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Magistro darbo objektas — reputacijos valdymas ir komunikacija. Darbo tikslas — nustatyti
reputacijos valdymo ir komunikacijos teorines prielaidas bei jgyvendinimg ne pelno organizacijose.
Darbo uzdaviniai: aptarti reputacijos sampratos problemg, matavimo bei valdymo poreikj ir galimybes,
reputacijos komunikacijos principus; aptarti organizacijy reputacijos valdymo ir komunikacijos poreikj
bei galimybes; nustatyti verslo ir ne pelno organizacijy reputacijos valdymo ypatybes ir galimybes
taikyti bendrg reputacijos matavimo modelj; nustatyti, kaip ne pelno organizacijos suvokia reputacijg ir
kaip ja komunikuoja savo internetinése svetainése.

ISanalizavus moksline literatiirg, prieita prie iSvados, kad organizacijos reputacija galima
matuoti ir valdyti, yra kuriami reputacijos matavimo modeliai, pagal kuriuos matuojama ir valdoma
organizacijy reputacija. Pastebimas glaudus rySys tarp organizacijos identiteto, jvaizdZio ir reputacijos,
taciau Sie elementai atskiriami. Atkreiptas démesys, kad reputacija yra santykinis dydis, priklausantis
nuo likesciy ir konteksto. Analizuojant matavimo modelius bei praktikas, prieita prie iSvados, kad nors
ir esant kriterijy variacijy galimybei, matavimo modeliy pagrindas lieka tas pats (Fombruno
Reputacijos koeficientas). Remiantis tre¢iojo sektoriaus organizacijy ir jy susivienijimy jzvalgomis,
pagristas ne pelno organizacijy reputacijos aktualumas bei aptartos verslo reputacijos matavimo
modelio pritaikymo galimybés ne pelno organizacijoms.

Atlikus ne pelno organizacijy reputacijos suvokimo ir komunikacijos tyrima, analizuojant
surinkta empiring medZiaga, prieita prie iSvados, kad tirtos organizacijos zZino, kas yra reputacija,
jvardina kai kuriuos jos elementus, taciau iki galo nesuvokia kiirimosi prielaidy ir neturi Ziniy apie
reputacijos matavimo ir valdymo galimybes. Atlikta internetiniy svetainiy struktiiros ir turinio analiz¢,
parod¢, kad reputacija komunikuojama nesistemingai, pateikiama informacija, labiausiai tenkinanti du

1§ penkiy reputacijos kiirimo elementy, yra interesy grupiy, kuriy likesCiai internetinése svetainése
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nepasitinkami. Darbe ne pelno organizacijoms rekomenduojama nuo organizacijos veikly ir
informacijos apie organizacija komunikacijos pereiti prie reputacijos komunikacijos ir samoningos,
planuotos komunikacijos konkre¢ioms interesy grupé€ms.

Magistro darbas gali biiti naudingas ne pelno organizacijoms, verslo jmonéms, vadybos bei

informacijos discipliny déstytojams ir studentams.
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IVADAS

Verslo vadybos teoretikai kelis pastaruosius deSimtmecius intensyviai nagringja reputacijos jtaka
organizacijy veiklai, svarsto jos matavimo ir valdymo galimybes. Jau nemazai nuveikta Sioje srityje —
sukurtas ne vienas reputacijos matavimo modelis, verslo zurnalai ir konsultacinés ar rinkos tyrimy
kompanijos daro kasmetinius pasaulio organizacijy reputacijos tyrimus, reitinguoja organizacijas.

Naujausios mokslinés jzvalgos ir praktinés patirtys vadybos srityje skatina verslg ripintis savo
reputacija — visg savo veiklg kreipti, organizuoti taip, kad galutinis rezultatas ir sukauptas turtas biity
visy suinteresuotyjy pasitikéjimas organizacija, tam tikra prasme emocinis prisiriSimas ar net meilé jai.
Kaip rasyta ankstesniuose darbuose, reputacija laikoma neap¢iuopiamu kompanijos turtu, kuris didéjant
konkurencijai turi vis daugiau reik§meés organizacijos ilikimui. Sis turtas kaupiamas kokybiskai ir
saziningai dirbant interesy grupiy labui bei tinkamai komunikuojant joms apie tai. Lyderiaujancio
verslo pasaulyje §i koncepcija yra priimta, vertinama ir pritaikoma praktikoje. Manoma, kad d¢l
visuomenés lavéjimo, konkurenty gausos ir jy stipréjimas, sparcios technologinés evoliucijos,
nesiriipindamos reputacija, imonés neatlaikyty daugybés interesy grupiy spaudimo.

Ir Lietuvoje imamasi ripintis tomis sritimis, kurios daro didZiausig jtakg reputacijai: diegiami
produkty ir paslaugy kokybés standartai, gerinamos darbo salygos, skaidriau tvarkomi ir vieSinami
finansiniai rodikliai, profesionaliau Zitirima j organizacijos valdyma, diegiamos socialinés atsakomybés
programos. Valstybinés institucijos, Europos Sajungos organizacijy padaliniai Lietuvoje, ne pelno
organizacijos visaip skatina §j judéjima.

Kyla klausimas, ar kokybés standartus atitinkantys produktai ir paslaugos, finansinis skaidrumas,
ripinimasis savo darbuotojais ir aplinka, teigiamo emocinio vertinimo kirimas — tik verslo
organizacijai keliami reikalavimai. Ar treCiojo, ,altruistiSkojo* sektoriaus suinteresuotieji nenori
matyti, kad jy pinigai panaudojami skaidriai, veikla vykdoma atsakingai, laikomasi etikos normuy,
gerbiami darbuotojai, atsakingai ziiirima j aplinka, teikiamos kokybiskos paslaugos?

Sio darbo tikslas — nustatyti reputacijos valdymo ir komunikacijos teorines prielaidas bei
lgyvendinimg ne pelno organizacijose. UZsibréZti uzdaviniai — aptarti reputacijos sampratos problema,
matavimo bei valdymo poreikj ir galimybes, reputacijos komunikacijos principus, aptarti organizacijy
reputacijos valdymo ir komunikacijos poreikj bei galimybes, nustatyti verslo ir ne pelno organizacijy
reputacijos valdymo ypatybes ir galimybes taikyti bendrg reputacijos matavimo modelj, nustatyti, kaip

ne pelno organizacijos suvokia reputacijg ir kaip ja komunikuoja savo internetinése svetainése.



RaSant Sia palyginti neseniai pradéta gvildenti tema, analizuota mokslin¢ literatiira, remtasi
informacija i§ jvairiy internetiniy Saltiniy — tinklaraS¢iy, valdzios institucijy, kompanijy ir organizacijy
inernetiniy svetainiy.

