metu buvo stengiamasi sukurti kuo jaukesne ir komfortabilesng¢ aplinka,
kad informantai jaustysi patogiai ir saugiai. Visa struktiirizuoty interviu iSklotiné yra pateikta 1
priede, kuriame matoma pokalbio esmé ir suformuluotos informanty mintys.

Apibendrinant, empiriniam tyrimui pasirinkta anketiné apklausa bei struktiirizuotas
interviu, t.y. Kiekybinis ir kokybinis tyrimas. Tiriamieji buvo atrenkami atsitiktiniu tikimybiniu
btidu, o minimaliai im¢iai nustatyti buvo naudojama Paniott formulé. Atliktos anketinés apklausos
ir struktiiruoto interviu rezultatai leis nustatyti, draudimo bendrovés paslaugy pardavimo procesy
kokybés valdymo efektyvuma bei esancias spragas. Remiantis Siais duomenimis bei suzinojus kaip
yra valdoma UAB ,,X* paslaugy pardavimo procesy kokybés valdymas darbuotojy pozitiriu bus
1$siaiSkinta, kokias kryptis yra butina tobulinti, siekiant uZtikrinti auksto lygio UAB ,,X* draudimo
bendrovés paslaugy pardavimo proceso kokybés valdyma, maksimaliai patenkinant klienty

poreikius bei lukescius.

3.3. Kokybinio tyrimo rezultaty analizé

Kokybinio tyrimo instrumentu pasirinktas strukttiruotas interviu, kuriuo buvo
apklausti 5 ,,X“ jmongje dirbantys darbuotojai, susije su tiriamojoje jmonéje vykdomais pardavimo
procesais bei jy kokybés valdymu. Pardavimo procesy kokybés valdymo tyrimas buvo pasirinktas
del itin didelés pardavimo procesy svarbos draudimo bendroveéms. Tyrimu buvo siekta jsigilinti |
pardavimo procesy kokybés valdymo problemos turinj, sudét, svarbiausius veiksnius ir problemy
sprendimo kryptis. Sis tyrimas apémé platesnj klausimy spektra, siekiant i$nagrinéti pardavimy
procesy kokybe ,,X“ draudimo bendrovéje, tokiu budu leidziant suformuoti iSvadas, kuriomis
vadovaujantis ir toliau bus koreguojama magistro darbo raSymo eiga. Pagrindinis struktiiruoto
interviu tikslas — issiaiskinti, kokie pagrindiniai veiksniai jtakoja pardavimy procesy kokybe kokios
sistemos pardavimo procesy kokybés valdymui yra naudojamos ,,X* draudimo bendrovéje bei
kokios tobulintinos vietos yra jzvelgiamos, siekiant tobulinti pardavimo procesy kokybés valdymo
sritj ,,X* draudimo bendrovéje. Akcentuotina, jog informantai buvo pasirinkti atsizvelgiant | jy
pareigybes bei rysj su jmonés pardavimo procesai, jy kokybés valdymu. Struktiiruoto interviu metu

buvo atliktas 5 informanty strukttiruotas interviu (zr. 2 lentele).
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2 lentelé. Kokybinio tyrimo dalyviy koduotés ir pareigos ,,X“ draudimo bendrovéje.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Informanto UZimamos pareigos Darbo stazas
kodas tiriamojoje
imonéje
11 Riziky valdymo vadove Im.
12 Klienty aptarnavimo centro vadoveé 3m.
13 Verslo klienty departamento Pardavimy palaikymo skyriaus 10 m.
vadovas
14 Draudimo vyr. eksperte 11 m.
15 Nuosavo pardavimy tinklo Administravimo grupés vadovas 8 m.

Pirmuoju ir antruoju struktiiruoto interviu klausimu buvo siekiama nustatyti ,,X“ jmonéje

informanty uzimamas pareigas bei darbo staza (zr. 2 lentelg). Taigi, tyrime dalyvavo riziky

valdymo vadové su 1 mety darbo imon¢je stazu (I1), klienty aptarnavimo vadové (I2) su 3 mety

darbo jmong¢je stazu, verslo klienty departamento pardavimy palaikymo skyriaus vadovas (I3) su

10 mety jmonéje darbo stazu, draudimo vyriausioji eksperté (I14) su 11 mety jmonéje darbo stazu

ir nuosavo pardavimy tinko administravimo grupés vadovas (I5) su 8 metais jmonéje darbo stazu.

Taigi, galima teigti, kad tyrime dalyvavo auk$tas pareigas uzimantys tiriamosios jmoneés

darbuotojai, kurie yra susij¢ ir supranta jmoneés pardavimo procesus bei jy kokybés valdyma. Taip

pat, galima teigti, jog informanty darbo stazas jmonéje yra pakankamas ar net itin ilgas. Todél,

galima teigti, jog informanty suteikti duomenys yra patikimi ir tinkami magistrinio darbo tyrimui.

3 lentelé. Informanty nuomoné apie veiklos procesu kokybés valdymo svarbg didinant

imonés konkurencinguma.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Informanty atsakymai

veiklos procesy | (14); ,,Taip” (15).
kokybés valdymas

yra svarbus,
didinant Jmonés
konkurencinguma?

Ar  manote, jog |, Taip.” (11); , Tikrai taip” (12); ,,Svarbus ir bitinas, ir nuolatinis (13), ,,Taip”
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Treciuoju klausimu, nagrin€jant jmonés pardavimo procesy kokybés valdyma jtakojancius
veiksnius, tyrimo metu buvo siekta i$siaiskinti, ar informanty nuomone, veiklos procesy kokybés
valdymas yra svarbus didinant jmonés konkurencinguma (zr. 3 lentelg). Visi informantai sutinka,
kad veiklos procesy valdymas bet kokioje jmonéje yra reikalingas, biitinas ir nuolatinis, siekiant

didinti ir uzimti auks$tesnes pozicijas konkurencinéje rinkoje.

4 lentelé. Imonéje naudojami standartai, sistemos bei gairés bei veiklos procesy kokybés
valdymo principai.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Informanty atsakymai

Kaip Jusy jmonéje yra |, Procesy, kurivos galima automatizuoti, kokybé yra uztikrinama
valdoma veiklos procesy | programiskai/automatiskai. Procesai, kuriuose yra daug rankinio darbo
kokybé? Ar naudojate | kokybé yra uztikrinama diegiant kontrolés priemones (keturiy akiy
standartus/sistemas/gaires? | principas, informacijos sutikrinimas ir kt.), kurios tiek mazina klaidy rizikq,
tiek uztikrina kokybe. Jmonéje taip pat vadovaujamasi 1SO standartu” (11);
., Vieni procesai turi aprasytas kokybés gaires kiti procesai valdomi
sistemose” (12), ,,Visi esantys procesai yra aprasyta, reguliariai perZiirimi
ir tobulinama, atsizvelgiant j vidinius poreikius/pasikeitimus bei rinkos
aktualijas™ (I3); ,,Vieni procesai valdomi pagal sistemas, kiti aprasyti”
(14); ,,Procesai yra aprasyti, yra tam tikros sistemos. Daug yra rankinio
darbo, o tai yra didesné atsakomybé, todél naudojamas keturiy akiy
principas, kad uztikrinti kokybe. Yra ISO standartas 9001:2000. Kiti
procesai yra programiskai automatizuoti” (15).

Ketvirtojo klausimo surinkti informanty atsakymai atskleidé, jog jmongje yra naudojami
veiklos procesy kokybés valdymo standartai, sistemos bei gairés (Zr. 4 lentele.). Taciau, ne visi
procesai yra standartizuoti, todél yra naudojamas keturiy akiy principas, siekiant uztikrinti veiklos
procesy kokybés valdymo efektyvuma. Taip pat, paZymétina, jog jmonéje yra naudojami ISO
standartai, o kity procesy kokybeés valdymas yra uztikrinamas programiskai. Taigi, galima teigti,
jog ne visi jmonéje esantys procesai bei jy kokybés valdymas yra standartizuotas ar automatizuotas,
tai lemia veiklos procesy kokybés valdymo klaidy rizikos didéjima, dél Sios priezasties itin svarbiis
tampa zmogiskieji iStekliai, kadangi darbuotojai, siekiant uZtikrinti veiklos procesy kokybés

valdymo efektyvuma, naudoja keturiy akiy principa, t.y. yra daug rankinio darbo.

Siekiant i8siaiSkinti, kokius veiklos procesy priemones jy kokybés gerinimui naudoja
imong¢, paaiskéjo, kad tiriamojoje imongje yra naudojamas ISO 9001:2000 ir klienty aptarnavimo

standartas, taip pat Jira, Dissales ir Genesy sistemos (zr. 5 lentele).
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5 lentelé. Standartai, sistemos bei priemonés, naudojamos veiklos procesu kokybés

(Saltinis:

valdymo gerinimui.

sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas

Informanty atsakymai

Ar galite jvardinti, kokius
standartus/sistemas/priemones

naudojate,
veiklos  procesy
valdyma jmonéje?

siekiant

gerinti
kokybés

Sudaromas procesy zemélapis, nustatomi procesy savininkais,
unifikuojami procesai visose Baltijos Salyse, rengiami procesy
savininkams mokymai, metodikos, kaip turi biti atliekamas vienas ar
kitas procesas.” (11); , Klienty aptarnavimo standartq, pokalbiu
skriptus, skundy valdymo sistemq, sistemas Genesy ir Jira, Dissales.”
(12); ,,Klienty aptarnavimo standartas, sistemos Jira, Dissales.” (I13);
,,Organizuojami mokymai kokybei gerinti. Skundy valdymo sistemgq,
klienty.” (I4), ,, Turbiit visuotiné kokybés vadyba ISO 9001:2000. Yra
sistemos Dissales, Jira, Genesy. Kliento standartas.” (15).

Siekiant i8siaiskinti, kokius veiklos procesy priemones jy kokybés gerinimui naudoja

Jmone, paaiskéjo, kad tiriamojoje jmon¢je yra naudojamas ISO 9001:2000 ir klienty aptarnavimo

standartas, taip pat Jira, Dissales ir Genesy sistemos. Nepaisant to, I1 pazymi, jog siekiant uztikrinti

veiklos procesy kokybés valdyma yra sudaromi procesy zemélapiai, kuriuose yra nustatyti procesy

savininkai. Siekiant veiksmingesnio veiklos procesy kokybés valdymo, uz kiekvieng veiklos

proceso kokybés valdymg atsakingam asmeniui yra rengiami mokymai bei metodikos. Taigi,

galima teigti, jog jmonéje yra skiriamas démesys tiek standartams, tiek sistemoms bei gairéms,

siekiant kuo veiksmingiau valdyti veiklos procesy kokybe.

6 lentelé. Informanty pozZitaris j imonés pardavimo procesuy kokybés valdyma ir jo
pakankamuma uZtikrinti efektyviems paslaugy pardavimo rezultatams.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
Klausimas Informanty atsakymai
Ar  manote, jog |, Taip.” (I1); ,,Nepakankamas.” (I12); ,,Nepakankamai, turi biti tobulinamas.”
imonés pardavimy | (13); ,,Ne, tikrai nepakankamas.” (14); ,, Taip, bet tobulumui niekada néra riby..”
procesy  kokybés | (I5).
valdymas yra
pakankamas
efektyviems
paslaugy
pardavimo
rezultatams?

Siekiant jvertinti pardavimy procesy kokybés valdymo efektyvumag jmonéje, informanty

buvo paklausta, ar jy nuomone, jmonés pardavimy procesy kokybés valdymas yra pakankamas

efektyviems paslaugy pardavimo rezultatams (zr. 6 lentel¢). Informanty nuomonés kiek iSsiskyre.
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Taciau didzioji dalis informanty (I2, 13 ir I4) mano, jog pardavimy procesy kokybés valdymas néra
pakankamas ir turéty buti tobulinamas. I1 ir 12 informantai nurodé¢, jog pardavimo procesy kokybés
valdymas yra pakankamas, taciau turi biiti nuolatos tobulinamas. I§ pateikty informanty atsakymu,
galima teigti, kad vis dél to tiriamosios jmonés pardavimo procesy kokybés valdymas yra
nepakankamas, ir maziausiai turéty biti tobulinamas, siekiant uzimti aukstesnes konkurencines

pozicijas rinkoje.

7 lentelé. Veiksniai, labiausiai jtakojantys imonés pardavimo procesuy kokybe ir jos
valdyma.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Informanty atsakymai

Kaip manote, kokie | ,,Kliento poreikiy identifikavimas, geras parduodami produkty Zinojimas,
yra svarbiausi | malonus bendravimas ir démesys klientui.” (I1); ,,Svarbiausia — greitas
veiksniai, aptarnavimas, kokybiskas produktas, pardavéjo kompetencijos” (12), ,,Nuolatiné
itakojantys procesy kritiSka perziiira ir siekis taupyti laikq, taip didinant efektyvumgq.” (13);
pardavimy procesy | ,,Pardavimo sistemos ir platformos, pardavéjy kompetencija, procesy
kokybe ir  jos | vientisumas, procesy paprastumas, suderinti jmonés veiksmai.” (I4); ,, Vykstanciy
valdyma Jusy | procesy aiskumas jmonéje dirbantiems darbuotojams, darbuotojy (ypac
jmonéje? pardavéjy) kompetencijy kélimas mokymy metu.” (15).

Siekiant i$siaiSkinti, kokie veiksniai labiausiai daro jtaka pardavimy procesy kokybe ir jos
valdyma, galima i$skirti Siuos pagrindinius: zmogiskieji iStekliai, procesy skaitmenizavimas ir IT
technologijos, pardavimo procesy standartai, gairés, kontrolé, tinkamas klienty poreikiy
identifikavimas ir tenkinimas (Zr. 7 lentele.).

Zmogiskieji iStekliai. Visi informantai paZyméjo, kad pardavimo procesy kokybés
valdymui yra biitinas greitas aptarnavimas ir tinkamos pardavéjo kompetencijos. Aukstiems
zmogiskyjy iStekliy efektyvumo standartams uZtikrinti yra bitina: a) reguliariai apmokyti
darbuotojus, gilinti jy zZinias; b) reguliariai jvertinti jy darba ir pasiektus rezultatus; c) formuoti
motyvacing sistemg darbo produktyvumui didinti; d) diegti I'T sistemas, supaprastinancias rankinj
pardavimo proceso valdyma, tokiu btidu taupant laikg ir sutelkiant didesnj démesj j pardavimo
procesy kokybe ir geresniy rezultaty siekimg. Taigi, yra itin svarbu, kad darbuotojai biiti
produktyviis ir kompetentingi, taiau tam pasiekti yra itin svarbu juo jtraukti j kolektyvinj darbo
rezultaty siekima.

Procesy skaitmenizavimas ir IT technologijos. Informantai pazyméjo, kad rinkiniai

procesai atima daug laiko, todél, siekiant tobulinti pardavimy procesy kokybe yra biitina
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skaitmenizuoti veiklg, tokiu budu jgaunant didesnes galimybes pardavimy procesy kokybés
valdymo tobulinimui ir spragy pasalinimui. Taip pat, ,, X" draudimo bendrovés pardavimo procesy
tobulinimui daugiausiai jtakos turi sprendimy/idéjy jgyvendinimo stadija, t.y. IT funkcionalumy
diegimas. Taigi, pardavimo procesy kokybés valdymui ,,X” draudimo bendrovéje procesy
skaitmenizavimas ir nuolatinis IT technologijy atnaujinimas yra itin svarbus, siekiant gerinti
imonés veiklos rezultatus Sioje sudétingoje konkurencinéje rinkoje.