Darbas suskirstytas j tris dalis. Pirmojoje aptariama reputacijos samprata (G.Rein, J.Rayner ir
kt.), du poziiiriai j reputacija, atskleidziamas sarysis ir skirtumai tarp identiteto, jvaizdzio ir reputacijos
(A.Davis, P.A.Arganti). Aptariama, kaip reputacija susijusi su interesy grupémis ir jy turimais
lukesciais organizacijos atzvilgiu (O.M.Harper). Antrojoje darbo dalyje aptariamos reputacijos vadybos
ir komunikacijos ypatybés. Apzvelgiami reputacijos matavimo modeliai, matavimo galimybés, praktika
Lietuvoje. Placiau aptariamas Ch.Fombruno matavimo modelis Reputation quotient (RQ), aptariamos
reputacijos komunikacijos galimybés, komunikacijos vaidmens kismas, komunikacijos ir vadybos
santykis reputacijos kiirimo procese ir reikalavimai reputacijos komunikacijai. Skyriuje taip pat
apzvelgiamos reputacijos rizikos, aptariamos galimybés jas valdyti. Paskutinéje dalyje nagriné¢jamos ne
pelno organizacijy reputacijos valdymo ir komunikacijos temos — aptariamas valdymo ir komunikacijos
poreikis bei galimybés, ne pelno organizacijy sampratos problema (R.Simasius), galimybé ne pelno
organizacijy veikloje taikyti verslo vadyboje naudojama reputacijos matavimo modelj.

Sioje dalyje taip pat pristatomas ne pelno organizacijy reputacijos suvokimo ir jos komunikacijos
tyrimas. Naudojant kokybinio interviu ir kokybinés turinio analizés metodus siekiama nustatyti ne
pelno organizacijy vadovy ir komunikacijos specialisty reputacijos suvokimg ir kaip internetinése
svetainése komunikuojama reputacija; taip pat ar tinkamas versle naudojamas reputacijos matavimo
modelis ne pelno organizacijoms.

Sis darbas gali baiti naudingas verslo jmonéms, ne pelno organizacijoms, vadybos bei

informacijos discipliny déstytojams ir studentams



1. REPUTACIJOS SAMPRATA

Zodis reputacija kiles i§ lotyny kalbos Zodzio reputatio (-onis), kuris reiskia apgalvojima,
apskaiCiavimg, vertinimg, nuomon¢. Angly kalboje Zodis reputation vartojamas norint nusakyti
nuomong, kurig Zzmonés turi apie asmenj ar kitg objekta; i§ tos pacios Saknies kildinamas ir biidvardis
reputable, kuris reiskia verta pagarbos, turintj gera varda'. Teigiama reik§mé ZodZiui reputacija kartais
priskiriama ir lietuviy kalboje: reputacija — tai vieSoji nuomoné apie kieno nors ypatybes, paprastai
gera’. Priefingai nei buityje, mokslinéje literatiiroje reputacija reiskia tiesiog nuomone, vertinima,

neteikiant Siam Zodziui savaime teigiamos prasmes.
1.1. Poziuris iS auditorijos poziciju

Siekdamas detaliau paaiskinti i§ lotyniSkojo Zodzio kylancius apibrézimus, Gail Rein iSskiria
keturias savybes, priskirtinas reputacijai’:

1) reputacija yra suvokimas - vertinimas ir nuomong;

2) ji yra viesa, t.y. turima, ,,Jaitkoma“ kity; gali biiti vieSa, paplitusi nuomon¢;

3) ji gali biiti zmogaus, daikto ar veiksmo; t.y. Zmones, daiktai ir veiksmai gali turéti reputacija;

4) ji gali buti gera arba bloga, teigiama ar neigiama — palanki ar nepalanki.

Apibendrintai galima sakyti, kad reputacija autoriaus manymu yra palankus ar nepalankus
suvokimas apie kazkokj objekta, sukuriamas zmogaus galvoje.

Kalbédama apie organizacijas, Jenny Rayner reputacija apibréZia kaip dabarties ir praeities
suvokimy ir jsitikinimy rinkinj, kuris esti su organizacija susijusiy zmoniy — varotojy, tiekéjy,
partneriy, darbuotojy, investuotojy, analitiky, bendruomeniy, auditoriy, valdininky, spaudimo grupiy,
nevyriausybiniy organizacijy ir visuomenés apskritai — sgmonéje”.

Perzvelgus jvairiy kity autoriy pateikiamus apibrézimus (zr. 1 lentele), matyti, jog reputacija jie
vadina savybiy grupe, vertybiy suma, jausmais, bendru vertinimu, poziiiriu, jspiidZiy, Ziniy, jsitikinimy,
jausmy ir patirties sgveikos rezultatu. Kai kurie autoriai akcentuoja reputacijos kilimg i§ praeities

veiksmy.

! Mokomasis angly kalbos Zodynas. Vilnius, 2000, p. 562.

> VAITKEVICIUTE Valerija. Tarptautiniy Zodziy Zodynas. Vilnius: ,,Zodynas®. 2001, p. 845.

* REIN Gail. 4 reference model for designing effective reputation information systems. Journal of Information Science.
2005. Prieiga internete: http:/jis.sagepub.com/cgi/content/abstract/31/5/365

*RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 1.



http://jis.sagepub.com/cgi/content/abstract/31/5/365

1 lentelé. Organizacijos reputacijos apibrézimai pagal skirtingus autorius’

Apibrézimai Autoriai
Organizacijos reputacija — grupé savybiy, priskiriamy jmonei, | J. Park, L. Lyon, G. Kameron
vadovaujantis jmonés veiksmais praeityje. (2000)

Organizacijos  reputacija — suma vertybiy, kurias
suinteresuotieji, savaip suvokdami ir interpretuodami jmonés

komunikuojamg jvaizdj ir jos veiksmus, priskiria jmonei.

London School of Public Relations
(2005)

Reputacija — Zmoniy jausmai, susij¢ su organizacija, kurie
grindziami  turima  informacija (ar  dezinformacija),
organizacijos veiksmais, darbo aplinka, praeities veikla,

ateities perspektyvomis.

Ch. Fumbrun (2000)

Organizacijos reputacija — visy suinteresuotyjy bendras

organizacijos vertinimas.

Ch. Fombrun (pagal G. Davies,
2003)

Reputacija — visy suinteresuotyjy poziiiris j organizacija.

J. Dalton (2005)

Reputacija — individy jspiidziy, ziniy, jsitikinimy, jausmy ir
patirties, susijusiy su organizacija, saveikos galutinis

rezultatas.

Bevis (pagal G. Davies, 2003)

Pozitris j reputacijos sampratg skiriasi priklausomai nuo to, kokios disciplinos kontekste kalbama
apie reiSkinj. G. Davies su kolegomis skiria®, jog ekonomistui organizacijos reputacija yra
organizacijos savybés, bruoZai, kurie signalizuoja apie tikéting jos elges; rinkoje. Strategui
organizacijos reputacija — barjeras organizacijos konkurentams manevruoti sektoriuje. Apskaitininkas
organizacijos reputacija laiko neapciuopiamu turtu, kurio verté rinkoje kinta ir yra neatsiejama nuo
organizacijos rinkos vertés. Rinkodaros specialistui organizacijos reputacija — percepcinis turtas,
jgalinantis pakartotinai pritraukti vartotojus. Organizacijos moksle organizacijos reputacija yra

susikristalizaves suinteresuotyjy jsitikinimas, kas yra organizacija, ka ji daro ir kaip ji tai daro.

Kiekvienas pozitiris atskleidzia vieng 1§ daugybés reputacijos aspekty.

> SMAIZIENE Ingrida. Organizacijos reputacijos valdymas: prabanga ar biitinybé? Kaunas: KTU. 2006, 163 psl. ISSN

1648-9098

S DAVIES Gary, CHUN R., DA SILVA, R., ROPER, S. Corporate Reputation and Competitiveness. London, 2003, p.29.




Jei pasitenkintume vien tokiais reputacijos apibrézimais, reikéty pripazinti, kad reputacija yra
stichiSkas, nevaldomas dalykas. Tokiu atveju objektas, apie kurj Zzmonés turi nuomong, pats negaléty

daryti kryptingos, suplanuotos jtakos savo reputacijai. Taciau taip néra.

1.2. Poziiiris i$ organizacijos poziciju

Zvelgdami i reputacija i§ objekto, kuris yra aplinkiniy vertinamas, pozicijy, neatmetame ir
ankstesnio aiSkinimo. Reputacija tikrai yra suvokimas, vertinimas, gimstantis kity galvose. Taciau

zengiama toliau: bandoma suprasti, kas konkreciai formuoja reputacija.

1.2.1. Ivaizdis, identitetas ir reputacija

Toliau darbe daugiausiai pasitelkiu verslo vadybos ir komunikacijos moksly zinias apie verslo
organizacijy reputacija. Verslo vadyboje kalbant apie reputacijg, susiduriama su problema, jog sunku
nubrézti riba tarp reputacijos, jvaizdzio, identiteto, prekés zenklo ir kity ap¢iuopiamy ir neapiuopiamy
organizacijos vertés elementy. Verslo konsultantas ir raSytojas A.Davis daro perskyra tarp jvaizdzio,
identiteto ir reputacijos.

Ivaizdis jo teigimu yra sukomponuotas mentalinis arba jausminis vertinimas, interpretacija, kieno
ar kazko suvokimas, susiformuotas remiantis tikrais ar jsivaizduojamais jrodymais; sglygotas jspiidziy,
jsitikinimy, minciy ir jausmy. Suvokimas daznai yra intuityvus, gali remtis j kokybés, fundamentaliy
tiesy, absoliu¢iy duotybiy supratima’. Jvaizdis gali biiti laikoma faktiskai tikslus tikrovés atspindéjimas
arba 1§ esmes trumapalikis ir netvirtas, jsivaizduojamas, taip pat visiSkai melagingas; atsitiktinai
komunikuojamas ar nuosekliai iSgalvotas. Autorius pateikia pavyzdj, kai 1927 metais Amerikos
moterims buvo pasiiilyta mintis, kad pagal jy iSvaizda yra sprendZiama apie jy asmenybes. Joms buvo
patariama taip kurti savo iSvaizda, kad tai suteikty joms trokStamg jvaizdj, kuris blity materialiai ar
socialiai joms naudingas. Tai buvo kibirkstis, jZiebusi vartotojiSkuma. I§ tokio aiSkinimo matyti, kad
anskCiau minétuose reputacijos apibrézimuose jtraukiami ir jvaizdziui biidingi apibiidinimai.

Kad dar geriau suprastume, kas vadinama jvaizdziu, A.Davis pacituoja humoresky raSytoja
J.B.Priestley. Jis dar 1960 metais satyroje ,,JvaizdZio zmogus* sieké parodyti, kad jvaizdis yra netikras,

fiktyvus dalykas. Aktuali satyros veikéjo mintis — ,,jie (jvaizdziai) yra dalis nerealybés, kuri mus

" DAVIS Anthony. Mastering public relations. New York: Palgrave Macmillan. 2004, p. 25.
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apgaudinéja“ — apibendrina paplitusiag nuomong, kad paprasti zmonés supranta jvaizdzius kaip tikrovés
opozicija®.

Bendras organizacijos jvaizdis gali buti tiek pat svarbus kaip ir produkto ar paslaugos vardas, jis
organizacijg pavercia asmenybe su savybémis, geb¢jimais, vertybémis, o tai savo ruoztu padeda
pamatus lukesCiams, ko i§ organizacijos galima tikétis. Paprastai jvaizdziais yra dalinamasi, dazniausiai
neformaliai. Apibendrinant, galima teigti, kad jvaizdis yra vaizdinys, susikurtas zmogaus mintyse apie
kazkokij objekta. Savo neapibréztumu jvaizdis panasus ] reputacija.

Kitas A.Davis iSskiriamas objektas — identitetas. Jj sudaro tai, kaip organizacija pristato save,
neslepiant trilkumy. Identitetas — tai visi materiallis ir nematerialiis organizacijos atributai. Pavyzdziui,
interneto svetainéje About.com pateikiami a$tuoni Zingsniai’, kaip susikurti identiteta vadinamajam
namy verslui. Remiantis paprastais patarimais, galima iSskirti esminius tapatybés elementus: veiklos
apibrézima — vizijg, misija, organizacijos pavadinima, logotipa, ,,biuro* jrengima, interneting svetaing.

A.Davis pastebi, kad jei 1§ pradziy buvo svarbu iSoriniy Zenkly (pvz.: simboliy ar logotipy)
i$skirtinumas, bégant laikui identiteto sgvoka imta suprasti placiau. Praktikai suvoke, kad identitety
kuria savgs pristatymas (nuo smulkmeny iki esminiy dalyky); tai, kas kuria ,,veida™, personalija
(vertybés, misija, vizija, tikslai); elgsena (ar gyvenama vertybémis); komunikacija (viduje ir su iSore);
rySiai su bendruomene, visuomene (parama pasirinktoms grupéms; i kompanijg kvieCiami dirbti
specialistai).

Tik paaiSkings jvaizdZio ir identiteto sampratas, A.Davis imasi reputacijos sampratos.
Svarbiausias reputacijos atsiradimo ir formavimosi $altinis yra patirtis: organizacijos reputacija remiasi
] patirtj, ji néra rekvizitas prie§ susikuriant organizacijos jvaizdj. Patirtis gali buti tiesioginé, kai
vartojamas organizacijos produktas ar gaunama paslauga, arba netiesiogine, kai kity tiesioginé patirtis
yra perpasakojama'’. Autorius detalizuoja ,.kity savoka: tai Zmonés, kuriy vertinimu pasitikima arba
tie, kuriems susiklosc¢iusios aplinkybés yra atpazjstamos ir pakankamai panasios, kad atitikty tikrove.

Patirties kokybé matuojama pagal Zmoniy, su kuriais buvo kontaktuojama, elgesj. Todél
daZniausiai reputacija kuriama vykstant pardavimui ar kitokiam sandoriui, ir didZiausias démesys
skiriamas pasiriipinti klientu, santykiais su juo. Taip pat, A.Davis teigimu, yra kity biidy organizacijai
keisti savo reputacija, tiek per asmenines patirtis, tiek per patir¢iy sankaupa, kai zmonés pataria vieni

kitiems®.

¥ DAVIS Anthony. Mastering public relations. New York: Palgrave Macmillan. 2004, p. 26.