Pardavimo procesy standartai, gairés, kontrolé. Informantai nurodé¢, kad ne tik
pardavimy, tacCiau ir visy kity verslo procesy standarty, gairiy ir kontrolés biitinumas yra
neatsiejamas nuo veiklos produktyvumo konkurencinéje draudimo rinkoje. Iki $iol ,,X*” draudimo
bendrovéje naudojami vidiniai/lokalts, paciy suformuoti bei Baltijiniai standartai. Taciau
pastebétina, jog informantai jzvelgia esamy standarty, priemoniy, modeliy produktyvumo
nepakankamuma, o taip pat rySiy su klientais arba CRM (angl. customer relationship management)
strategijos nebuvimg. Taip pat, pardavimy procesy kokybés valdymo kontrolé yra neatsiejamas
veiksnys nuo pardavimy procesy efektyvumo, kadangi turi biiti nuolatinis kritinis klienty skundy
analizavimas bei vertinimas, o taip pat ir jmonés pardavimo procesy vidinis vertinimas, siekiant
pasalinti trikdZius, mazinanc¢ius jmonés veiklos efektyvuma ir kokybe.

Tinkamas klienty poreikiy identifikavimas ir tenkinimas. Viena didziausiy pardavimo
procesy problemy jvardinti sunkiis klienty pritraukimo procesai dél itin konkurencingos draudimo
rinkos. Dél $iy priezasCiy yra reikalingas produkty supaprastinimas, siekiant klientus pritraukti
produkto aiSkumu bei paprastumu, kadangi sudétingas produkto iSdéstymas daZznai nepritraukia
kliento, dél jo neaiSkumo bei privalumy/trikumy nesuvokimo. Taip pat, yra bitinas kokybés
uztikrinimas, kadangi maziau kokybiskas (negu konkurenty) produktas, kaina ir klienty
aptarnavimas gali lemti potencialiy klienty praradima, dél to klienty pritraukimo procesas tampa
dar sudétingesnis ir zalingas jmonés veiklos rezultatams.

8 lentelé. Standartai, sistemos, gairés ar priemonés, naudojamos valdant pardavimy

procesu kokybe.
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
Klausimas Informanty atsakymai
Ar Jusy jmonéje yra | ,, Pardavimo proceso kokybés valdymas uztikrinamas vadovaujantis jmonés vidine
naudojami sukurta sistema” (11); ,,Taip. Naudojamos standartizuotus pardavimy sistemos,
standartai, gaireés, darbo instrukcijos, skriptai ir kt.” (12),; ,, Naudojami vidiniai/lokaliis ir
sistemos, Baltijiniai standartai, taciau nenukrypstant nuo Grupés keliamy reikalavimy.”

priemonés ar gairés | (13), ,, Yra, bet jvardinti konkreciai negaliu..” (14); ,,Slapto pirkéjo tyrimas,
valdant pardavimo | klienty pasitenkinimo tyrimas (NPS), naudojamos standartizuotus pardavimy
procesy kokybe? sistemos” (15).
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Kaip ir buvo analizuojama teoriné¢je dalyje, Sioje draudimo bendrovéje taip pat yra
suformuotos bei naudojamos vidinés/lokalios pardavimy procesy kokybés valdymo sistemos (zr. 8
lentele.). Taigi, galima teigti, jog tiriamoji jmoné, sekant geruosius praktikos pavyzdzius yra
suformavus] savo uzdara pardavimy procesy kokybés valdymo sistema, kurios neatskleidzia,
siekiant didinti savo konkurencinguma. Taigi, galima teigti, kad imonéje yra naudojamos gairés,
standartai, skriptai, tyrimai, kuriai yra siekiama uztikrinti pardavimo procesy kokybés valdyma,
taciau zvelgiant ] anksCiau pateiktus duomenys, $ios priemonés vis dar néra pakankamos ir turéty

bati tobulinamos.

9 lentelé. DaZniausios problemos, su kuriomis susiduriama valdant pardavimy procesus

ir ju kokybe.
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Informanty atsakymai

Su kokiomis | ,, Pagrindiné problema yra klienty pritraukimas ir paieska dél didelés
problemomis konkurencijos draudimo rinkoje.” (11); ,,Visais isvardintais variantais” (klienty
dazniausiai paieska, sudominimas, pasiillymo teikimas, darbas su klienty priestaravimais,
susiduriate sutarties sudarymas, posutartinis aptarnavimas” (12); ,, Dabar procesy
produkto tobulinimui daugiausiai jtakos turi sprendimy/idéjy jgyvendinimo stadijg, t.y. IT

pardavimo procese | funkcionalumy jdiegimas.” (I3); ,,... i§ dalies manau, kad sunkiausia su naujy
ir jy  kokybés | klienty paieska, naujy klienty sudominimu produktu, ne kaina, priestaravimy
valdyme? atlaikymu.” (I4), ,,Klienty paieska ir darbo su klienty priestaravimu” (15).

Taip pat, buvo siekta iSsiaiSkinti, su kokiomis dazniausiai problemomis yra susiduriama
jmonés pardavimy procesuose bei jy kokybés valdyme (zr. 9 lentelg.). IS pateikty atsakymu galima
18skirti dvi pagrindines problemas: darbas su klientu (paieska, sudominimas, darbas su klienty
prieStaravimais ir t.t.) ir IT diegimas. Taigi, dvi pagrindinés problemos yra susijusios su
technologijomis ir ZmogiSkaisiais iStekliais. Todél galima teigti, kad pardavimy procesy kokybés
valdymo efektyvumas priklauso nuo esamy zmogiskyjy iStekliy bei IT technologijy, todél joms turi
biti skiriamas didelis démesys, o taip pat, atsizvelgiant j tai, jog visi informantai paZymejo $iuos
du elementus, galima teigti, jog pardavimy procesy kokybés valdymas néra pakankamas dél

trikdZiy, su kuriomis yra susiduriama IT ir Zmogiskyjy iStekliy tobulinime.
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10 lentelé. Informanty nuomoné apie skiriama démesj Zmogiskiesiems iStekliams,
dalyvaujantiems jmonés pardavimo procesuose bei ju kokybés valdyme.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Informanty atsakymai

Ar yra skiriama | ,,/moné skiria daug démesio tiek Zmoniy apmokymui, tiek klienty skundy
pakankamai nagrinéjimui, siekiant jvertinti tobulintinos procesus.” (I1); ,,Siais metais buvo
démesio skirta jvairiy mokymy pardavimo kompetencijoms gerinti” (12), ,, Partneriy ir
zmogisSkiesiems klienty aptarnavimui yra skiriamas pagrindinis démesys” (13); Skiriama démesio
iStekliams, siekiant | apmokymams, klienty skundy nagrinéjimui, kas yra ne taip, kad tobulinti.” (14);
vykdyti sklandy | ,,Taip, pavyzdziui, nuolat organizuojami pardavéjo mokymai, kompetencijos
paslaugos kelimo kursai” (I5).

pardavima ir

tolimesnj

bendravima su

Klientais?

I$siaiskinus, jog pardavimy procesy kokybés valdymui itin didele jtakg daro IT ir

zmogiskieji istekliai, toliau buvo svarbu iSsiaiskinti, ar zmogiskiesiems iStekliams yra skiriamas

pakankamas démesys, siekiant tobulinti jy kompetencijas (zZr. 10 lentele.). Informanty atsakymai

parodé, jog S$iuo metu darbuotojy tobulinimui pardavimo procesuose yra skiriamas itin didelis

démesys, siekiant didinti jy kompetencijas. Taigi, atsizvelgiant j tai, jog darbuotojy mokymams bei

tobulinimui yra skiriamas didelis démesys, galima daryti prielaida, jog imonés pardavimo procesy

kokybés valdymui vis dar naudojamos nepakankamai efektyvios priemonés, nors darbuotojy

kompetencijas yra siekiama tobulinti.

11 lentelé. Pardavimy procesy kokybés valdymo tobulintinos vietos.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas

Informanty atsakymai

Ar galite nurodyti
tobulintinos vietas,
siekiant pardavimo

procesy  kokybés | (I3); IT sistemy, pardavimo platformy ir monitoringo sistemy tobulinimas,
valdymo motyvacijos sistemos, tvarky supaprastinimas.” (14), ,,... supaprastinti, ,,tiesinti”’
tobulinimo? procesus pacioje jmonéje, siekti padaryti draudimo taisykles paprastesnés ir

... reikia tobulinti ir paprastinta parduodamus produktus, kad klientui biity
lengviau suprasti visus produkto privalumus ir trikumus.” (I1); ,,Neturime
CRM.” (12); ,, Neturime CRM, taip pat reikia tobulinti parduodamus produktus”

aiskesnes, organizuoti mokymus.” (I5).

ISsiaiSkinus veiksnius, trukdan¢ius jmonés pardavimo procesy kokybés valdymo efektyvumui,

buvo svarbu suZinoti, kokias tobulintinas vietas informantai nustaté (zr.11 lentele.). Tapo aisku,

kad siekiant didinti pardavimy procesy kokybés valdymo efektyvuma yra biitinas ry$iy su klientais

sistemos (angl. Customer Relationship Management). Informantai nurodé¢, kad didZiausia spraga,
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siekiant efektyvaus pardavimo procesy kokybés valdymo — CRM nebuvimas tiriamojoje draudimo
bendrovéje. Tai daro neigiamg jtakg klienty pritraukimo ir produkto pardavimo procesuose. Todél
teigtina, kad jmoné turi atsizvelgti ir jdiegti rySiy su klientais valdymo sistemas bei standartus,
siekiant pritraukti kuo daugiau potencialiy klienty ir formuoti kuo platesnj lojaliy klienty ratg, tokiu

budu didinant savo konkurencingumg draudimo rinkoje.

12 lentelé. Ar informanty nuomone yra reikalinga Keisti/jdiegti/tobulinti esamus
pardavimo procesy kokybés valdymo standartus/sistemas/modelius, siekiant didesnio
imonés konkurencingumo.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Informanty atsakymai

Ar galite nurodyti | ,,... reikia ir toliau mokyti darbuotojus dirbancius pardavimo srityje bei
tobulintinas vietas, | skaitmenizuoti veiklg.” (I1); ,,Taip.” (12); ,,... biatina keisti, tobulinti visus
siekiant pardavimo | procesus norint geresniy rezultaty” (13); ,, Taip, reikia.” (I4); ,, ... visada yra
procesy  kokybés | reikalinga diegti ir tobulinti standartus/sistema/modelius.” (I5).

valdymo

tobulinimo?

Informanty nuomone, tampa aisku, jog yra reikalinga nuolat tobulinti ne pardavimo
procesy, taciau ir kity veiklos procesy kokybés valdyma, siekiant aukstesniy rezultaty (zr. 12
lentele.). Kokybinis tyrimas atskleidé veiksnius, kurie daro didziausig jtakg pardavimy procesy
kokybes valdymui: Zmogiskieji iStekliai, procesy skaitmenizavimas ir IT technologijos, pardavimo
procesy standartai, gairés, kontrol¢, tinkamas klienty poreikiy identifikavimas ir tenkinimas.
Taciau taip pat i$siaiSkinta, jog itin didelis démesys turi biiti skiriamas ZmogiSkiesiems iStekliams
bei Klientams. Vienas trikumy, dél kuriy pardavimo procesy kokybés valdymas néra iki galo
efektyvus jmonéje — CRM sistemos nebuvimas. Todél, atsizvelgiant  gautus rezultatus, toliau yra
reikalinga iSanalizuoti kiekybinio tyrimo rezultatus. Susiejus kokybinj ir kiekybinj tyrimg taps
aiSku, kokios vietos turéty buti tobulinamos, siekiant efektyvesnio jmonés pardavimo procesy

kokybés valdymo.

3.4. Statistiné duomeny analizé

Demografija. Tyrime dalyvavo 82 respondentai. Vertinant tiriamuosius pagal lytj matyti,
kad tyrime dominuoja moterys (66.7%). Lyginant tiriamuosius pagal laikotarpj, iSdirbtg esamose
pareigose matyti, kad dauguma atsakiusiyjy savo darbovietéje yra pradirbe, nuo 5 iki 10 m. (36.6%)
(zr. 13 lentele.).
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13 lentelé. Tiriamyjy pasiskirstymas demografinése grupése

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Reik$mé N %
) Moteris 54 66.67
Lytis
Vyras 27 33.33
5-10 m. 30 36.59
" 1-4m. 25 30.49
Siose pareigose iSdirbtas laikas
<10 m. 16 19.51
>1m. 11 13.41

*procentai pateikti atmetus praleistas reiksmes

Tolimesniame tyrimo etape tiriamyjy klausta, ar naujiems darbuotojams padedama
lengviau adaptuotis naujoje darbo vietoje. Dauguma atsakiusiyjy nurode, jog adaptuotis naujoje
darbo vietoje padedama (46.9%). Apklausos metu tiriamyjy klausta, kaip daznai jie dalyvauja
mokymuose/kursuose/konferencijose/paskaitose, susijusiose su pardavimo procesy tobulinimu
draudimo sektoriuje. Dauguma atsakiusiyjy nurodé, jog Siuose renginiuose dalyvauja retal
(39.5%). Tyrimo metu taip pat tiriamyjy klausta, ar jmonéje yra vykdomas pardavimo procesy
kokybés valdymas. Dauguma atsakiusiyjy nurodé, jog Sis procesas yra vykdomas ir ji vykdo
atskiras personalo skyrius (29.3%). Tai pat, nemaza dalis néra tikri dél §io proceso vykdymo
(24.4%). Siekiant geriau istirti temos problematika tiriamyjy taip pat klausta, ar yra nustatytos
pardavimy procesy kokybés standartai ir gairés. Dauguma atsakiusiyjy nurodg, jog neZino, ar tokie
kokybés standartai yra realizuoti (37%), o 30.9 % nurodg, jog Sios gairés yra. Taip pat tiriamyjy
klausta, kaip jie vertina pardavimy procesy valdymo efektyvuma, atsizvelgiant j Siuolaikines
draudimo verslo tendencijas. Remiantis atsakymy pasiskirstymu galima teigti, kad dauguma
pardavimo procesy efektyvuma vertina palankiai (55.6%) arba neutraliai (25.4 %), (zr. 14
lentelg.52 psl. ir tgsinys 53 psl.).

14 lentelé. Tiriamyjy pasiskirstymas pagal pardavimy procesu imonéje vertinimo ypatumus
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Klausimas Reik§mé N %
Taip 38 46.91
Tikrai taip 29 35.8

Ar naujiems darbuotojams padedama lengviau

) o o I$ dalies 11 13.58
adaptuotis naujoje darbo vietoje?