’ DUERMYER Randy. 8 Steps to Create Your Business Identity. About.com. Prieiga internete:
http://homebusiness.about.com/od/getstarted/a/identitySteps.htm

""DAVIS Anthony. Mastering public relations. New York: Palgrave Macmillan. 2004, p.29.
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Svarbu atkreipti démesj j gandus, kurie sklando apie organizacija: gandams gali biiti suteikiamas
kur kas didesnis svoris nei pagristiems patirties vertinimams. Bitina atkreipti démesj | interneto jtaka
reputacijai: racionaliai ar emociSkai gristas, atitinkantis tikrove ar ne neigiamas atsiliepimas, kitokia
negatyvi informacija gali greitai ir lengvai pasklisti ir pasiekti tukstancius suinteresuotyjy per labai
trumpa laiko tarpa''. Kaip pavyzdj galima pateikti lictuviska internetine svetaine www.skundai.lt'?.

Ivaizdis, identitetas ir reputacija yra glaudziai susije: identitetas jneSa indélj j kuriamg jvaizdj, o
abu daro jtaka reputacijai. Cees B.M. van Riel bei Charles J. Fombrun teigia, kad korporatyvinés
reputacijos koncepcija sulaukia ypatingo démesio, nes jtraukia j save jvaizdzio ir prekés zenklo (brand)
poveik] organizacijos vertinimui. Prekés zenklo ir jvaizdio savybés yra vertinamos suinteresuotyjy
(stakeholders), ir tai padeda organizacijai sukurti geresne reputacija'>. Tai reiskia, kad reputacija néra
tas pats, kas jvaizdis, identitetas ar prekés zenklas, nors Sie ir turi jtakos reputacijai.

Santykj tarp trijy elementy bandé jvardinti ir Paul A.Arganti. Jis teigia'*, kad identitetas yra
matomi organizacijos Zenklai: vardas, logotipas, Sikis, produktai, paslaugos, pastatai, rastinés
reikmenys, uniformos ir kiti apciuopiami, materialis organizacijos sukurti ir jvairiems
suinteresuotiesiems iSkomunikuoti dalykai. Savo ruoztu suinteresuotieji susikuria vertinima,
remdamiesi tomis Zinutémis, kurias organizacijos siunéia per ap&iuopiamus elementus. Sis identiteto
atspindys kiekvieno mintyse tampa jvaizdziu. Jei organizacija nori suzinoti savo jvaizdj, ji turéty atlikti
nuomoniy tyrimg. Toks tyrimas turéty parodyti, kiek Zmoniy susikurtas jvaizdis atitinka organizacijos
identitetg. Svarbu paminéti, kad kiekvienas Zmogus susikuria ne vienodg organizacijos jvaizdj.
P.A.Arganti iliustruoja, pateikdamas Arthur D. Little (ADL) kompanijos pavyzdj. IStyrusi savo
suinteresuotuosius, organizacija pamate, kad tik dalis jy yra jsidéméje, jog jmoné uzsiima
konsultacijomis, o pagrindiné jos veiklos sritis - gynybos industrija. Zinoma, vieni organizacija vertino
teigiamai (uz gynybos industrijos stiprinimg), kiti neigiamai (organizacija yra per daug jsitraukusi ]
gynybos sistema), taciau visi teisingai suvoke, kas yra ADL. Kita dalis apklaustyjy negaléjo pasakyti,
kuo tiksliai ADL uZsiima, kur kompanija stipri, kurioje srityje specializuojasi. Tai parod¢, kad dalis
suinteresuotyjy neturéjo identitetg tiksliai, teisingai atitinkanCio organizacijos jvaizdZio, nesvarbu,
teigiamo ar neigiamo.

P.A.Arganti jsitikinimu, kai pirkéjai renkasi, kur pirkti tokia pat preke, siiloma keliy kompanijy

(tarkime, benzing), svarbiausia jiems yra jvaizdis: kokj vaizdinj mintyse jie yra ,,prikabing” prie

" SMAIZIENE Ingrida. Organizacijos reputacijos valdymas: prabanga ar bitinybé? Kaunas: KTU, 2006. p. 163.
"2 www.skundai.lt — tai internetiné svetaing, sukurta 2004 metais; jos tikslas - suteikti Lietuvos gyventojams galimybe viesai
paskelbti savo atsiliepimus apie Lietuvos jmoniy, institucijy ar privaciy asmeny veikla.
> VAN RIEL Cees B.M., FOMBRUN Charles. Essentials of corporate communication. Oxon, 2007, p. 40.
'* ARGENTI Paul. Corporate Communication. New York. 2003, p. 58-72
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organizacijos. Sis vaizdinys - jvaizdis, - kaip jau minéta, yra susiformuotas remiantis organizacijos
identitetu.

Kaip ir A.Davis, P.A.Arganti teigia, kad identitetas ir jvaizdis kartu daro jtaka reputacijai.
P.A.Arganti susitelkia j identiteto kiirimg, kaip vienintele reputacijos vadybos dalj, kurig kompanija
pilnai kontroliuoja. Autorius pateikia reputacijos formavimosi schema (2 lentel¢). IS Sios schemos
matyti, kad skirtingos grupés zmoniy, maziau ar daugiau susipazing¢ su organizacijos identitetu, turi

savitg organizacijos jvaizdj. O $iy ivaizdziy suma yra organizacijos reputacija.

2 lentelé. Reputacijos formavimosi schema, Paul A.Argenti

Korporatyvinis identitetas

Pavadinimai, prekés zenklai, simboliai, saves pristatymas

Vartotojy Bendruomenés Investuotojy Darbuotojy

<

turimas jvaizdis turimas jvaizdis Purimas jvaizdis Murimas jvaizdis

Korporatyviné reputacija

Kadangi kiekviena grupé suinteresuoty zmoniy (vartotojai, bendruomenés, investuotojai,
darbuotojai) turi savitag organizacijos jvaizdj ir reputacija, norint iSsiaiSkinti ir valdyti jvaizdzius ir
reputacijas, reikia segmentuoti suinteresuotuosius, su kuriais turimas ar potencialiai gali atsirasti

santykis'.
1.2.2. Reputacija ir suinteresuotyjy grupés

Michael Morley, raSydamas apie korporatyvine reputacija, teigia, jog reputacija remiasi tuo, kaip
kompanija elgiasi arba kaip jos elgesys yra suvokiamas skirtingy zmoniy grupiy'®. Tarkime
»Gerbiamiausios Lietuvos jmonés™ rinkimuose kompanijos buvo vertinamos pagal 7 kriterijus: geri
finansiniai kompanijos rodikliai; teigiamai vertinami kompanijos vadovai, vadovavimas, strateginiai
sprendimai, vizija; santykiai su investuotojais ir klientais, skaidrumas, jstatymy laikymasis; kompanijos

finansinés ir id¢jinés iniciatyvos darbuotojy gerovei, visuomenei ir aplinkai (socialin¢ atsakomybé);

> DOWLING Grahame. Creating corporate reputations. New York. 2001, p. 29.
' MORLEY Michael. How fo manage your global reputation. Bristol. 1998, p.10.
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visuomenés nuomone¢; kompanija - geidziamas darbdavys; geras kity verslininky vertinimas (pasitikiu
ir galéciau rekomenduoti partneriams). IS Siy kriterijy matyti, kad yra bent kelios skirtingos Zmoniy
grupés, kurios vertina jmong. Tai klientai, darbuotojai, investuotojai ir finansininkai-ekspertai, kity
Jmoniy vadovai, valstybinés jstaigos, potencialtis darbuotojai, visuomen¢ apskritai. Kiti Saltiniai i$skiria
ir tokias grupes kaip tieké&jai, vietos ar kitokia (pvz.: profesiné) bendruomené, spaudimo grupés (pvz.:
zalieji). Rupindamosis savo reputacija, kompanijos turi jsivardinti Sias grupes ir jas pazinti, iStirti,

kokie yra Siy grupiy likesciai organizacijos atzvilgiu.