Ne 2 2.47

Negaliu atsakyti 1 1.23
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14 lentelés tesinys. Tiriamuyjuy pasiskirstymas pagal pardavimy procesy jmonéje vertinimo

ypatumus
Klausimas Reik§meé N %
Kaip daznai dalyvaujate Retali 32 39.51
mokymuose/kursuose/konferencijose/paskaitose, Daznai 23 28.4
susijusiose su pardavimo procesy tobulinimu draudimo | Beveik niekada 9 11.11
sektoriuje? Ivertinkite skaléje iki 5 (tinkama balg Labai daznai 9 1111
apibraukite). Niekada 8 9.88
Taip, ji vykdo
atskiras personalo 24 29.27
skyrius
Neturiu nuomonés 20 24.39
Egzistuoja, taciau
néra skiriamas 17 20.73
didelis démesys
Ar jmonéje yra vykdomas pardavimo procesuy kokybés | -
Sia funkcija
valdymas? -
uzsiima pats 9 10.98
vadovas
Tam néra skiriama
) 7 8.54
démesio
Kitas variantas 3 3.66
Egzistuoja tik
) N 2 244
kelios funkcijos
Nezinai 30 37.04
Taip 25 30.86
Ar yra nustatytos pardavimy procesy kokybés
/ YIoSP 4P ¢ Y Is dalies 10 12.35
standartai ir gairés?
Ne 9 11.11
Tikrai taip 7 8.64
Gerai 45 55.56
Kaip vertinate pardavimy procesu valdymo
P P ‘e ! y Neutraliai 21 25.93
efektyvuma, atsizZvelgiant j Siuolaikines draudimo i i
N Labai gerai 12 14.81
verslo tendencijas?
Blogai 3 3.7
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Tolimesniame tyrimo etape atlikta analizuojamy draudimo paslaugy pardavimo procesa
charakterizuojanciy aspekty faktoriné analizé. Siekta nustatyti, kurie klausimai geriausiai tinka
vertinti draudimo paslaugy pardavimo proceso svarbumo aspekta, proceso atitikima, proceso
atitikimg darbovietéje bei problemy aktualumg darbovietéje. Pritaikius ortogonalyjj VARIMAX
pasukimg faktorinés analizés rezultatai parodé, kad draudimo paslaugy pardavimo proceso svarbai
vertinti, naudojant 16 anketos klausimy, iSskirtos 4 skalés, kurios apraso 63% visy klausimo bloko
atsakymy sklaidos. Toliau analizuotas anketos klausimy blokas, kuris jvertina draudimo paslaugy
pardavimo proceso atitikimo ypatumus. Sis blokas taip pat sudarytas i§ 16 identigky ankstesniajam
klausimy blokui. Faktorinés analizés rezultatai parodé, kad draudimo paslaugy pardavimo proceso
atitikimui vertinti, i$skirtos 3 skalés, kurios apraso 67% visy klausimo bloko atsakymy sklaidos.
Toliau analizuotas anketos klausimy blokas, kuris jvertina draudimo paslaugy pardavimo proceso
atitikimo darbovietéje ypatumus. Sis blokas sudarytas i3 9 klausimy. Faktorinés analizés rezultatai
parode, kad Siame etape iSskirtos 2 skalés, kurios apraso 64% visy klausimo bloko atsakymy
sklaidos. (zr. 6 priedg).

Tyrimo metu, taip pat, analizuotas anketos klausimy blokas, kuris jvertina draudimo
paslaugy pardavimo proceso problematika darbovietéje. Sis blokas sudarytas i§ 8 klausimy.
Faktorinés analizés rezultatai parodé¢, kad pavyko iSskirti tik vieng faktoriy, todél problematikos
aspektas bus analizuojamas kaip viena bendra skal¢ sudaryta i§ 8 klausimy. Remiantis iSskirty
faktoriy klausimy grupavimu, sudarytos skalés suvidurkinus klausimus, priklausancius faktoriui.
Detaliis faktoriai su klausimy grupavimu ir kitomis faktorinés analizés statistikomis, pateikti priede
(Zr. 6 prieda).

Tolimesniame tyrimo etape analizuotas sudaryty skaliy, matuojanciy draudimo paslaugy
pardavimo proceso aspekty svarbg, atitikimg, atitikimg darbovietéje bei problematikg. Tam tikslui,
kiekvienai skalei apskaiciuoti Cronbach alfa koeficientai. (zr. 15 lentelg. 55.psl.). I8 lentelés
matyti, kad visoms skaléms, i$skyrus profesionalumo svarbos (0.521) ir komandos skatinimo ir
valdymo svarbos (0.44), vidinis suderinamumas su duomenimis yra aukstas, nes Cronbach alfa
reikSmés yra didesnés nei 0.7. Tuo tarpu, profesionalumo svarbos ir komandos skatinimo bei
valdymo svarbos skalés yra kiek prasciau suderintos su duomenimis. Tai rodo, kad atsakant | Siy
skaliy klausimus respondenty nuomonés kito. Tuo tarpu kitos skalés, kuriy Cronbach alfa yra
didesnis nei 0.7, puikiai reprezentuoja tyrime aptartus draudimo paslaugy pardavimo proceso

aspektus.

54



15 lentelé. Analizuojamy skaliy vidinio suderinamumo su duomenimis rezultatai
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Draudimo paslauguy

darbovietéje

) Cronbach Klausimy
pardavimo proceso Skalé
_ alfa skaicius
konstruktai
Techniniai aspektai 0.838 7
Operatyvumas 0.83 4
Svarbumas i
Profesionalumas 0.521 3
Komandos skatinimas ir valdymas 0.44 2
Techniniai aspektai 0.91 9
Atitikimas Profesionalumas 0.828 5
Komandos skatinimas ir valdymas 0.755 2
Skaidrumas ir efektyvumas 0.855 6
Atitikimas darbovietéje _ i
Komandos skatinimas ir valdymas 0.741 3
Problemy aktualumas
Problemos 0.899 7

Tolimesniame tyrimo etape analizuotas sudaryty skaliy duomeny normalumas. (zr. 16

lentele 55 psl ir tesinys 56 psl). Skaliy duomeny normalumo tikrinimas atliktas tam, kad i$siaiskinti,

kuris koreliacijos koeficientas — Spearman ar Pearson, yra tinkamas naudoti, analizuojant

koreliacijas tarp draudimo paslaugy pardavimo proceso aspekty bei jy sarySiy su procesy

problematika.

16 lentele. Analizuojamy skaliy duomeny normalumo rezultatai

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Draudimo paslaugy Shapiro-
pardavimo proceso Skalé Wilk p-reik§meé
konstruktai statistika
Techniniai aspektai 0.914 0.000
Operatyvumas 0.856 0.000
Svarbumas i
Profesionalumas 0.914 0.000
Komandos skatinimas ir valdymas 0.926 0.000
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16 lentelés tesinys. Analizuojamy skaliy duomeny normalumo rezultatai

Draudimo paslaugu Shapiro-
pardavimo proceso Skale Wilk p-reik§me
konstruktai statistika
Techniniai aspektai 0.923 0.000
Atitikimas Profesionalumas 0.949 0.004
Komandos skatinimas ir valdymas 0.94 0.001
Skaidrumas ir efektyvumas 0.943 0.002
Atitikimas darbovietéje _ i
Komandos skatinimas ir valdymas 0.949 0.004
Problemy aktualumas
o Problemos 0.976 0.152
darbovietéje

Skaliy duomeny normalumo tikrinimas atliktas tam, kad iSsiaisSkinti, kuris koreliacijos
koeficientas — Spearman ar Pearson, yra tinkamas naudoti, analizuojant koreliacijas tarp draudimo
paslaugy pardavimo proceso aspekty bei jy sarySiy su procesy problematika. Skaliy duomeny
normalumo tikrinimui naudotas Shapiro-Wilk kriterijus. Gauti rezultatai parodé¢, kad visos skalés,
i$skyrus problemy aktualumo darbovietéje skale (p = 0.152 > 0.05), netenkina normalumo
prielaidos, nes Shapiro-Wilk kriterijaus, p < 0.05. Tuo tarpu, problemy aktualumo darbovietéje
skalé tenkina normalumo prielaida. Remiantis $ia iSvada, tolimesniame tyrimo etape bus

naudojamas neparametrinis Spearman koreliacijos koeficientas.

Vienas 1§ svarbiausiy tyrimo tiksly yra nustatyti, kaip draudimo paslaugy pardavimo
proceso kokybés veiksniai, jy svarba bei atitikimas siejasi su problemy aktualumu darbovietéje.
Norint jvertinti ry$ius tarp minéty dimensijy, atlikta koreliaciné analizé ir apskaiciuotos Spearman
koreliacijos taro draudimo paslaugy pardavimo proceso kokybés svarbos, atitikimo, atitikimo
darbovietéje bei problemy aktualumo darbovietéje.

Gauti rezultatai parodé, kad visus draudimo paslaugy pardavimo proceso kokybés
ypatumus, iSskyrus profesionalumag (r = 0.12%), sieja atvirkStinés ir statistiSkai reikSmingos
koreliacijos su problematika darbovietéje, nes koreliacijos yra neigiamos (zr. 17 lentele 57 psl.).
Tai rodo, kad tiriamieji, kurie labiau mano, jog techniniai pardavimo aspektai yra butini sklandziam
pardavimo procesui bei operatyvumas ir komandos skatinimas bei valdymas yra svarbiis, dazniau
mano, jog jy darbovietéje yra maziau problemy. Be to, gauta, jog tie tiriamieji, Kurie
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profesionalumo svarbg draudimo paslaugy pardavimo procese laiko didesniu prioritetu, dazniausiai
mato didesn¢ problematika jy darbovietéje. Taip pat galima teigti, kad tiriamieji, kurie labiau mano,
jog techniniai, profesionalumo ir komandos skatinimo bei valdymo aspektai labiau atitinka
draudimo paslaugy pardavimo procesus, labiau linke manyti, kad jy darbovietéje yra maziau
problemy.

Tyrimo metu jvertintas ir draudimo paslaugy pardavimo procesy atitikimas darbovietéje,
todé¢l zitrint koreliacijas tarp Sio konstrukto matyti, kad skaidrumas ir efektyvumas bei komandos
skatinimas ir valdymas siejasi atvirkstiniais ry$iais (atitinkamai, r = -0.57* ir r = -0.53*). Be to,
Sios koreliacijos yra vidutinio stiprumo ir lyginant su kitomis lentel¢je pateiktomis koreliacijomis,
jos yra stipriausios. Tai rodo, jog tiriamieji, kurie labiau mano, jog skaidrumas ir efektyvumas bei
komandos skatinimas ir valdymas yra realizuotas jy komandoje, dazniau mano, jog jy darbovietéje

yra maziau problemy.

17 lentelé. Spearman koreliacija tarp draudimo paslaugy pardavimo proceso elementy
aspekty vertinimo ir problemuy aktualumo vertinimo

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Draudimo paslaugy Problemos
pardavimo proceso Skalé
konstruktai r p-reiksmé
Techniniai aspektai -0.53* 0.000
Operatyvumas -0.26* 0.017
Svarbumas _
Profesionalumas 0.12* 0.271
Komandos skatinimas ir valdymas -0.35* 0.001
Techniniai aspektai -0.59* 0.000
Atitikimas Profesionalumas -0.51* 0.000
Komandos skatinimas ir valdymas -0.21 0.062
Skaidrumas ir efektyvumas -0.57* 0.000
Atitikimas darbovietéje _ !
Komandos skatinimas ir valdymas -0.59* 0.000

*Spearman koreliacija yra statistiskai reiksminga, kai a = 0.05

Tolimesniame tyrimo etape analizuota, kaip draudimo paslaugy pardavimo proceso

kokybés veiksniai yra susije tarpusavyje. Pagrindinis $io etapo tikslas — nustatyti, ar draudimo
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paslaugy pardavimo procesy atitikimas yra susijes su faktiniu draudimo paslaugy pardavimo
procesy atitikimu darbovietéje. Gavus, jog Siuos du aspektus sieja teigiamos ir statistiSkai
reikSmingos koreliacijos bus nustatyta, jog tam tikri procesai vykdomi teisingai, nes
jsivaizduojamas procesy atitikimas ir procesy atitikimas darbovietéje juda ta pacia kryptimi.
Remiantis koreliacijos koeficientais matyti, kad analizuojant sgsajas tarp draudimo
paslaugy pardavimo proceso atitikimo techniniams aspektams, profesionalumui ir komandos
valdymui ir skatinimui bei skaidrumo ir efektyvumo ir komandos skatinimo/valdymo atitikimo
darbovietéje gauta, kad stipriausia tiesioginé koreliacija sieja draudimo paslaugy pardavimo
proceso kokybés atitikimg techniniams aspektams bei skaidrumo ir efektyvumo atitikimo
darbovietéje vertinimus (r = 0.83) (zr. 18 lentele). Tai rodo, kad kuo yra labiau manoma, jog
techniniai aspektai yra labiau svarbiis sklandesniam draudimo paslaugy pardavimo procesui, tuo

procesai darbovietéje yra geriau realizuoti ir vyksta sklandziau bei efektyviau.

18 lentelé. Spearman koreliacija tarp draudimo paslaugy pardavimo proceso elementy
svarbos, atitikimo bei atitikimo darbovietéje
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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< X g
Techniniai aspektai (svarb.) 053 | -0.03 | 037 | 0.74 | 053 | 027 | 0.67 | 0.60
Operatyvumas (svarb.) 1 019 | 0.04 | 042 | 048 | -0.10 | 0.39 | 0.13
Profesionalumas (svarb.) 1 |002]|-028|-009 | 011 |-0.22 | -0.26
Komandos skatinimas ir valdymas (svarb.) 1 | 038 | 007 | 046 | 0.18 | 0.46
Techniniai aspektai (atit.) 1 0.75 | 023 | 0.83 | 0.68
Profesionalumas (atit.) 1 0.07 | 0.67 | 0.42
Komandos skatinimas ir valdymas (atit.) 1 021 | 0.45
Skaidrumas ir efektyvumas (atit. d.) 1 0.71

svarb. — Svarbumas; atit. — Atitikimas; atit. d. — Atitikimas darbovietéje;
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Visi Kiti paslaugy pardavimo proceso atitikimo aspektai taip pat susijes tiesioginémis
koreliacijomis su paslaugy pardavimo proceso atitikimo darbovietéje aspektais, todél galima teigti,
kad 1§ esmés, pardavimo procesai yra gerai suderinti, nes atitinka lukescius.

Vertinant svarbos ir atitikimo elementy sgsajas matyti, kad profesionalumo svarba yra
susijusi neigiamomis koreliacijomis su skaidrumo ir efektyvumo atitikimu darbovietéje (r = -0.22)
bei komandinio skatinimo ir valdymo atitikimu darbovietéje (r =-0.26) (18 lentelé). Tai rodo, kad
tiriamieji, kurie mano, jog profesionalumas yra biitina sglyga draudimo paslaugy pardavimo
procese, dazniau linke manyti, kad jy darbovietéje néra skaidriy ir efektyviy procesy bei komanda
néra pakankamai skatinama bei valdoma.

Tolimesniame tyrimo etape siekta nustatyti, kokj poveikj draudimo paslaugy pardavimo
proceso svarbos ir atitikimo veiksniai turi §io proceso problemiSkumui organizacijoje. Tam tikslui
sudarytas daugialypés tiesinés regresijos modelis, kuris jvertina techniniy veiksniy, operatyvumo,
profesionalumo bei komandos skatinimo svarbos jtakg proceso problemiSkumui. Tai pat, kokj
poveikj draudimo paslaugy pardavimo procesy problemiskumui organizacijoje turi tai, jog
organizacijoje yra realizuoti techniniai aspektai, vyrauja profesionalumas bei komandos
skatinimas.

Remiantis regresijos modelio rezultatais galima teigti, kad techniniy aspekty atitikimas
organizacijoje turi tiesioginj ir statistiSkai reikSmingg poveikj draudimo paslaugy pardavimo
proceso problemiskumui (b = 0.36, p = 0.269 < 0.05) (Zr. 19 lentele, 60 psl). Tai rodo, kad net ir
turint geriau jgyvendintus techninius sprendimus savo organizacijoje draudimo paslaugy
pardavimo proceso problemiskumas iSlieka didesnis nei tais atvejais, kai techniniai aspektai yra
prasCiau realizuoti. Atitinkamai, tokiais atvejais, problemiSkumo lygis yra mazesnis. IS to seka
iSvada, kad turint geresnes technines galimybes vykdant draudimo paslaugy veikla daznai
susiduriama su kitomis situacijomis, kurios kuria dar daugiau probleminiy procesy.

Taip pat matyti, kad komandos profesionalumas (b = -0.62, p = 0.014 < 0.05) bei
skatinimas ir valdymas organizacijoje turi atvirkstinj poveikj procesy problemiskumo augimui (b
= -0.42, p = 0.006 < 0.05). Tai rodo, kad tais atvejais, kuomet procesai vyksta profesionaliai ir
komanda yra skatinama ir tinkamai valdoma, draudimo paslaugy pardavimo proceso
problemiSkumas reikSmingai mazéja. Tuo tarpu, visi kiti veiksniai, neturi reik§mingo poveikio
pardavimo proceso problemiSkumo mazéjimui, nes modelio parametry jverciai néra statistiSkai

reikSmingi (p > 0.05).
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19 lentel¢. Draudimo paslauguy pardavimo proceso problemiskumg vertinancio daugialypés
regresijos modelio rezultatai (modelis su visais veiksniais)

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

B t p

(Konstanta) 6.9 7.24 0.000
Techniniai aspektai (svarb.) -0.05 -0.24 0.808
Operatyvumas (svarb.) -0.23 -1.12 0.268
Profesionalumas (svarb.) 0.02 0.15 0.882
Komandos skatinimas ir valdymas (svarb.) -0.17 -1.57 0.12
Techniniai aspektai (atit.) 0.36 1.11 0.269
Profesionalumas (atit.) -0.62 -2.52 0.014
Komandos skatinimas ir valdymas (atit.) 0.03 0.33 0.741
Skaidrumas ir efektyvumas (atit. d.) 0.03 0.12 0.907
Komandos skatinimas ir valdymas (atit. d.) -0.42 -2.87 0.006

Apibendrinant, remiantis regresijos modeliu nustatyta, kad draudimo paslaugy pardavimo
proceso problemiSkumo mazinimui didziausig poveiki turi profesionalumas organizacijoje bei
komandos skatinimas ir jos valdymas. Tai patvirtina ir koreliacinés analizés iSvados. Remiantis
koreliacinés analizés rezultatais nustatyta, kad draudimo paslaugy pardavimo proceso
problemiSkumo maz¢jimas dazniausiai susijes su geresniais techniniais resursais bei skaidrumu bei
veiklos efektyvumu. Tokiu biidu, tyrimo hipoteze, apie teigiama verslo procesy kokybés valdymo
poveik] strateginiams tikslams, yra priimama, nes nustatyta, jog komandos profesionalumas,
komandos skatinimas ir jos valdymas bei techniniai veiksniai, o taip pat, skaidrumas ir
efektyvumas lemia mazesnj verslo procesy problemiskuma ir, atitinkamai, lengvesnj kelig |

uzsibréZtus strateginius tikslus.
3.5. Kiekybinio tyrimo rezultaty analizé

Anketine apklausa buvo siekta surinkti didesnj kieki duomeny, kurie padéty nustatyti
pardavimo procesy kokybés valdymo jmonéje specifiky, pardavimo procesy kokybés valdyma
jtakojancius veiksnius bei tobulintinas vietas. Anketine apklausg i$ viso sudaro 15 uzdary ir atviry

klausimy (Zr. 3 prieda). Klausimai buvo sudaryti taip, kad buty gali nustatyti ar yra bei kokie
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egzistuoja jmonés pardavimo procesy kokybés valdymo standartai, gairés bei priemonés. Taip pat,
klausimai siekta iSsiaiSkinti ar naudojami standartais, gairés ar priemonés yra pakankamai
veiksmingos. Anketinéje apklausoje taip pat buvo suformuoti Klausimai likerto skaléje, kuriais
buvo siekiama nustatyti svarbiausius veiksnius, darancius jtakg jmonés pardavimo procesy
kokybés valdymui, o taip pat ir problemas, kurios leis atskleisti jmonés pardavimo procesy kokybés
valdymo tobulinimo kryptis.

Pirmieji du klausimai buvo skirti nustatyti bendriesiems respondenty duomenims, t.y.
respondenty ly¢iy pasiskirstymg ir darbo staza jmonéje. Lytis pasiskirsté gan nevienodai, kadangi
66.3 procentus respondenty sudar¢ moterys, o 32,5 proc. — vyrai. 1,2 respondenty (1) i klausima
neatsaké. Taigi, galima teigti, jog tyrime dalyvavo daugiau moteriSkosios lyties atstoviy (zr. 5
pav.).

80,0%
60,0%
40,0%

20,0%

MOTERIS VYRAS NEATSAKE

0,0%

5 pav. Respondenty ly¢iy pasiskirstymas
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Antruoju klausimu buvo siekta i$siaiSkinti respondenty darbo stazg jmonéje. Galima teigti,
jog didZioji dalis respondenty turi nemenka darbo staza, todél jy atsakymai yra patikimi ir naudingi
atliekamam tyrimui. Tyrime dalyvavo maZziau nei 13 proc. respondenty, kuriy darbo stazas jmonéje
yra maziau nei 1 metai. 19 proc. respondentai jmon¢je dirba daugiau negu 10 mety. 31 proc.

respondenty darbo stazas jmonéje siekia 1 —4 m., 0 36 proc. — 5 — 10 mety (Zr. 6 pav).
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

>1M. 1-4M. 5-10 M. <10 M.

6 pav. Respondenty darbo stazas imonéje

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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Taigi, galima teigti, jog didzioji dalis respondenty jmong¢je dirba jau ilgg laika, todél
akcentuotina, kad jy pateikti duomenys bus naudingi ir patikimi, siekiant iSsiaiskinti tiriamosios
imonés pardavimo procesy kokybés valdymo specifika ir tobulintinas kryptis.

Kokybiniu tyrimu issiaiskinus, jog vienas svarbiausiy veiksniy pardavimo procesy kokybés
valdyme laikytini zmogiskieji iStekliai, yra svarbu nustatyti, ar naujiems darbuotojams yra
padedama lengviau adaptuotis naujoje darbo vietoje. Respondenty pateiktais duomenimis, galima
teigti, jog tiriamojoje jmon¢je darbuotojams yra padedama lengviau adaptuotis darbe. 46 proc.
respondenty atsaké teigiamai, 36 proc. respondenty pazymejo, jog adaptuotis yra tikrai padedama.
Kiek maziau, 13 proc. respondenty nurod¢, jog adaptuotis yra padedama tik i§ dalies, o 2 proc.
respondenty atsaké | klausimg neigiamai. Taciau zvelgiant | 7 paveiksle atvaizduotus rezultatus,
galima teigti, jog darbuotojams tiriamojoje jmonéje daugiau ar maziau yra padedama adaptuotis

naujoje darbo vietoje. Taigi, darytina prielaida, jog jmoné¢je ZmogiSkajam kapitalui yra skiriamas

45,8% 1
| @ 2.4% B 1,2% B 1,2%

TIKRAITAIP  TAIP IS DALIES NE NEGALIU NEATSAKE |
ATSAKYTI KLAUSIMA

démesys.

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

7 pav. Respondenty nuomoné apie pagalba adaptuojantis darbo vietoje

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Taciau, 4 klausimo surinkti duomenys suteiké pagrindag manyti, kad Zmogiskiesiems
iStekliams skiriamas démesys vis dél to néra pakankamas (8 pav.). Siekiant iSsiaiSkinti veiklos
procesy kokybés valdyme svarbaus elemento iSpildyma — darbuotojy kompetencijy tobulinimg —
paaiskejo, kad ne visiems darbuotojams yra skiriami mokymai, kursai, paskaitos bei konferencijos,
kuriuose yra didinamos darbuotojy kompetencijos. Tik 11 proc. atsakiusiyjy pazyméjo, jog labai
daznai dalyvauja mokymuose, o 28 proc. pazymejo, jog dalyvauja daznai. Taciau didesné dalis
respondenty nurod¢, jog mokymuose dalyvauja retai (39 proc.), beveik niekada (11 proc.). 1 proc.
respondenty neatsake j klausimg. Taigi, galima teigti, jog didesnei daliai darbuotojy néra skiriama

pakankamai démesio kompetencijy tobulinimo klausimu. D¢l Sios priezasties, gali buti jtakotas
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nepakankamas jmonés veiklos procesy kokybés valdymo efektyvumas. Kadangi kiekvienas
darbuotojas dalyvauja jmonés veiklos procesuose, todél netobulinant jy kompetencijy, pardavimo

procesy kokybés valdymas taip pat gali buiti maziau efektyvus, o tai lemia zemesnes konkurencines

pozicijas.
45,0%
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0,0% T T T
NIEKADA BEVEIK RETAI DAZNAI LABAI DAZNAI NEATSAKE )
NIEKADA KLAUSIMA

8 pav. Darbuotojy dalyvavimo mokymuose/kursuose/konferencijose/paskaitose daznumas

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

ISsiaiskinus situacija apie skiriamg jmonés démesj ZzmogiSkiesiems iStekliams, toliau svarbu
susikoncentruoti ] jimonéje vykdomus pardavimo procesus bei jy kokybés valdyma. Tiriamosios
jmonés darbuotojai nurodé, jog pardavimy procesy kokybés valdymas yra vykdomas, taciau taip
pat paai$kéjo, jog jam néra skiriamas itin didelis démesys (9 pav.64 psl.). 29 proc. respondenty
nurodeé, kad pardavimo procesy kokybés valdymui yra skirtas atskiras personalo skyrius, taciau 22
proc. respondenty nurodé¢, jog pardavimo procesy kokybés valdymas yra vykdomas, taciau jam
néra skiriamas didelis démesys. 10, 8 proc. pazyméjo, jog pardavimo procesy kokybés valdymu
uzsiima pats vadovas, o 8 proc. respondenty mano, jog pardavimo procesy kokybeés valdymui néra
skiriamas reikiamas démesys, siekiant jmonés pardavimy procesy kokybes efektyvumo. Taip pat,
respondentai pazyméjo, kad pardavimy procesy kokybés valdymu ,,Uzsiima pardavimy vadovas
su kitu atsakingu asmeniu, bet néra skiriamas démesys“. Zvelgiant j atsakymy visuma, galima
teigti, jog uz pardavimy procesy kokybés valdymg yra paskirti tam tikri asmenys (procesy
savininkai), taciau, galima daryti prielaida, kad pardavimo procesy kokybés valdymas jmonéje néra

pakankamas, todél turi dar daug neiSnaudoto potencialo.
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9 pav. Pardavimo procesy kokybés valdymas ir atsakingi asmenys
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Taciau galima teigti, kad jmongje yra tam tikri pardavimy procesy kokybés standartai ir
gairés. Paklausus, ar jmonéje yra pardavimy procesy standartai ir gairés, 36 proc. respondenty
atsake, jog neturi nuomongés, taigi néra pakankamai informuoti (10 pav.). Taciau likusioji dalis
pateiké jvairius atsakymus. Didziausia dalis respondenty — 30 proc. ir 8,4 proc.- atsaké, jog
standartai ir gairés jmong¢je yra. Taciau, taip pat ne maza dalis respondenty atsaké (13 proc.), kad
gairés ir standartai egzistuoja tik dalinai, o 10,8 proc. respondenty atsaké neigiamai. Taigi,
tiriamosios jmonés tinkle standartais ir gairés yra jdiegtos skirtingu lygiu, todé¢l galima teigti, jog
néra vieningos sistemos (standarty, gairiy), kuria apimty pardavimo procesy kokybés valdyma
tiriamojoje jmonéje.
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10 pav. Pardavimo procesy ir ju kokybés valdymo standartai ir gairés jmonéje

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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7 klausimas buvo atviras, siekiant iSsiaiSkinti kokie biitent standartai, sistemos, gairés ar
modeliai yra naudojami tiriamojoje jmonéje pardavimo procesy kokybés valdymo srityje.
Respondentai vardijo sistemas bei priemones, kurios yra naudojamos pardavimo procesy kokybés
valdyme (pardavimy gairés, klienty aptarnavimo standartas, slapto pirkéjo tyrimas, skundy
valdymo sistema, pardavimy padaliniy aktyviy pardavimy jgudziy ugdymo sistemos reglamentas,
skriptai, 7P zingsniai, pardavimy proceso standartas, ISO sistema, Baltijiniai standartai ir t.t.),
taCiau pazymeétina, jog buvo nemazai respondenty akcentuojanciy, kad pardavimo procesy kokybés
valdyme naudojami standartai bei sistemos turi biiti atnaujintos ,,...yra kokybés valdymo sistema,
bet jau pasenusi, reikia naujos. . Taigi, galima teigti, jog siekiant uztikrinti efektyvy pardavimo
procesy kokybés valdymga yra naudojami jvairiis standartai bei priemonés, taciau pastebétina, jog
Ju yra itin daug ir jvairiy, todél dél Sios priezasties gali biiti kliudoma efektyviam ir vieningam
pardavimo procesy kokybés valdymui.

Taciau atsizvelgiant | duomenis, kuriais respondentai jvertino jmonés esamg pardavimo
procesy valdymo efektyvuma, darytina prielaida, kad atsizvelgiant j Siuolaikines draudimo verslo
tendencijas, pardavimo procesy kokybés valdymas yra ganétinai veiksmingas. Didzioji dalies,
pardavimo procesy kokybés valdyma jvertino labai gerai (15 proc.) ir gerai (55 proc.). Ne maza
dalis pardavimo procesy valdyma jvertino neutraliai (26 proc.), o 4 proc. respondenty pardavimo
procesy kokybés valdyma jvertino blogai (11 pav.). Taigi, galima teigti, kad i§ esmés jmongés
pardavimo procesy valdymas yra veiksmingas, ta¢iau turéty biiti tobulintinas, kadangi ne maza

dalis respondenty imonés pardavimo procesy kokybés valdyma jvertino Zemesniu balu.
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11 pav. Pardavimo procesu efektyvumo vertinimas respondenty atzvilgiu
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
Toliau buvo siekta iSsiaiSkinti kokie veiksniai pardavimo procesuose yra itin svarbis.