1.2.3. Likesciai ir reputacija

G. Davies, kalbédamas apie suinteresuotyjy grupes, vartoja terming ,naujoji vartotojy
demokratija®, kuri pasireiskia didesne vartotojy galia, jy iSsilavinimo ir pajamy did¢jimu, o kartu ir
didesniais reikalavimais visuomenéje veikian¢ioms organizacijoms. Organizacija susiduria su
spaudimu ne tik gauti pelno (atsakomybé prie§ akcininkus), bet ir biiti patikima (atsakomybé pries
vartotojus, investuotojus), morali (atsakomybé prie§ vartotojus, bendruomenes) ir sociali (atsakomybé
prie§ bendruomenes, placigja visuomeng). Tam jtakos turi ir sparciai vykstanti globalizacija,
tobuléjancios technologijos, nematerialiy vertybiy iskilimas'’.

Pasak G. Davies, organizacijos reputacijos valdymo poreikis ir tikslai kyla dél to, kad egzistuoja
neatitikimai tarp to, ko jvairios suinteresuotyjy grupés tikisi i§ organizacijos, ir realios organizacijos
veiklos. Organizacijoms turéty biiti svarbiis Zmoniy liikesCiai, nes nuo to priklauso organizacijos
vertinimas tiesiogiai su ja susidiirus. Oonagh Mary Harper suformulavo ,,matemating* salyga, kuri rodo

reputacijos, likeséiy ir patirties su organizacija sary§j'*:

Reputacija|= |Patirtis| —| Likesciai

Jei vartotojo (kliento, investuotojo, darbuotojo ar kito suinteresuoto asmens) liikes¢iai yra dideli,
o patirtis labai neigiama, reputacija bus bloga ar labai bloga. Jei lukesciai ne tokie dideli, o patirtis
santykinai gera, reputacija bus palyginti gera (teigiama). Kuo geresné patirtis bei mazesni lukesciai, tuo
geresne bus reputacija. Gera reputacija bus priskirta organizacijai, kuri atliepia suinteresuoty grupiy
reikalavimus ir likescius. Bloga reputacija susiklostys, kai organizacija neatitiks suinetersuotyjy

lukesciy.

"7 ARGENTI Paul A. Corporate communication. The Tuck School of Business. 2007, p. viii
'8 HARPUR Oonagh Mary. Corporate Social Responsability Monitor. London. 2002, p. 68.
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Gerag reputacijg galima kurti pazinus suinetersuoty grupiy reikalavimus ir besikeicianCius
lukescius, uztikrinant, kad jy jsitikinimai biity paremti tiesa, o kasdiené patirtis su organizacija atliepty
likes¢ius'’. Siekdamos kurti gera reputacija, organizacijos privalo atsizvelgti j Salies kultira,
nusistovejusias normas (pavyzdziui, vartotojai Vokietijoje ir Pranctzijoje daugiau démesio skirs tam,
kaip kompanijos elgiasi su savo darbuotojais, nei vartotojai Didziojoje Britanijoje, JAV ar Kanadoje).

Nepaisant kultiriniy skirtumy yra vienas esminis principas: sgziningas, garbingas elgesys.
,,Saziningumas néra geriausia politika, tai - vienintelé politika“*°. Pagrindiné geros reputacijos salyga -
elgtis taip, kaip esi pazadé¢jes, jsipareigojes; biiti tuo, kuo skelbiesi esas.

Konrad S. Alt manymu, reputacija néra vien tik vadybiniy veiksmy bei jy komunikacijos kokybés
rezultatas, bet taip pat visuomenéje vyraujanciy nuostaty pasekmé — kaip suinteresuotieji priims ir
jvertins organizacijos vadybinius veiksmus. D¢l $io priklausomumo nuo visuomenéje susiformavusiy
lukes¢iy organizacijai ar konkreciai jos veiklos sri¢iai reputacija yra santykinis dydis.

Organizacijos reputacija labai priklauso nuo bendro konteksto — kaip atliepti Zmoniy likescius
sekasi kitoms to paties ir kity sektoriy kompanijoms. Ar apskritai yra su kuo palyginti kompanijos
darbg. Todél nejmanoma zinoti savo reputacijos, nepalyginus jos su kity analogisky organizacijy
reputacija. Galima i$siaiSkinti, kg atskiros grupés galvoja apie organizacija, kaip ja vertina, taciau to
negalima jvardinti kaip bendros reputacijos vertinimo.

Kai organizacija nori suZinoti savo stiprigsias ir silpngsias puses reputacijos atzvilgiu, atlieckami ir
individualis reputacijos matavimo tyrimai. Vakaruose reputacijos tyrimams atlikti organizacijos daznai
pasitelkia Sioje srityje besispecializuojancias kompanijas. Taciau tai néra objektyvus, kontekstinis
reputacijos jvertinimas, o tik jvardinimas, kuriose srityse organizacija yra stipri, o kuriose dar reikia

pasistengti.
2. REPUTACIJOS VALDYMAS IR KOMUNIKACIJA
Pozitiris, kad reputacija — tai vertinimas, nuomone¢, kurig tam tikroje kultiirin¢je aplinkoje sukelia
organizacijos veiksmai ir komunikacija, leidzia kalbéti apie reputacijg kaip apie valdomg objekta.
Siame skyriuje aptarsime, kaip reputacija valdoma: matuojama, kuriama ir komunikuojama bei kaip

valdomos reputacijos rizikos.

2.1. Reputacijos matavimas

' RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 14.
20 ALSOP Ronald J. The 18 immutable laws of corporate reputation. London: Kogan Page Limited. 2004, p.56
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Norint valdyti reputacija, pirmiausia bitina ja pamatuoti. Kompanijoms svarbu issiaiskinti,
kokios yra jy stiprybés ir silpnybés; kokia yra jy reputacija, palyginus su pagrindiniy konkurenciy
reputacija’’. Tai néra lengva ir paprasta, nes kaip jau minéta, procesa apsunkina reputacijos kaip
rezultato neapciuopiamumas bei didelis skaicius veiksniy, daranciy jai jtaka.

Vakaruose reputacijos tyrimui daZznai pasitelkiamos Sioje srityje besispecializuojancios
kompanijos. Paprastai reputacijos tyrimai reguliariai kartojami ir atlickami pagal tg paciag metodika.
Taip galima palyginti skirtingu metu gautus duomenis ir jvertinti, kur link juda organizacija bei kurios

priemonés duoda naudos.