Respondentai turéjo jvertinti kiekvieng pateikta teiginj balais likerto skaléje. Pateiktoje diagramoje
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(zr. 4 priedg) matyti, jog visi teiginiai, pardavimo procesy kokybés valdymui yra svarbis. Taciau
keli pasizyméjo itin didele svarba. Paaiskéjo, kad pardavimo proceso kokybés valdymui yra itin
svarbios naudojamos Siuolaikinés technologijos bei priemonés. Galima pastebéti, jog Sis veiksnys
buvo itin akcentuotas ir kokybiniame tyrime. Taip pat, kaip itin svarbiis veiksniai buvo iSskirti
elementai, susij¢ su zmogiskaisiais iStekliais, tokiais kaip darbuotojy reprezentatyvi iSvaizda, noras
padéti klientui, net jeigu darbuotojas yra uzimtas, tinkama darbuotojy kvalifikacija, geb¢jimas
greitai spresti iSkilusias problemas, aiSkus darbuotojams priskirty funkcijy supratimas, gaunami
darbuotojy priedai. Taigi, su zmogiskaisiais iStekliais susijusius veiksnius galima klasifikuoti j dvi
grupes: darbuotojy kvalifikacijg (kompetencijy tobulinimg) bei motyvacija (kuomet darbuotojas
yra motyvuotas teikti auksciausio lygio paslaugas, ripintis klientais ir jmonés jvaizdziu).
Uztikrinant Siuos veiksnius, respondenty nuomone, paslaugy pardavimo procesas ir jo kokybés
valdymas vyksta sklandziai bei greitai.

Sekanciame klausime, respondentams buvo pateikti tiek patys teiginiai, taciau ¢ia papraSyta
jvertinti i§skiriamy veiksniy atitikimg jmonéje likerto skaléje. Atvaizduojant duomenis, diagramoje
matyti (zr. 5 prieda), kad Sie veiksniai néra maksimaliai i$pildomi tiriamosios jmonés pardavimo
procesuose, tod¢l galima teigti, jog pardavimo procesy kokybés valdymas vis dar néra pakankamas
ir turi neiSnaudoto potencialo. Respondenty pateiktais duomenimis matyti, jog anks¢iau svarbiu
veiksniu apibréztas paslaugy pardavimo procesai tik dalinai vyksta sklandziai, todél galima teigti,
jog valdant pardavimo procesy kokybe yra vis dar neatsizvelgiama ] kai kurias problemas. Taip
pat, paaiskéjo, jog jmonéje néra sudaromos pakankamos komandos, kuri gali efektyviai spresti
draudimo paslaugy kokybés valdymo gerinimo klausimus. Tik 32 proc. respondenty nurodé
(1vertino 4 ir 5 balais), jog komandos yra pakankamos spresti pardavimo procesy kokybés valdymo
problemines vietas. Taip pat, svarbu pazyméti, kad atsizvelgiant j IT technologijy ir Siuolaikiniy
priemoniy svarbg, pusé¢ respondenty mano, kad naudojamos Siuolaikinés technologijos bei
priemonés jmonéje vis dar néra pakankamos.

Taip pat, respondenty duomenimis galima teigti, kad pardavimy procesy kokybés valdymas
yra nepakankamas, kadangi dauguma respondenty nurodé, jog darbuotojai atlieka ne tik jy
funkcijoms priskirtus darbus, del Sios priezasties, galima teigti, jos yra mazinamas verslo procesy
kokybe, o pardavimy procesy kokybés valdymas néra pakankamas. D¢l Sios priezasties, taip pat
respondentai nurodo, jog darbuotojy skaiCius néra pakankamas (zr. 12 pav.), todél galima teigti,
jog darbuotojai, dalyvaujantys pardavimy procesuose negali skirti pakankamo démesio jiems

priskirtoms funkcijoms, dél to krenta pardavimo procesy kokybé. Per mazas darbuotojy skaicius
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lemia didesn¢ darby apkrova bei tuos darbus, kurie nejeina j darbuotojy funkcijas, dél to gali biiti
nemotyvuojami darbuotojai, o tai yra vienas i§ svarbiy veiksniy, galinCiy neigiamai paveikti

pardavimo procesy kokybés valdyma.

Pardavimo procesas yra skaidrus

Darbuotojai atlieka tik jy funkcijai priskirtus darbus

Reguliariai tikrinamos personalo Zinios

Tarp darbuotojy nevyrauja konkurenciné aplinka

Teikiamos draudimo paslaugos yra kokybiskos

Darbuotojy skaicius yra pakankamas

Darbuotojai Zino, kada turi atsiskaityti uz priskirtus darbus

Pardavimo procesas aiskus klientui ir darbuotojui

nn

Pardavimo proceso kokybés valdymas yra nuolatos...
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1balas ™2 balai 3 balai 4 balai W5 balai

12 pav. Veiksniy atitikimas, jtakojantis jmonés pardavimo procesy kokybés valdyma
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Taip pat, respondenty nuomone néra pakankamai reguliariai tikrinamos personalo zinios, o
auksciausiy profesiniy kompetencijy standarty iSlaikymas yra vienas esminiy reikalavimy
draudimo jmoniy veiklos procesy kokybés valdymui. Taciau taip pat, svarbu pazymeéti, jog
didziosios dalies respondenty nuomone, pardavimo procesy kokybés valdymas yra nuolatos
tobulinamas. Taigi, nors pardavimo procesy kokybés valdymas jmonéje vis dar turi daug potencialo
ir pasiZymi probleminémis sritimis, tafiau jmonéje yra stengiamasi Salinti spragas ir tobulinti
pardavimo procesy kokybés valdyma.

Respondenty suteiktais duomenimis taip pat buvo nustatomas problemy aktualumas.
Respondentams buvo pateikiamos §ios probleminés sritys: per sudétingi pardavimo procesai,
trukstama komunikacija tarp darbuotojy ir tarp darbuotojy ir vadovy, nepakankama IT bazé, paseng
sutar¢iy buidai, pardavimo procesy standartizavimo ir gairiy nepakankamumas, darbuotojy
kompetencijos triikumas ir per mazas pardavimo procesy efektyvumas. Paaiskéjo, jog didZiausias
1§ iSvardinty problemy darbovietéje, viena aktualiausiy yra trikstama komunikacija tarp darbuotojy

ir tarp darbuotojy ir vadovy bei nepakankama IT baz¢ (13 pav.).
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Pardavimo procesas yra skaidrus

Darbuotojai atlieka tik jy funkcijai priskirtus darbus

Reguliariai tikrinamos personalo Zinios

Tarp darbuotojy nevyrauja konkurenciné aplinka

Teikiamos draudimo paslaugos yra kokybiskos

Darbuotojy skaicius yra pakankamas

Darbuotojai Zino, kada turi atsiskaityti uz priskirtus darbus

Pardavimo procesas aiskus klientui ir darbuotojui

Pardavimo proceso kokybés valdymas yra nuolatos...
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1 balas ™2 balai 3 balai 4 balai M5 balai

13 pav. Pardavimo proceso ir jo kokybés valdymo problemy aktualumas darbovietéje
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Taip pat, nemazai respondenty nurodé, jog pardavimo procesy efektyvumas yra vis dar
nepakankamas. Nepakankama IT bazé gali lemti ne tik pardavimo procesy kokybés valdymo
nepakankamuma, taciau ir darbuotojy darbo apsunkinima nereikalingomis ir jy funkcijoms
nepriskirtomis uZzduotimis. D¢l nepakankamai apibrézty gairiy ir trikstamo procesy
standartizavimo darbuotojai gali pasizyméti kompetencijos trikumu, o tai daro jtaka pardavimo
procesy efektyvumo mazéjimui. Todél, dél verslo procesy kokybés valdyma jtakojanciy veiksniy,
pardavimo procesy kokybés valdymas tampa nepakankamas

Siekiant nustatyti didZiausias problemas, su kuriomis yra susiduriama jmonés pardavimo
procesuose ir jy kokybés valdyme buvo nustatyti 6 elementai: komunikacijos trikdziai,
uztrunkantis laikas, grieztas pardavimy vertinimas, atsakingy asmeny kompetencijos trukumas,
apibréztos CRM sistemos nebuvimas ir kitas pasirinktas variantas (14 pav.). Anksciau iSskirtas
problemos aktualumas, paZymintis per maza komunikacija tarp darbuotojy ir tarp darbuotojy ir
darbdaviy buvo patvirtintas sekanc¢io klausimo gautais duomenimis. Tai, jog komunikacijos
trikdziai yra didziausia problema patvirtino 26 proc. respondenty. 30 proc. Respondenty pazymejo,
jog opiausia problema yra uztrunkantis laikas, o 21 proc. — apibréZtos CRM sistemos nebuvimas.
Kokybiniame tyrime nustatyta CRM sistemos trilkumo problematika taip pat yra patirtinta ir
kiekybinio tyrimo duomenimis. Ne tokiomis reik§mingomis problemomis yra laikomas grieztas

pardavimy vertinimas (7 proc. respondenty) ir atsakingy asmeny kompetencijos triikkumas (8 proc.
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respondenty). Kitg atsakymga pasirinke respondentai nurodé¢, kad didziausia problema yra IT
problemas, su jomis susij¢ nesklandumai ir trikumai. Taigi, galima teigti, jog $i problema gali itin
jtakoti ir komunikacijos trikdzius bei uztrunkantj laikg. Kadangi pakankamos IT sistemos ir

technologijy nebuvimas itin apsunkina darbg.
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KOMUNIKACIJOS UZTRUNKANTIS GRIEZTAS ATSAKINGY APIBREZTOS KITAS
TRIKDZIAI LAIKAS PARDAVIMY ASMENUY CRM SISTEMOS VARIANTAS
VERTINIMAS KOMPETENCIJOS NEBUVIMAS
TRUKUMAS

14 pav. Didziausios problemos, su kuriomis susiduriama jmonés pardavimo procesuose ir ju
kokybés valdyme
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Taip pat, respondentams buvo uzduotas klausimas, kuriame turéjo buti paaiskinta, kodél
respondenty nuomone, pardavimo procesai ir jy kokybés valdymas yra veiksmingas arba
atvirksc¢iai. Respondenty nuomonés i$siskyré trejopai. Vieni pazyméjo, jog pardavimy procesas ir
jo kokybés valdymas yra veiksmingas, kiti teigia, jog neveiksmingas, o paskutinieji teigia, jog
veiksmingas tik dalinai. Zvelgiant j 20 lenteléje (70 psl) pateiktus duomenis, galime teigti, jog
respondenty, mananciy, jog pardavimo procesai ir jy kokybés valdymas néra veiksmingas — mazoji
dalis. Daugiausia respondenty mano, jog pardavimo procesas ir jo kokybés valdymas yra tik dalinai
veiksmingas. Taigi, galima teigti, jog pardavimo procesy kokybés valdymas turi tobulintinas
kryptis. Taciau 1§ respondenty pateikty atsakymy iSsiskiria keli pagrindiniai veiksniai, trukdantys
pardavimo procesams ir jy kokybés valdymui: nepakankama IT sistema, komunikacijos trukdziai.
Taigi, galima teigti, jog kiekybinis tyrimas atskleidé¢ kokybiniame tyrime neiSryskéjusia problema

— nepakankama komunikacija.
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20 lentelé. Respondenty nuomoné apie pardavimo procesus ir jy kokybés valdymo

veiksminguma.

(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Pardavimo procesai ir
ju kokybés valdymas
yra veiksmingas

Respondenty Respondenty atsakymai
nuomoniy grupés
w - taip vyksta, manau veiksmingas*“; ,Siuo metu jmonéje vyvkdomas
pardavimy procesas yra veiksmingas “; ,, taip yra vykdomas ir veiksmingas *;
,,veiksmingas, nes priima sprendimus dél naujy produkty, bet jai Zalos bus
dideles, rizika, kad nepasiteisins“; ,,Veiksmingas Zvelgiant j pardavimus,

taciau islaidos didéja, todél reikia tobulint, kad buty labai veiksmingas*;
., veiksmingas, nes pardavimai auga ir kiekvienais metais uZimame vis geresnes
pozicijas rinkoje*; ,, Veiksmingas, yra daug pardavimy.“; ,,Veiksmingas, tai
parodo jmonés rezultatai”; , Veiksmingas. Ergo 2019 metais pripazinta
geriausiai aptarnaujanti klientu kompanija Lietuvoje*; ,,Veiksmingas, nes
kiekvieno ménesio pabaigoje bendri jmonés rezultatai tik geréja*; ,, Manyciau,
kad veiksmingas. Dirba kvalifikuoti Zzmonés, kuriy Zinios yra atnaujinamos “.

Pardavimo procesai ir
ju kokybés valdymas
yra neveiksmingas

,,Neveiksmingas, nes néra sistemos, kuri jtraukty visus darbuotojus j kokybés
uzdaviniy sprendimq su pardavimais*; , Neveiksmingas*“, ,,Neveiksmingas,
daug komunikacijos trukdziy *;

,,Nei veiksmingas nei neveiksmingas, rezultatai yra, taciau nepakankami*;
,,Nei neveiksmingas, nei veiksmingas, pardavimai vyksta, rezultatai geri, bet ar
tai atspindi kokybé, ir jei procenty pardavimai didesni, ar rodo rezultatus
gerus ', ,, Veiksmingas is dalies, nes turi derinti tarpininky, draudéjy interesus,
o0 taip pat tenkinti Zmoniy poreikius“; ,,ne iki galo veiksmingas*; ,Is dalies
veiksmingas, IT trikdziai ir komunikacijos, kad pasiekti geresniy rezultaty”;

Pardavimo procesai ir . . g “ b . . . _ .
P IS dalies veiksmingas*; IS dalies, rezultatai geri, bet yra tritkumy kaip

]Lf’;(\(;lgi};(l;zs]i\r/]algsymas komunikacija, ir IT*, IS dalies, rezultatai geri, bet ne galima sakyti, kad
?j/alinai g procesas veiksmingas, yra trikdziy, pavyzdziui IT nesklandumai®, ,,IS dalies

veiksmingas, taciau ar priimti sprendimai gerina rezultatus, neaiSku*;
,,Dalinai veiksmingas. Tritksta pagalbos, pasitikéjimo *,, Nei tas, nei tas...néra
analizuojami duomenys kaip priémus pakeitimq keiciasi rezultatas ir dél kokiy
priezasciy”; ,,... nepakankamai veiksmingas, nes pardavimy apimtys néra
ambicingos, o planai ne visada vykdomi*, ,,Veiksmingas tik is dalies, dél IT
sistemos tritkumy .

Taip pat, respondenty duomenimis, patektais 14 atvirame klausime, galima teigti, jog nors
nauji standartai yra reikalingi dél lengvesnio prisitaikymo prie kintancios rinkos, Siuo metu nauji
standartai néra butini pardavimo procesy kokybés valdymui tobulinti, tac¢iau yra reikalingos
priemongs bei sistemos: ,,naujy standarty sociai — tik spék jsisavinti ,,naujos sistemos labai
pagerina darbo kokybe*, ,,Standartai yra, atsakingi skyriai bei asmenys uz pardavimy kokybés
valdymg yra, taciau reikia realaus jgyvendinimo ir efektyvumo “,,, reikalingos naujos IT sistemos,

I3

buti patrauklesniems rinkoje, ir kad greiciau vykty pardavimas klientui , ,,Yra reikalingos naujos
sistemos ir priemonés tam, kad procesq biity galima visada tobulinti ir iSvengti neaiskumy,

neatitikimy “, ,, Patogesnés ir greitesnés sistemos leisty gerq pardavimy procesq padaryti
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patogesniu/greitesniu”, ,,Naujos IT sistemos, nes daug trikdziy...”. Taigi, galima teigti, jog
respondenty nuomone, jmonéje yra itin reikalingos naujos sistemos, kuriomis biity uztikrinamas
paprastesnis ir greitesnis darbas, tokiu budu biity tobulinamas pardavimy procesy kokybés
valdymas.

Paskutiniuoju klausimu buvo siekiama i$siaiskinti, kokie yra specifiniai elementai, biidingi
tik draudimo bendroviy verslo procesy kokybés valdymui. Respondentai iSskyré itin didelg
konkurencija, zmogiskajj kapitala, rizikg bei mokejimo uz paslaugg pobiidj, kadangi uz draudimo
paslaugg yra atsiskaitoma i$ karto, o jgyvendinama tik pasitvirtinus draudziamojo atvejais. Taigi
pardavimo procesy kokybés valdymas $ioje rinkoje tampa itin svarbus, kadangi ,, Tai yra paslauga,
kuri neapciuopiama, ir jg perkant reikia susipazinti su ilgu taisykliy aprasymy*, taigi, galima
teigti, kad yra itin svarbus tinkamas kliento pritraukimas, i$laikymas bei komunikacija. Taip pat,
svarbu pazyméti, jog draudimo sektorius yra iSskirtinis tuo, nes ,,Teisingas prisiimamo
isipareigojimo vertinimas ir supratimas, kad dabar gaunamos jmokos néra pelnas, nes biisimos
iSmokos gali buti Zymiai didesnés. Pardavimo klausimais labai svarbu, kad nuolaidos biity
teisingai vertinamos, taikomos atsargiai ir pamatuotai“, taigi, galima teigti, jog ¢ia pardavimo
procesas ir jo kokybés valdymas turi biti itin kruopsc¢iai vykdomas, kadangi draudimo bendrove
nezino, koks tiksliai bus gautas pelnas/nuostoliai, pasibaigus sutarties galiojimui su klientu.

Apibendrintai, galima teigti, jog tiriamojoje imonéje yra jdiegti pardavimo procesy kokybés
valdymo standartai, gairés ir sistemos, taciau jos néra pakankamos ir turi biti tobulintinos. Taip
pat pazymétina, jog jmoné vis dél to yra pirmaujanti Lietuvos draudimo rinkoje, tac¢iau respondenty
nuomoneés, vertintas problemy aktualumg ir jtakojanciy veiksniy atitikimg nebuvo vieningos.
Taciau dauguma respondenty nurodé, jog pardavimo procesy kokybés valdymas néra pakankamai
efektyvus, kadangi susiduriama su opiausiomis problemomis, trukdanciomis efektyviems
pardavimy procesams vykdyti: IT sistemos problematika, nepakankama komunikacija, CRM
sistemos nebuvimas. Taigi, iSanalizavus kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatus, toliau biitinas
tyrimo apibendrinimas, kuriuo bus iSrySkinamos tiriamosios jmonés pardavimo procesy kokybes

valdymo tobulinimo kryptys.

3.6. Tyrimo apibendrinimas

Apibendrinant kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatus galima teigti, jog tiriamoji jmoné

vis dar néra iSnaudojusi pardavimo procesy kokybés valdymo potencialo, galinio uztikrinti
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aukstesnes konkurencines pozicijas rinkoje. Respondenty ir informanty pateikti duomenys leido
nustatyti tiriamosios jmongés pardavimo procesy kokybés valdymo tobulinimo kryptis:

1. Procesy skaitmenizavimas ir IT technologijos. Informantai pazyméjo, kad rankiniai
procesai atima daug laiko, todél, siekiant tobulinti pardavimy procesy kokybe yra biitina
skaitmenizuoti veikla, tokiu biidu jgaunant didesnes galimybes pardavimy procesy kokybés
valdymo tobulinimui ir spragy pasalinimui. Informantai ir didzioji dalis respondenty nurode¢,
jog pardavimo procesy kokybés valdymui neigiamg jtaka daro IT sistemos ir priemoniy
nesklandumai, trikdziai ir nepakankami pajégumai. D¢l Siy priezasCiy 1étéja pardavimo
procesai, krenta jy kokybé, todél mazéja ir pardavimo procesy kokybés valdymas. Taip pat, ,, X
draudimo bendrovés pardavimo procesy kokybés valdymo tobulinimui daugiausiai jtakos turi
sprendimy/idéjy jgyvendinimo stadija, t.y. IT funkcionalumy diegimas. Taigi, pardavimo
procesy kokybés valdymui ,,X* draudimo bendrovéje procesy skaitmenizavimas ir nuolatinis
IT technologijy atnaujinimas yra itin svarbus, siekiant gerinti jmoneés veiklos rezultatus Sioje
sudétingoje konkurencingje rinkoje.

2. Pardavimo procesy standartai, gairés, kontrolé. Informantai nurodé, kad ne tik
pardavimy, taCiau ir visy kity verslo procesy standarty, gairiy ir kontrolés bitinumas yra
neatsiejamas nuo veiklos produktyvumo konkurencinéje draudimo rinkoje. Iki Siol ,,X*
draudimo bendrovéje naudojami vidiniai/lokaliis, paciy suformuoti bei Baltijiniai standartai.
Taciau pastebétina, jog informantai jzvelgia esamy standarty, priemoniy, modeliy
produktyvumo nepakankamuma, o taip pat CRM sistemos nebuvimg. ISsiaiSkinta, kad
didziausios problemos, su kuriomis susiduriama pardavimo procesuose — klienty pritraukimas
ir paieSka. Atsizvelgiant j draudimo rinkos konkurencinguma, klienty pritraukimas, paieska bei
sudominimas produktu (ne kaina) yra vienas svarbiausiy veiksniy ,,X* draudimo bendrov¢je,
jtakojantis pardavimo procesy kokybeés valdyma. D¢l Sios prieZasties, teigtina, jog Siais spragai
pasalinti jmong¢je yra biitina CRM sistema. Tiesa, verta pazyméti, jog respondenty nuomone,
naujy standarty diegimas néra toks biitinas kaip papildomos gairés ir sistemos, kadangi jos Siuo
metu pasiZzymi triikumais, tokiu biidu létinant pardavimo procesus bei jy kokybés valdyma. Taip
pat, pardavimy procesy kokybés valdymo kontrol¢ yra neatsiejamas veiksnys nuo pardavimy
procesy efektyvumo, kadangi yra biiti nuolatinis kritinis klienty skundy analizavimas bei
vertinimas, o taip pat ir jmonés pardavimo procesy vidinis vertinimas, siekiant paSalinti

trikdZius, mazinancius jmongs veiklos efektyvuma ir kokybe.
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3. Zmogiskieji iStekliai. Visi informantai ir didZioji dauguma respondenty pazyméjo, jog
pardavimo procesy kokybés valdymui uztikrinti yra biitinas greitas aptarnavimas ir tinkamos
pardavéjo kompetencijos. AukStiems zmogisSkyjy iStekliy efektyvumo standartams uZztikrinti yra
bitina: a) reguliariai apmokyti darbuotojus, gilinti jy Zinias; b) reguliariai jvertinti jy darbg ir
pasiektus rezultatus; ¢) formuoti motyvacing sistemg darbo produktyvumui didinti; d) diegti IT
sistemas, supaprastinanc¢ias rankinj pardavimo proceso valdyma, tokiu biidu taupant laikg ir
sutelkiant didesnj démesj | pardavimo procesy kokybe ir geresniy rezultaty siekimg. Taigi, yra
itin svarbu, kad darbuotojai biiti produktyviis ir kompetentingi, taiau tam pasiekti yra itin
svarbu juos jtraukti j kolektyvinj darbo rezultaty siekima.

4. Trikstama vidiné komunikacija. Kiekybinis tyrimas atskleidé papildoma tobulinimo
krypti, reikalingg pardavimo procesy kokybés valdymo uztikrinimui — viding komunikacija.
Respondenty teigimu, viena i§ opiyjy problemy, trukdanciy sklandiems pardavimo procesams
ir jy kokybés valdymui uztikrinti yra nepakankama vidiné¢ komunikacija. Komunikacijos
poreikis yra juntamas ne tik tarp darbuotojy, taciau ir tarp darbuotojy bei vadovy. Neneigtina,
jog nepakankama komunikacija lemia didéjancig padaromy klaidy procesuose rizika, kuri i$
esmes létina ir net kenkia jmonés konkurencingumui rinkoje. Todél, jmonéje turi biiti uztikrinta
sklandus ir pakankamas vidinis bendradarbiavimas ir komunikacijas ne tik tarp darbuotojy,
taciau ir tarp darbuotojy bei vadovy.

Taip pat svarbu pazymeéti, jog kiekybinio tyrimo duomenimis buvo nustatyta, jog didZioji dalis
darbuotojy atlieka ne tik savo funkcijoms priskirtus darbus. Tai lemia jy funkcijoms priskirty darby
nasumg. Galima daryti prielaida, jog jmoné turéty vykdyti tam tikrus veiksmus, $iai problemai
uzkardinti, ty. arba samdyti papildomus darbuotojus, arba jvesti reikalingas sistemas
papildomiems darbams minimizuoti. Ne darbuotojy funkcijoms priskirty darby pasekmes gali
jtakoti nepakankamos IT sistemos, nepakankamas procesy skaitmenizavimas, praktiSkai
nevykdomos nustatytos gairés, standartai ir kontrolé. Neneigtina, jog papildomai priskiriami darbai
darbuotojy produktyvuma veikia neigiamai, kadangi eikvoja laiko kaStus ir mazina motyvacijg.
Dél Siy priezasCiy kencia bendrieji jmonés darbo rezultatai, nuo kuriy priklauso jmonés pelnas bei
konkurenciné pozicija rinkoje.

Kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatai atskleid¢, kad jmonéje yra itin juntamas
pardavimo procesy kokybés valdymo tobulinimo poreikis, o tai pat gairiy bei sistemy atnaujinimas
ir diegimas. Taciau taip pat nustatyta, kad pardavimo procesuose yra itin svarbiis zmogiskieji

iStekliai, kuriems iki Siol néra skiriamas pakankamas démesys, todél galima teigti, jog Zzmogiskyjy
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i1Stekliy naSumo mazéjima lemia nepakankamas pardavimo procesy kokybés valdymas. Verta
akcentuoti, jog kokybinj tyrima buvo bitina papildyti anketinés apklausos tyrimo metodu, kadangi
buvo atskleista papildoma tobulinimo kryptis — vidiné komunikacija, kas neatsispindéjo kokybinio
tyrimo rezultatuose. Apibendrinant kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatus, galima teigti, jog
buvo nustatytos keturios pagrindinés tobulinimo kryptis tiriamojoje jmongje: procesy
skaitmenizavimas ir IT technologijos, vidiné komunikacija, zmogiskieji iStekliai ir pardavimo
procesy standartai, gairés bei kontrolé. Atsizvelgiant i Sias tobulinimo kryptis, rekomendacijose
bus pateikti konkretiis problemy sprendimo biidai, kurie yra reikalingi tobulinti pardavimo procesy

kokybés valdyma.
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ISVADOS

1. Siekiant atskleisti verslo procesy kokybés samprata, elementus bei svarbg verslo kokybés
valdymui, atlikus mokslinés literatiiros analiz¢, galima daryti iSvada, kad verslo procesai
susideda i§ skirtingy veikly ir jy sgveikos, kuriancios verte klientui. Verslo procesus apima
skirtingi elementai, tokie kaip pardavimai, gamyba, marketingas, tickimo granding, finansai
ir kt. Akcentuotina, kad visi jmon¢je esantys procesai turi veikti kaip visuma, kadangi
nepakankamas jy tarpusavio suderinamumas gali lemti organizacijos nesékmes. Verslo
procesy kokybés valdymas yra apibréziamas kaip pazangi sistema, kuri padeda pasiekti
jmonés iSskirtinumg, efektyvuma, strategines iniciatyvas, kiirybiSkumas, padedant
uztikrinti racionaly organizacijos turto naudojima jmonés plétrai. Galima daryti i§vada, kad
verslo procesai ir kokybés valdymas yra du vienas nuo kitos neatsiejami elementai.

2. Atlikus draudimo rinkos sektoriaus analize bei iSnagrinéjus kokybés standarty reikalavimus
draudimo jmonéms paaiSkéjo, kad finansy sistema pastaraisiais metais darési vis
sudétingesné, ypa¢ dél rizikos draudimo, investiciniy fondy, draudimo bendroviy,
pasaulinés finansinés sklaidos ir reguliavimo panaikinimo. Sie veiksniai jtakoja draudimo
jmoniy konkurencijos augimg. Galima teigti, kad draudimo bendroviy pagrindiné
orientacija yra j paslaugy ir jmonés procesy kokybe, siekiant patenkinti klienty lukescius
bei poreikius. Draudimo bendrovéms daZznai taikomi standartai yra Sie: finansiniai,
apskaitos ir mokumo, verslo praktikos, jsipareigojimy, aktuarinés veiklos, informacijos ir
duomeny valdymo. Teigiama, kad kokybés valdymo standarty diegimas draudimo jmongje
neapsiriboja tik produkto tobulinimu, taciau apima visus jmonés procesus, jy gerinimg ir
optimizavima.

3. Remiantis atlikta kiekybinio tyrimo analize, galima teigti, jog jmong¢je yra 4 tobulinimo
kryptys, kurios turi tiesioginj ry$j su pardavimo procesy valdymu: zmogiskieji i$tekliai, IT
technologijos ir nepakankamas pardavimo procesy skaitmenizavimas, vidiné komunikacija,
standartai, sistemos ir kontrolé. Visos S$ios sritys tarpusavyje yra glaudZiai susijusios.
Zmogiskieji iStekliai yra itin svarbus veiksnys pardavimo procesy kokybés valdyme,
kadangi pardavimo procesuose yra biitinos tinkamos pardavéjo kompetencijos bei greitas
aptarnavimas, todél yra juntamas didesnis poreikis mokymams, motyvacijos sistemoms,

vidinei komunikacijai, IT sistemy atnaujinimui, pardavimo procesy skaitmenizavimui ir
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naujy gairiy kiirimui, jgyvendinimui bei kontrolei. Visi Sie veiksniai lemia naSesnj
darbuotojy darbg ir jnasa, biitina imonés konkurencinéms pozicijoms didinti.

. Remiantis regresijos modeliu nustatyta, kad draudimo paslaugy pardavimo proceso
problemiskumo mazinimui didziausiga poveikj turi profesionalumas organizacijoje,
komandos skatinimas ir jos valdymas, tai patvirtina ir koreliacinés analizés iSvados.
Remiantis koreliacinés analizés rezultatais nustatyta, kad draudimo paslaugy pardavimo
proceso kokybés valdymo problemiskumo mazéjimas dazniausiai susijgs su geresniais
techniniais resursais, skaidrumo bei veiklos efektyvumu. Tokiu badu tyrimo hipotezés yra
priimamos, kadangi nustatyta, jog komandos profesionalumus, skatinimas, valdymas,
techniniais veiksniais, o taip pat skaidrumas ir efektyvumas lemia mazesni verslo procesy
kokybés valdymo problemiskumg ir atitinkamai lengvesnj kelig j uzsibréztus strateginius
tikslus.