2.1.1. Reputacijos matavimo modeliai

Jenny Rayner kaip vieng 1§ geriausiy reputacijos matavimo metody vadina Zurnalo ,,Fortune*
naudojama®. Apklausas Zurnalas atlicka nuo 1983 mety ir kasmet sudaro labiausiai trokstamy
kompanijy sarasg. 10 tokstanciy direktoriy, valdybos nariy ir vadybininky i§ 345 kompanijy i§ viso
pasaulio yra praSomi reitinguoti kompanijas, atsizvelgiant | devynis kriterijus: vadovavimo kokybe,
produkty ir paslaugy kokybe, inovacijas, ilgalaikiy investicijy verte, finansiniy rodikliy atgarsius,
darbuotojy talenta, socialing atsakomybe, korporatyvinio turto panaudojimag, globaluma.

Ronald J.Alsop iSskiria kompanijos Harris Interactive atliekamus reputacijos matavimo tyrimus.
Dauguma kity tyrimy, kaip ir zurnalo ,,Fortune“, remiasi vien vadybininky bei investicijy analitiky
apklausomis, o Harris Interactive apima kur kas plastesn¢ perspektyva. Kompanija apklausia per 20
tikstan¢iy amerikieciy. Gauti duomenys atskleidzia ir skirtingy suinteresuoty grupiy — investuotojy,
vartotojy ir darbuotojy — vertinimus. Apklausa praSo reitinguoti SeSiasdeSimt i§ anksto parinkty
»labiausiai matomy‘ kompanijy pagal Sesis kriteriju523: emocinj patrauklumg, produktus ir paslaugas,
finansinius pasiekimus, socialing atsakomybe¢, darbo aplinka, vizija bei vadovavima. Apklausos
rezultatai kasmet publikuojami zurnale ,,The Wall Street Journal®.

Siy ir panasiy tyrimy metodiky pagrindu laikytinas daktaro Charles Fombruno pasiiilytas
reputacijos matavimo modelis — reputacijos koeficientas (Reputation quotient). Vienas i§ Tarptautinio
reputacijos instituto jkiréjy, daktaras Ch.Fombrun, atlikes tyrimus, identifikavo per 20 esminiy

kriterijy, kuriuos suskirste ] Sesias grupes: produktai ir paslaugos, darbo aplinka, vizija ir vadovavimas,

*! ALSOP Ronald J. The 18 immutable laws of corporate reputation. London: Kogan Page Limited. 2004, p.27.
> RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 11.
 Prieiga internete: http://www.marketingnpv.com/articles/features/commonly used_reputation_measurement_tools
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finansiniai rodikliai, socialiné atsakomyb¢ ir emocinis patrauklumas. Pla¢iau Sie elementai aptariami
skyriuje Gerg reputacija kuriantys elementai (p. 19).

Tarptautinis reputacijos institutas toliau tesé tyrimus ir nustaté, kad organizacijos reputacijos
pamatiniai stulpai yra du — produkty ir paslaugy kokybé bei santykiai su klientais**. Tai ardiausiai
kliento (daznai didziausios ir tiesiogine jtaka organizacijos iSlikimui turin¢ios grupés) esantys dalykai.

Kiti elementai, tame tarpe ir finansiniai rodikliai, licka maziau svarbis.

2.1.2. Reputacijg matuojancios kompanijos

Internetinése paieSkos sistemose suvedus raktinius zodzius reputation measurement, galima
pamatyti jvairove imoniy, kurios siiilo savo paslaugas — iSmatuoti jmonés reputacija, jvardinti stiprias ir
silpnas jmonés reputacijos puses bei pateikti rekomendacijas, ka imoné¢ turéty daryti, kad pagerinty
savo reputacija. Dazniausiai reputacijg tiriancios ir $ioje srityje konsultuojancios kompanijos skelbiasi
esancios nepriklausomos ir ekspertinés — turinCios unikalia metodika reputacijai pamatuoti bei

profesionalius specialistus, galin¢ius konsultuoti Sia tema.

2.1.3. Reputacijos matavimo praktika Lietuvoje

Lietuvoje reputacijos tema ir jos matavimas bei valdymas dar palyginti nauja, dél to ir tyrimy
Sioje srityje — vienetai. Vienas i§ praktiskai Lietuvoje jgyvendinty pavyzdziy — minéti Gerbiamiausios
Lietuvos jmonés 2008 rinkimai®. Jmonés buvo vertinamos pagal septynias kategorijas; trys i§ jy —
visuomenes bei verslo lyderiy nuomoné ir geidZiamiausias darbdavys — buvo jvertintos remiantis
visuomenes nuomoneés tyrimais. Dar keturias — vertes, lyderystés, valdymo ir socialinés atsakomybes —
vertino atskiros eksperty grupés pagal pateiktus, kompanijy uzpildyty klausimyny duomenis.

Su reputacija glaudziai susijusi imoniy socialin¢ atsakomybé. Todél kaip antraji pavyzdj galima
pateikti Nacionalinio atsakingo verslo apdovanojimus. Juos kasmet inicijuoja ir vykdo Socialinés
apsaugos ir darbo ministerija kartu su Jungtiniy Tauty vystymo programa Lietuvoje bei Aplinkos ir

Ukio ministerijomis. Apdovanojimais siekiama didinti Zinomumg apie jmoniy socialinés atsakomybés

** Interview with Fernando Prado. Communicationcontroling.de. Prieiga internete:
http://www.communicationcontrolling.de/nc/en/news/meldungen/singleview/datum/2009/02/22/reptrak-als-verfahren-der-
reputationsmessung.html

* Vertinimo metodika. Gerbiamiausios Lietuvos jmonés 2008. Prieiga internete:
http://www.vz.It/gerbiamiausios/metodika.html
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nauda verslui, valstybei ir kiekvienam individui bei skatinti Salies jmones diegti socialinés atsakomybés
principus savo veikloje®.

2008-aisiais apdovanojimuose buvo iSskirtos trys nominacijos - mety darbovieté, mety
bendruomeniskiausia jmoné ir mety aplinkosaugos jmon¢. PraktiSkai visos trys nominacijos yra
susijusios su reputacijos vertinimu. Buvo iSskiriamos jmonés, kurios labiausiai prisideda prie socialinés
gerovés kiirimo ir jos stiprinimo, poveikio aplinkai mazinimo Lietuvoje, kuriy veikla (jy produktai,
paslaugos, projektai ar programos) demonstruoja paciy jmoniy lyderyste ir nuoSirdy jy jsipareigojima
veikti skaidriai ir sgziningai elgtis su darbuotojais, visuomene ir valstybe, vertinti verslo veiklos
poveikj aplinkai ir mazinti tokio poveikio neigiamas pasekmes. Labiausiai pasizyméjusiai jmonei buvo
skiriamas pagrindinis — socialiai atsakingos jmonés 2008 apdovanojimas.