Kokybiniu tyrimu nustatyta, jog viena i$ opiy problemy, trukdan¢iy uztikrinti pardavimo
procesy kokybés valdyma — klienty pritraukimas ir iSlaikymas. D¢l Sios priezasties
bendrovéje yra juntama rysiy su klientai (CRM) sistemos poreikis. CRM apima klienty
poreikiy identifikavimo, tenkinima, pritraukima ir rySiy i$laikyma, o tai draudimo rinkoje
yra itin svarbu. Atlikto tyrimo duomenys patvirtino klienty pritraukimo bei iSlaikymo
svarbg. Nepakankamas démesys klienty iSlaikymui daro neigiamg jtaka pardavimo
procesams ir atskleidZia nepakankama pardavimo procesy kokybés valdymg. Dél Sios
priezasties, galima teigti, jog vis dar néra iSnaudojamas jmonés pardavimy proceso kokybés
valdymo potencialas, dél kurio, ateityje galéty biiti uZimamos aukstesnés konkurencinés

pozicijos draudimo rinkoje.
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PASIULYMAI

1. Siekiant uztikrinti efektyvy pardavimo procesy kokybés valdyma yra bitina jdiegti CRM
sistemg. Tyrimo duomenimis, Siuo metu CRM arba rys$iy su klientais valdymo sistemos
nebuvimas daro neigiama jtaka tiek produkto pardavimo, tiek klienty pritraukimo
procesuose. D¢l Sios priezasties, o taip pat ir itin konkurencingumo draudimo rinkoje,
jmonés vadovybé turéty atsizvelgti bei jdiegti CRM sistemas, siekiant uztikrinti
konkurencingumo didinima rinkoje, pritraukiant didesnj skai¢iy potencialiy klienty ir
uztikrinti laipsniSkai didéjantj lojaliy vartotojy rata.

2. Siekiant uztikrinti pakankamg viding komunikacija, imonés vadovybé turéty pasiriipinti bei
skatinti komunikavima tarp paciy darbuotojy, o taip pat tarp darbuotojy ir vadovy. Imonés
vadovybé turétu nustatyti naujas gaires, kuriomis biity siekiama skatinti tarpusavio
bendradarbiavimg bei palaikyma, siekiant maksimaliai sumazinti klaidy rizika. Kadangi
kiekybinio tyrimo rezultatai atskleid¢, jog komunikacija yra nepakankama, todé¢l atsiranda
jvairiy trikdziy, dél kuriy yra daroma daugiau klaidy ir néra uztikrinamas pardavimo
procesy kokybés valdymas.

3. Imon¢je rekomenduojama atnaujinti bei diegti naujas IT sistemas bei priemones.
Kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatai atskleidé¢, jog pardavimo procesy kokybe ir jos
valdymas néra pakankamai efektyvus dél IT sistemos triikumy ir nepakankamos procesy
automatizacijos. Todé¢l, atkreipiant démes; ] tai, kad draudimo jmonése yra apdorojami ir
saugomi milziniski kiekiai duomeny, yra privalu nuolatos atnaujinti bei tobulinti IT
sistemas ir technologijas pardavimo procesuose. O atkreipiant démesj i tyrimo rezultatus,
Siuo metu IT sistemos ir priemoniy atnaujinimas yra biitinas, siekiant uZtikrinti pardavimo
procesy kokybés valdyma.

4. Draudimo bendrovei sitiloma jdiegti darbuotojy pasitlymy sistema, kadangi darbuotojai,
vykdantys savo funkcijas geriausiai zino opiausias problemas, trukdancias uztikrinti
pardavimy proceso kokybeés valdyma. Idiegus darbuotojy pasitilymy sistema (pavyzdziui
Kaizen ar Lean), jmoné gebéty greiciau identifikuoti esamas problemas bei jas istaisyti,

uztikrinant pardavimy procesy kokybés valdyma.
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VERSLO PROCESU KOKYBES VALDYMAS DRAUDIMO BENDROVEJE

Agata TYLINGO

Magistro darbas

Kokybés vadybos programa
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Vadybos katedra
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SANTRAUKA

88 puslapiai, 20 lenteliy, 14 paveiksly, 64 literatros Saltiniai.

Pagrindinis $io darbo tikslas - nustatyti verslo procesy kokybés valdymo elementus, jy
sisteminius ryS$ius bei reikalingas sistemas draudimo bendrovés veiklos procesy kokybés valdymui.

Darbg sudaro trys pagrindinés dalys: mokslinés literatiiros analiz¢, draudimo sektoriaus
analiz¢, metodologija, tyrimo rezultatai, iSvados ir rekomendacijos.

Mokslinés literatiiros analiz€je apzvelgiama verslo procesy kokybés valdymo samprata,
modeliai ir veiksniai, jtakojantys verslo procesy kokybés valdyma bei verslo procesy kokybes
valdyma draudimo sektoriuje.

Antroje analitinéje darbo dalyje buvo analizuojama draudimo rinkos specifika, draudimo
imones kokybés standarty reikalavimai, verslo procesy kokybés valdymo modeliy sistemos,
diegimo priezastys bei procesai, lemiantys draudimo jmonés veikla.

Empirinéje darbo dalyje buvo sudaryta tyrimo metodologija, parinkti tyrimo instrumentai,
nustatyta tiriamyjy imtis ir atrankos buidas. Pagrindinis empirinio tyrimo tikslas buvo nustatyti
svarbiausius draudimo jmonés pardavimo proceso elementus, jy tarpusavio rySius ir jtaka
pardavimo procesy kokybés valdymui. Pasiektas tikslas leido nustatyti draudimo bendrovei
reikalingas pardavimo procesy sistemas, gaires, reikalingas pardavimo procesy kokybés valdymui.
Tyrimui buvo pasirinktas X draudimo bendrovés atvejis, naudojami pusiau strukttiruoto interviu ir
apklausos metodai.

Tyrimo rezultatai parodé, kad X draudimo bendrovés pardavimo procesy kokybeés valdymui
reikiamos tobulinimo kryptys yra IT, Zzmogiskieji iStekliai, vidiné komunikacija, sistemy ir
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standarty atitikties kontrolé. Todél tobulinant Sias sritis X draudimo bendrové gali uztikrinti jmonés
pardavimo procesy kokybés valdymga.

Mokslinés literatiiros analizé, kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatai leido suformuoti
1Svadas. Tyrimo rezultatai gali padéti X draudimo bendrovei uztikrinti pardavimo procesy kokybés

valdyma, siekiant bendrovés uzsibrézty tiksly.
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Paper of the Master‘s degree
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SUMMARY

88 pages, 20 charts, 14 pictures, 64 references.

The main purpose of this master thesis is to determine the elements of business process
quality management, their systematic relations in the insurance company and needed systems to
improve business processes quality management.

The work consists of three main parts: the analysis of scientific literature, the analysis of
insurance sector, methodology and research results, and conclusion and recommendations.

Literature analysis reviews the concept of business process quality management, its models
and factors influencing business process quality management and business processes in insurance
sector.

The second analytical part of the work analyzed the specifics of the insurance market, the
requirements of quality standards of the insurance company, the reasons for the implementation of
quality management models and process quality management system and the processes that
determine the insurance company's performance.

After the literature analysis research design was set up, research indicators and methods
were selected. The main purpose of empirical research was to determine the most important aspects
of the insurance company's service sales process and to prepare the obtained results for the
performance of quantitative research in order to examine the possibilities of application of process
quality standards / systems in the company, improving process quality management. The case of
company ,,X“ was selected. Questionnaire survey and semi-structured interview methods were

used for the research.
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The study revealed that X Insurance Company's sales process quality management
direction: human resources, IT, internal communication, systems and standards compliance
control. Therefore, the author believes that improving these areas can help ensure the company's
sales process quality management.

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature analysis
as well as results of the case study and empirical research. The author believes that the results of
the study could give useful guidelines to the selected insurance company to improve their sales

process quality management.
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PRIEDAI
1 priedas

Struktiruoto interviu isklotiné

(11) Riziky valdymo vadové. 1 metai. Taip. Procesy, kuriuos galima automatizuoti, kokybé yra
uztikrinama programiskai/automatizuotai. Procesai, kuriuose yra daug rankinio darbo kokybé
yra uztikrinama diegiant kontrolés priemones (keturiy akiy principas, informacijos sutikrinimas
ir kt.), kurios tiek mazina klaidy rizika, tiek uztikrina kokybe. Imon¢je taip pat vadovaujamasi
ISO standartu. Sudaromas procesy zemeélapis, nustatomi procesy savininkai, unifikuojami
procesai visose Baltijos Salyse, rengiami procesy savininkams mokymai, metodikos kaip turi
buti atlickamas vienas ar kitas procesas. Taip. Kliento poreikiy tinkamas identifikavimas, geras
parduodamy produkty zinojimas, malonus bendravimas ir démesys klientui. Pardavimo proceso
kokyb¢ uztikrinama vadovaujantis jmonés vidine sukurta sistema. Pagrindiné¢ problema yra
klienty pritraukimas ir paieSka dél didelés konkurencijos draudimo rinkoje. Imoné¢ skiria daug
démesio tiek zmoniy apmokymui, tiek klienty skundy nagrinéjimui, siekiant jvertinti
tobulintinas vietas. Manau reikia tobulinti ir paprastinti parduodamus produktus, kad klientui
bty lengviau suprasti visus produkto privalumus ir trikumus. Manau, reikia ir toliau mokyti

darbuotojus, dirbancius pardavimo srityje bei skaitmenizuoti veikla.

(12) Klienty aptaravimo centro vadové. ERGO — 3 m. Bendras draudimo bendrovése — 15 m.
Vieni procesai tyri buti apraSyti kokybés gairése, kiti procesai valdomi sistemose. Klienty
aptarnavimo standarta, pokalbiy skriptus, skundy valdymo sistema, sistemas Genesy ir Jira,
Dissales. Nepakankamas. Svarbiausia — greitas aptarnavimas, kokybiskas produktas, pardavéjo
kompetencijos. Taip. Naudojamos standartizuotos pardavimy sistemos, gairés, darbo
instrukcijos, skriptai ir kt. Visais i§vardintais variantais. Siais metais buvo skirta jvairiy mokymy

pardavimo kompetencijoms gerinti. Neturime CRM. Taip.

(13) Verslo klienty departamento Pardavimy palaikymo skyriaus vadovas. 10 m. Svarbus ir
bitinas, ir nuolatinis. Visi esantys procesai yra apraSyti, reguliariai perZitirimi ir tobulinami,
atsizvelgiant | vidinius poreikius/pasikeitimus bei rinkos aktualijas. Klienty aptarnavimo
standartas, sistemos Jira, dissales. Nepakankamai, turi buti tobulinamas. Nuolatiné¢ procesy
kritiSka perzitira ir siekis taupyti laikg taip didinant efektyvuma. Naudojami vidiniai/lokalts ir
Baltijiniai standartai, taciau nenukrypstant nuo Grupés keliamy standarty. Dabar procesy

tobulinimui daugiausiai jtakos turi sprendimy/idéjy jgyvendinimo stadija, t.y. IT funkcionalumy
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jdiegimas. Partneriy ir klienty aptarnavimui yra skiriamas pagrindinis démesys. Neturime CRM,
taip pat reikia tobulinti parduodamus produktus. Siekiant efektyvumo nuolat biitina keisti,

tobulinti visus procesus, norint geresniy rezultaty.

(14) Draudimo Vyr. Eksperté. ERGO 11 mety, raudime 18 bendrai 18 mety. Taip. Vieni procesai
valdomi pagal sistemas, kiti aprasyti. Organizuojami mokymai kokybei gerinti. Skundy valdymo
sistemg, klienty. Ne, tikrai nepakankamas. Pardavimo sistemos ir platformos, pardavéjy
kompetencija, procesy vientisumas, procesy paprastumas, suderinti jmonés veiksmai. Yra, bet
jvardinti konkreciai negaliu. Kadangi nedirbu su tiesioginiais pardavimais, sunku atsakyti
tiksliai, 1§ Salies manau, kad sunkiausia su naujy klienty paieska, naujy klienty sudominimu
produktu (ne kaina), priestaravimy atlaikymu. Skiriama démesio apmokymams, klienty skundy
nagrinéjami, kas yra ne taip, kad tobulinti. IT sistemy, pardavimo platformy ir monitoringo

sistemy tobulinimas, motyvacijos sistemos, tvarky supaprastinimas.

(I15) Nuosavo pardavimy tinklo Administravimo grupés vadovas. 8 metai. Taip. Procesai yra
aprasSyti, yra tam tikros sistemos. Daug yra rankinio darbo , o tai yra didesné atsakomybé, todél
naudojamas keturiy akiy principas, kad uztikrinti kokybe. Yra ISO standartas 9001:2000. Kiti
procesai yra programiskai automatizuoti. Turbat visuotiné kokybés vadyba, ISO 9001:2000, Yra
sistemos Dissales, Jira, Genesy. Kliento standartas,. Taip, bet tobulumui niekada néra riby .
Slapto pirkéjo tyrimas, Klienty pasitenkinimo tyrimas (NPS), Naudojamos standartizuotos
pardavimy sistemos. Klienty paieska ir darbu su klienty priestaravimu. Taip, pvz., nuolat
organizuojami pardavejy mokymai, kompetencijos kélimo kursai. Neturiu minciy. Galbiit
paprastinti (,,tiesinti*) procesus pacioje jmonéje, siekti padaryti draudimo taisykles paprastesnes
ir aiSkesnes, organizuoti mokymus. Kadangi tobulumui riby néra, tai visada yra reikalinga diegti

ir tobulinti standartus/sistemas/modelius.
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2 priedas

Struktiruoto interviu klausimynas

Gerb. Informante,

AS esu Agata, X kurso X universiteto studenté, studijuojanti Kokybés vadybos magistro

studijy programoje. Siuo metu atlieku tyrimg, kurio tikslas — nustatyti pardavimo procesy kokybés

valdymo efektyvumqg UAB ,, X" jmonéje, todél si anketa yra skirta Sios jmonés darbuotojams.

Apklausa yra anoniminé, o jos atsakymai apibendrintai bus naudojami magistriniame darbe. I§

anksto ACIU!

1. Kokios yra Jusy pareigos draudimo bendrovéje?

2. Koks yra Jusy sukauptas darbo stazas draudimo bendrovéje?

3. Ar manote, jog veiklos procesy kokybés valdymas yra svarbus, didinant jmonés
konkurencinguma?

4. Kaip Jusy jmon¢je yra valdoma veiklos procesy kokybé? Ar naudojate
standartus/sistemas/priemones?

5. Ar galite jvardinti, kokius standartus/sistemas/priemones naudojate, siekiant gerinti veiklos
procesy kokybés valdyma jmongje?

6. Armanote, jog jmonés pardavimy procesy kokybés valdymas yra pakankamas efektyviems
paslaugy pardavimo rezultatams?

7. Kaip manote, kokie yra svarbiausi veiksniai, jtakojantys pardavimy procesy kokybe Jisy
jmong¢je?

8. ArJusy jmonéje yra naudojami standartai, sistemos, priemoneés ar gairés valdant pardavimo
procesy kokybe? Jeigu taip, kas yra naudojama (Jiisy suformuoti procesy kokybés valdymo
modeliai ar tam tikros standartizuotus sistemos?)

9. Su kokiomis problemomis daZniausiai susiduriate produkto pardavimo procese (klienty
paieska, sudominimu, pasiilymo teikimu, darbo su klienty prieStaravimu, sutarties
sudarymu, posutartiniu aptarnavimu)?

10. Ar yra skiriama pakankamai démesio zmogiskiesiems istekliams, siekiant vykdyti sklandy
paslaugos pardavimg ir tolimesnj bendravima su klientais?

11. Ar galite nurodyti tobulintinas vietas, siekiant pardavimo procesy kokybés valdymo

tobulinimo?
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12. Ar manote, jog jmon¢je yra reikalinga jdiegti/keisti/tobulinti pardavimo procesy kokybés

valdymo standartus/sistemas/modelius, siekiant didesnio jmonés konkurencingumo?

92



3 priedas

Darbuotojy apklausos anketa

Gerb. respondente,

AS esu Agata, X kurso X universiteto studenté, studijuojanti kokybés vadybg. Siuo metu atlieku

tyrimg, skirtq mano magistriniam darbui, kurio tikslas — nustatyti pardavimo procesy valdymo

efektyvumg UAB ,,. X jmonéje, todél si anketa yra skirta Sios jmonés darbuotojams. Apklausa yra

anoniminé, o jos atsakymai apibendrintai bus naudojami magistriniame darbe. IS anksto ACIU!

1.

Lytis:

Vyras;

Moteris.

Siose pareigose i§dirbtas laikas:

>1m,;

1-4m;

5-10 m.;

<10 m.

Ar naujiems darbuotojams padedama lengviau adaptuotis naujoje darbo vietoje?
Visiskai;

Taip;

IS dalies;

Ne;

Negaliu atsakyti.

Kaip dazZnai dalyvaujate mokymuose/kursuose/konferencijose/paskaitose, susijusiose
su pardavimo procesy tobulinimu draudimo sektoriuje? Jvertinkite skaléje iki 5

(tinkama bala apibraukite).

Niekada Beveik niekada | Retai Daznai Labai daznai

1 2 3 4 5

Ar jmonéje yra vykdomas pardavimo procesy kokybés valdymas?
Taip, ji vykdo atskiras personalo skyrius;

Egzistuoja, taciau néra skiriamas didelis démesys;

Egzistuoja tik kelios funkcijos;
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Sia funkcija uzsiima pats vadovas;

Tam néra skiriama démesio;

Neturiu nuomonés;

Kita (jrasykite)

Ar yra nustatytos pardavimy procesu kokybés standartai ir gairés?

Nezinau

Ne

IS dalies

Taip

Taip, pilnai

1

3

4

5

Jeigu j 9 klausimg atsakéte teigiamai, tuomet nurodykite, kokie standartai, sistemos

ar modeliai yra jdiegti Jusu darbovietéje?

Kaip vertinate pardavimy procesy valdymo efektyvuma, atsiZvelgiant i Siuolaikines

draudimo verslo tendencijas?

Labai blogai

Blogai

Neutraliali

Gerai

Labai gerai

1

2

3

5

Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite teiginiu svarbumg draudimo paslaugy pardavimo

procesui (1 — visiskai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — i§ dalies sutinku, 4 — sutinku, 5 — pilnai

sutinku).

Nr. | Teiginys

Balas

Naudojamos Siuolaikinés technologijos bei priemongés

Paslaugos suteikiamo atskirose patalpose

Darbuotojai atrodo reprezentatyviai

Darbuotojas rodo norg padéti klientui, net jei tuo metu yra uZimtas

Imonéje yra geras psichologinis klimatas

Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos

Greitai sprendziamos iSkilusios problemos

Efektyviai sprendziami administravimo klausimai

©O©| O Nl O O &l W N|

Organizacing¢ technika yra tvarkinga, estetiSka, patogi

[EY
o

Darbuotojy darbo vietos yra patogios
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11 | Darbuotojai aiskiai supranta funkcijas teikiant paslaugg klientams

12 | Imonéje sudaromos komandos, skirtos spresti draudimo paslaugos
kokybés gerinimo klausimus

13 | Teikiamy draudimo paslaugy kaina atitinka kokybe

14 | Paslaugy pardavimo procesas vyksta sklandziai ir greitai

15 | Imong¢je atlyginimas priklauso nuo suteikty draudimo paslaugy kiekio

16 | Darbuotojai gauna pridus, jeigu virsija pardavimo rezultaty liikesc¢ius

10. Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite teiginiy atitikimg draudimo paslaugy pardavimo

procesui Jusy darbovietéje (1 — visiSkai nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — i§ dalies sutinku, 4

—sutinku, 5 — pilnai sutinku).

Nr. | Teiginys Balas

1 | Naudojamos Siuolaikinés technologijos bei priemonés

2 Paslaugos suteikiamo atskirose patalpose

3 Darbuotojai atrodo reprezentatyviai

4 | Darbuotojas rodo norg padéti klientui, net jei tuo metu yra uzimtas

5 Imongje yra geras psichologinis klimatas

6 Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos

7 | Greitai sprendZiamos iSkilusios problemos

8 Efektyviai sprendziami administravimo klausimai

9 Organizacing technika yra tvarkinga, estetiSka, patogi

10 | Darbuotojy darbo vietos yra patogios

11 | Darbuotojai aiskiai supranta funkcijas teikiant paslaugg klientams

12 | Imonéje sudaromos komandos, skirtos spresti draudimo paslaugos
kokybeés gerinimo klausimus

13 | Teikiamy draudimo paslaugy kaina atitinka kokybe

14 | Paslaugy pardavimo procesas vyksta sklandziai ir greitai

15 | Imong¢je atlyginimas priklauso nuo suteikty draudimo paslaugy kiekio

16 | Darbuotojai gauna pridus, jeigu virSija pardavimo rezultaty likescius

11. Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite teiginiy atitikimg Jusy darbovietéje (1 — visiskai

nesutinku, 2 — nesutinku, 3 — i§ dalies sutinku, 4 — sutinku, 5 — pilnai sutinku).
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pzd

=

Teiginys

Bala

Pardavimo procesas yra nuolatos tobulinamas

Pardavimo procesas aiskus klientui ir darbuotojui

Darbuotojai Zino, kada turi atsiskaityti uz jy funkcijai priskirtus darbus

Darbuotojy skaiCius yra pakankamas, siekiant sklandziai aptarnauti klientus

Teikiamos draudimo paslaugos yra kokybiskos

Tarp darbuotojy nevyrauja konkurenciné aplinka

Reguliariai tikrinamos personalo zinios

| N O O B W N

Darbuotojai atlieka tik jy funkcijai priskirtus darbus

9

Pardavimo procesas yra skaidrus

12. Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite problemy aktualumg Jisy darbovietéje (1 — visiskai

neaktuali, 2 — neaktuali, 3 — i$ dalies aktuali, 4 — aktuali, 5 — itin aktuali).

Nr.

Teiginys

Balas

Pardavimo procesas yra nepakankamai efektyvus

Darbuotojai nepakankamai kompetentingi

Pardavimo procesai néra standartizuoti, neapibréztos gairés

Paseng sutar¢iy sudarymo biidai

Nepakankama IT bazé

Trikstama komunikacija tarp darbuotojy, bei tarp darbuotojy ir vadovy

~N| O O B~ W N

Pardavimo procesas per sudétingas

13. Su kokiomis didZiausiomis problemomis jmonéje susiduriama pardavimo

o

o

procesuose? (Galimi keli atsakymy variantai):

Komunikacijos trikdziai;

UZtrunkantis laikas;

GrieZtas pardavimy vertinimas;

Atsakingy asmeny kompetencijos trilkumas;

Kita (jrasykite)

14. Ar Siuo metu Jiasy jmonéje vykdomas pardavimuy procesas yra veiksmingas?

(Paaiskinkite pasirinkimg):
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O VRIKSIMINGAS, NES.....eiiiieiieieeiesiee e eie ettt e st et e st e te et e sseesaeeseesseesseesseaseesaeeseesseesseeneenseenrens
O NEVEIKSMINGAS, NES....c.iiiiiieeii ittt e s e st e e e sb e e e rbe e beesrneesbeeanbeenreens
o Nei neveiksmingas, Nei VEIKSMINGAS, NES.......ccuiiieriiirieerieseeseeie e sieeee e e e e seesnee e
15. Ar manote, jog veiksmingesniam pardavimuy proceso kokybei yra reikalingi nauji

standartai, priemonés bei sistemos?
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4 priedas

Respondenty pateikty teiginiy vertinimas draudimo paslaugy procesy kokybés valdymui balais nuo 1-5

Darbuotojai gauna priedus, jeigu virgija pardavimo rezultaty lukestius 4/OOROTENINIZIT0T5 N 30,50% - @mg%

Paslaugy pardavimo procesas vyksta sklandZiai ir greitai 1090%,50% 45,10% - a10% 7

Teikiamy draudimo paslaugy kaina atitinka kokybe 1, B588/S094M 45,10% - a10% )

|monéje sudaromos komandos, skirtos spresti draudimo paslaugy kokybés gerinimo klausimus 2 M0%TI3A0% T 23,20% | 14,60% IIGEo—
Darbuotojy darbo vietos yra patogios 1, 7055003 0)5072m 26,80% [ 7% 07 S

Organizaciné technika yra tvarkinga, estetitka, patogi GfE0SANIIININS2)5075m 30% T 3380%

Greitai sprendziamos iékilusios problemos GiSAMIIN 0% 33,30% - s5130%

Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos D/HE5I0% 39% - 5a% 1

Darbuotojas rodo nora padéti klientui, net jei tuo metu yra uzimtas),8{E8%19/90%m 39,50% - #90%

Darbuotojai atrodo reprezentatyviai 1 JB0#0% 46,50% " b 07—

Paslaugos suteikiamos atskirose patalpose 3 0ZNNIS/O0aNN NS 0/50% 21,70% T 1850% )
Jmonéje atlyginimas priklauso nuo suteikty draudimo paslaugy kiekio _ 19,56% —

Darbuotojai aikiai supranta funkcijas teikiant paslauga klientams 10#8%0% 69,50% v 1 0 7 S
Efektyviai sprendZiami administravimo klausimai 1, Z07aNZ) 100155076 29,30% — 3660%
Jmonéje yra geras psichologinis klimatas 3/70%590%6)20% 39,50% - #5,70% 1
Naudojamos giuolaikinés technologijos bei priemonés 1050753098 46,30% - #310% 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B 1 balas ®2balai ®3balai 4 balai M5 balai
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5 priedas

Pateikty teiginiy atitikimas tiriamosios jmonés pardavimo proceso kokybés valdyme

Darbuotojai gauna priedus, jeigu virSija pardavimo rezultaty ltkescius 2/60%30% 10,50%  4610%  [(EEsEo.
Paslaugy pardavimo procesas vyksta sklandziai ir greitai 0—

Teikiamy draudimo paslaugy kaina atitinka kokybeO,O_

Jmonéje sudaromos komandos, skirtos spresti draudimo paslaugy kokybés gerinimo klausimus L_
Darbuotojy darbo vietos yra patogios 1, Si0a/O0 A3 2)600a e 280% T S

Organizaciné technika yra tvarkinga, estetiska, patogi p%0%  24,70% 4% IISsEca

Greitai sprendziamos iskilusios problemos 3%  1430%  2600%  2470% (e
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Faktorinés analizés rezultatai

Q9 Balais nuo 1 iki S jvertinkite teiginiy svarbumg draudimo paslaugy pardavimo procesui

6 priedas

Component
4

Q9A10 Darbuotojy darbo vietos yra patogios 771
Q9A2 Paslaugos suteikiamo atskirose patalpose 751
Q9A9 Organizaciné technika yra tvarkinga, estetiska, patogi 684 439
Q9A5 Imonéje yra geras psichologinis klimatas 675
Q9A11 Darbuotojai aiskiai supranta funkcijas teikiant paslauga klientams 622 480
Qg A8 Efektyviai sprendziami administravimo klausimai 621 415
Q9A4 Darbuotojas rodo norg padéti klientui, net jei tuo metu yra uzimtas 492
Q9A14 Paslaugy pardavimo procesas vyksta sklandziai ir greitai 806
Q9A13 Teikiamy draudimo paslaugy kaina atitinka kokybe 781
Q9A7 Greitai sprendziamos iskilusios problemos 768
Q9A6 Darbuotojai yra tinkamos kvalifikacijos 686
Q9A3 Darbuotojai atrodo reprezentatyviai 796

Imonéje sudaromos komandos, skirtos spresti draudimo paslaugos 723
Q9A12 kokybés gerinimo klausimus '
Q9A1 Naudojamos Siuolaikinés technologijos bei priemonés 605

Imonéje atlyginimas priklauso nuo suteikty draudimo paslaugy 893
Q9A15 | kiekio '
Q9A16 Darbuotojai gauna pridus, jeigu virsija pardavimo rezultaty likescius 436 492

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 8 iterations.
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Q10 Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite teiginiy atitikima draudimo paslaugy pardavimo procesui

Component

Q10A8

Efektyviai sprendziami
administravimo klausimai

.783

Q10A16

Darbuotojai gauna pridus, jeigu
vir§ija pardavimo rezultaty
ltkescius

754

Q10A1

Naudojamos Siuolaikinés
technologijos bei priemonés

731

Q10A7

Greitai sprendziamos iSkilusios
problemos

719

400

Q10A10

Darbuotojy darbo vietos yra
patogios

.709

463

Q10A14

Paslaugy pardavimo procesas
vyksta sklandziai ir greitai

702

Q10A9

Organizaciné technika yra
tvarkinga, estetiSka, patogi

.661

511

Q10A2

Paslaugos suteikiamo atskirose
patalpose

.645

Q10A13

Teikiamy draudimo paslaugy kaina
atitinka kokybe

.534

462

Q10A3

Darbuotojai atrodo
reprezentatyviai

.815

Q10A11

funkcijas teikiant paslauga
klientams

428

755

Q10A4

Darbuotojas rodo nora padéti
klientui, net jei tuo metu yra
uzimtas

481

.668

Q10A6

Darbuotojai yra tinkamos
kvalifikacijos

.500

.607

Q10A5

Imongje yra geras psichologinis
klimatas

418

.568

Q10A12

Imonéje sudaromos komandos,
skirtos spresti draudimo paslaugos
kokybés gerinimo klausimus

.904

Q10A15

Imongje atlyginimas priklauso nuo
suteikty draudimo paslaugy kiekio

.756
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Q11 Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite teiginiy atitikima Jiisy

Component

Darbuotojai zino, kada turi atsiskaityti uz jy

unkcijai priskirtus darbus )
Q11A3 funkcijai priskirtus darb 828
Q11A9 Pardavimo procesas yra skaidrus 771
Pardavimo procesas aiskus klientui ir 734
QLl1A2 darbuotojui )
Pardavimo procesas yra nuolatos
Q1l1Al tobulinamas 706 428
Tarp darbuotojy nevyrauja konkurenciné 674
Q11A6 aplinka i
Teikiamos draudimo paslaugos yra
Q11A5 kokybigkos 554 487
Darbuotojai atlieka tik jy funkcijai
786
Q11A8 priskirtus darbus '
Q11A7 Reguliariai tikrinamos personalo Zinios 436 753
Darbuotojy skaicius yra pakankamas, 499 672
Ql1A4 siekiant sklandZiai aptarnauti klientus ' '

Q12 Balais nuo 1 iki 5 jvertinkite problemy aktualuma Jisy

Rotated Component Matrix?

a. Only one component was extracted. The solution cannot be rotated.
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