Geriausios ir blogiausios reputacijos jmonés ,,rinkimus® yra surenggs ir Zurnalas ,,Veidas*’.
Leidinys pasamdé skambuciy centrg ,,Apklausos.lt”, kuris apklaus¢ penkiy Lietuvos didmiesciy
gyventojus ir pras¢ jvardinti geriausig ir blogiausia reputacijg turin¢ias Lietuvos jmones. Taciau tokia
telefoniné apklausa, vykdyta tik didmiesciuose, yra mégé¢jiska ir negali atskleisti visapusio vaizdo. Kita
vertus, tai rodo, kad reputacijos tema tampa aktuali ir jdomi, todé¢l tikétina, kad jvairiy tyrimy bei

apdovanojimy, susijusiy su reputacijos matavimu ir vertinimu, ateityje dauges.
2.2. Reputacijos kiirimas ir komunikacija
2.2.1. Gera reputacija kuriantys elementai

Aptarimui pasirinktas Ch.Fombruno modelis Reputation quotient (RQ) ir SeSi jo sitlomi
reputacijos elementai: produktai ir paslaugos, darbo aplinka, vizija ir vadovavimas, finansiniai
rodikliai, socialiné atsakomybe ir emocinis patrauklumas.

Holzhauerio teigimu, daZnai susikuriame nuomon¢ apie organizacija pagal jos produkto
reputacija’®. Vartotojas vertina, kokia yra preké, ar ji kokybiska, ar nekelia pavojaus jo sveikatai, Zalos
gamtai. Kai kuriose srityse (pvz.: telekomunikacijy) labai svarbios yra inovacijos, kiek patobulinimy,

funkcijy siiilo produktas. Taip pat $iais laikais perkamas ne vien daiktas ar paslauga, bet ir jos teikiama

*® Nacionalinis atsakingo verslo apdovanojimas. Prieiga internete: http://www.undp.1t/It/index.htm1?id=275

> LAURINENAITE Jurgita. Geriausios ir blogiausios reputacijos bendrovés. Veidas. 2008.08.11, Nr. 32. Prieiga
internete: http://www.veidas.It/lt/leidinys.full/489ed303b65db

* HOLZHAUER, F.F.O. Corporate image and brand image. Handbook corporate communication. Deventer:van Longhum
Slaterus. 1991. p. 83.
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,pridétine verté™ — prestizas, tam tikras jvaizdis, Zenklas, kokiai grupei Zmoniy priklauso prekés ar
paslaugos vartotojas.

Gera organizacija yra laikoma tokia, kurioje nori dirbti aukStos kvalifikacijos darbuotojai, kurios
darbo aplinka pripazjstama gera ir trokStama. Darbuotojai yra viena i$ interesy grupiy, kuri
komunikuoja savo aplinkai apie organizacijg, taip kurdama reputacija. Ypac kai labiau pasitikima
informacija, perduota i$ liipy | liipas, nei oficialiais praneSimais.

Didziojoje Britanijoje 2004 metais buvo atliktas tyrimas, kurio metu apklausti 180 tikstanciai
darbuotojy. Siy tyrimy rezultatai parodé, kad yra aStuoni esminiai kriterijai, kurie turi daugiausia
reik§més darbo aplinkai, tai*’:

- Vadovavimo kokybé — kaip darbuotojai jauciasi dél organizacijos vadovo, vyriausiojo
vadybininko ir gelmés (extent), su kuria jie jvardina kompanijos vertybes ir principus;

- Tiesioginis vadovas — jausmai apie ir komunikacija su tiesioginiu vadovu,

- Galimybés asmeniniam tobul¢jimui — jausmai apie mokymus, karjeros galimybes ir darbo
uzduociy apraSyma;

- Gerbuivis — jausmai apie stresg ir spaudimg darbe bei balansg tarp darbo ir gyvenimo;

- Komanda ir kolegos — jausmai apie artimiausius kolegas ir kaip gerai jie dirba kartu;

- Nauda visuomenei (davimas kazko atgal) — jausmai apie organizacijos teigiamg poveikj
visuomenei;

- Isipareigojimai kompanijai — jsipareigojimy darbo ir organizacijos atzvilgiu lygis;

- UZzdarbio ir naudos dalis — kaip darbuotojai jauciasi dél uzdarbio dydzio ir gaunamos
naudos.

Tyrimai rodo, kad kai kuriose $alyse §iuo metu pagrindinis reputacijos “variklis” yra valdymas>°
— zmonéms svarbu, koks yra vadovas ir kaip jis vadovauja kompanijai, kokius ateities planus turi, kokia
kompanijos vizija ir misija.

Strateginis planavimas ir valdymas — jau seniai praktikoje taikoma koncepcija. Kaip rodo
reputacijos tyrimai, tai svarbu ne tik dé¢l efektyvesnio jmonés darbo. [vairioms interesy grupéms —
investuotojams, darbuotojams, klientams ir kitiems riipi, ] kokius jmonés tikslus bei planus jie
investuoja savo pinigus, jégas bei kompetencijas ar palaikyma.

Valdymas vyksta per komunikacijg. Organizacijy vadovai komunikuoja apie tai, kokiy reikia

poky&iy, siiilo naujas strategijas, inicijuoja veiksmus, kad sprendimai bty jgyvendinti*'.Kaip raso

* MARTIN Graeme, HETRICK Susan. Corporate Reputation, Branding and People Management. A Strategic Approach to
HR. UK, Elsever. 2006. p. 274.

** The growing role of transparency. Reputation intelligence. Reputation institute, 2009. Prieiga internete:
http://www.reputationinstitute.com/knowledge-center/intelligence _files/Transparency Article Replntel 2009.pdf
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Liene Kalnioa ir Baiba Broka, organizacijos vadovas yra organizacijos reputacijos veidas — jmonés
vertybiy jsik@inijimas ir jgyvendinimas™?:

“Pavyzdziui, Latvijos gérimy gamintojo ,,Aldaris“ ilgametis vadovas V.Gavrilovas pacia savo
asmenybe reprezentavo gyvenimo dziaugsma, ebergija ir aktyvuma — vertybes, kurios siejasi su
gaiviyjy gérimy bei alaus vartojimu.*

Jos teigia, kad vadovas yra varomoji reputacijos jéga, nors atsakomybé uz reputacijos valdyma
tenka visam valdanciajam kolektyvui, o visi organizacijos skyriai savo ruoztu yra reputacijos
vadybininkai.

Verslo organizacija sékminga tuomet, kai ji nesa pelng investuotojams ir savininkams. D¢l to
finansiniai rodikliai taip pat turi reikSme¢ reputacijai. Ypac, investuotojy bei finansy analitiky
atzvilgiu. Sioje srityje svarbus pastovumas — nuolat informuoti apie situacija, net jei rezultatai néra
visuomet geri.

Informacija apie organizacijos socialing atsakomybe, etiSka elgesi su gamtos iStekliais,
7monémis, vietine bendruomene daZnai sukelia stiprias ir teigiamas suinteresuotyjy reakcijas>.
Tyrimais jrodyta vidinés ir iSorinés komunikacijos apie socialing atsakomybe nauda verslui. Taciau
Sioje srityje, kaip ir anks¢iau nagrinétose, svarbu nepersistengti — perdém komunikuojama atsakomybe
gali sukelti jtarimy, kad taip kompanija nori uzdengti kazka neetisko, neskaidraus™.

Poreikis elgtis atsakingai ir tai komunikuoti atsirado dél suinteresuotyjy kritiSko démesio ne tik
kompanijos, bet ir jos tiekéjy, vartotojy ar kity susijusiy asmeny sprendimams ir veiksmams. D¢l to
kompanijos savo internetiniuose puslapiuose, ataskaitose (ypa€ jei yra vieno i§ socialiai atsakingo
verslo tinkly narés) ar kasdieniame bendravime su Ziniasklaida ir kitomis interesy grupémis pranesa
apie savo kaip socialiai atsakingos jmonés prioritetus (bei kaip sekasi jgyvendinti konkreCias
programas), kurie gali biti>:

- personalo mokymosi skatinimas,
- darbuotojy (Seimy) laisvalaikio organizavimas, sveikos gyvensenos propagavimas,
- karty solidarumo didinimas,

- psichologinio klimato darbe gerinimas,

*' SHOCKLEY-ZALABAK Pamela. Fundamentals of organizational communication. Longman, 1988. p. 200.
32 KALNIOA Liene, BROKA Baiba, TAUKACIKAS Kristinas. Reputacija ir jos valdymas. Viesieji ry$iai plétrai ir pelnui.
3.2. skyrius. Verslo Zinios, 2006. p. 5.
* MORSING Mette, SCHULTZ Majken. Corporate social responsibility communication: stakeholder information,
response and involvement strategies. Business Ethics: A European Review, nr. 4, 2006 spalis. p. 323.
** MAIGNAN Isabelle, RALSTON David A. Corporate Social Responsibility in Europe and the U.S.: Insights from
Businesses' Self-Presentations. Journal of International Business Studies, nr. 33, 2002.
> GRUZEVSKIS Boguslavas, VASILJEVIENE Nijole, MOSKVINA Julija, KLEINAITE Indré. Jmoniy socialiné
atsakomybé. Vilnius, 2006. Prieiga internete: http://www.socmin.lt/index.php?-211085659
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- lygiy galimybiy plétra,

darbuotojy Seimy gerovés tobulinimas,

aplinkos apsauga,

skaidraus verslo skatinimas,

ir kitos.

Panagrinéjus sekmingy kompanijy socialinés atsakomybés skiltis internetinése svetainése ar Siai
temai dedikuotus ataskaity skyrius, matyti, kad informacija pasizymi faktiSkumu — pateikiami tyrimy
rezultatai, statistika. Taip pat sgziningai (bent sudaromas toks jspiidis) pasakoma ir tai, kokiy tiksly
Sioje srityje nepavyko jgyventinti. Jei schematizuotume tai, kas praneSama, matytysi keli esminiai
elementai:

- imonés poveikio analize;

- i8sikelti tikslai ir uzdaviniai su konkre¢iais terminais ir matematinémis siekiamy
rezultaty iSraiSkomis, kaip tg poveikj sumazinti;

- faktai apie tai, kaip sekési per tam tikrg laikotarpj, kokie rezultatai pasiekti.

Galiausiai, viskg vainikuoja emocinis patrauklumas. Tai kompleksiné koncepcija. Fombruno
reputacijos matavimo sistemoje tai apibréziama kaip geras jausmas apie organizacija, Zavéjimasis ir
pagarba jai, pasitikéjimas ja. Jis apima visas kitas sritis ir stipriai priklauso nuo komunikacijos, nuo to,
ar iki galo patenkinti Zmoniy ltikesciai.

Emocijos - ne toks paprastas dalykas. Labai daug patir¢iy "maitina" Zmoniy emocijas apie
kompanija ir kuria nostalgija, kuri padeda i§laikyti emocinj patraukluma ir reputacija’®. Svarbiausia
Zmoniy tarpusavio santykiai su organizacijos darbuotojais ir siilomais produktais, paslaugomis. Tai
reiSkia, kad svarbu atkreipti démesj i darbuotojy parengima ir nusiteikimg dirbti bei informacija apie
produkta, paslaugg. Korporatyviné reklama ir vieSumas per Ziniasklaidg taip pat daro jtaka Zmoniy
jausmams. Nors ziniasklaidos vartojimas ir pasitikéjimas ja po truput] mazéja, vis dar biitina
pasinaudoti $iuo masiniu informacijos skleidimo kanalu. Kompanijos, norédamos kurti gera jausma ir
teigiamg aplinkos vertinima, turéty uzmegzti glaudzius rySius su vietos bendruomene, kurioje veikia.

Imonéms yra naudinga dalyvauti jvairiose socialiai atskingy, skaidriy organizacijy
susivienijimuose, jud¢jimuose ar pelnyti ,,gerbiamiausios®, ,,skaidriausios®, ,,draugiSkiausios® ar
kitokios —iausios vardus organizuojamuose rinkimuose. Tai dar vienas biidas komunikuoti apie savo

tinkama elges;.

3¢ ALSOP Ronald J. The 18 immutable laws of corporate reputation. London: Kogan Page Limited. 2004, p.27.
21



2.2.2. Reputacijos komunikacija

Kalbant apie komunikacijos galimybes valdant reputacija, daznai norisi atskirti vadybg ir
komunikacija, kad neva geriau pamatytume pastarosios svarbg ir indélj. Tac¢iau uzuot démesj sutelkus }
grynai formaly skirstyma, prasmingiau pripazinti natiiralig elementy saveika bei ja panagrinéti. Juolab,

kad komunikacija nebéra tik funukcinis jrankis, bet strateginio valdymo elementas.
2.2.2.1. Vadybos ir komunikacijos santykis

Apie vadybos ir komunikacijos specialisty glaudy bendradarbiavimg vardan kompanijos
reputacijos daznai kalba praktikai’’, susiduriantys su problema, kai organizacijoje stinga 3iy dviejy
sri¢iy integracijos arba bandoma nuspresti kieno visgi atsakomybé yra reputacija.

Kad biity kg komunikuoti, pirmiausia tai turi egzistuoti, kitaip komunikacija anksciau ar véliau
bus atskleista kaip nepagrista ir be reikalo eikvojanti iSteklius. D¢l to svarbu, kad buty komunikuojami
1§ tiesy esantys dalykai — tai, kas organizacija ar asmuo yra. Vadybos moksle tai ,,esaciai* pavadinti
vartojamos tapatybés ar identiteto savokos.

Van Riel‘o ir Fombrun‘o teigimu, reputacijos platforma turi bati statoma ant identiteto’®,
organiskai kilti 1§ jo. Kalbédami apie reputacijos platforma, jie kaip pavyzdj pateikia muzikinio kiirinio
pagrindinj motyva, pagal kurj galima improvizuoti, bet jis iSlieka kiirinio asis, pagrindiné detalé, pagal
kurig atpazjstame, kad tai — biitent tas kiirinys.

Tiek mazoms, tiek dideléms organizacijoms svarbu i$sigryninti, kryptingai kurti bei stiprinti savo
identitetg. Ypac¢ atkreipti démesj | stiprigsias identiteto bei kompanijos kultiiros ,,puses — labiau
vertinamos, stipriau i§reikstos organizacijos savybés turéty biti labiau iskomunikuotos™. Pavyzdziui,
jei dviraciy nuomos punktas atpaZjstamas kaip aktyvus ekologisko judéjimo puoselétojas, jam reikéty
stiprinti savo pozicijg biitent Sioje srityje, nesimétyti j kitas, nesiekti tuo paciu metu biiti, pavyzdziui, ir
»pigiausiy paslaugy tiekéju®. Bandymas ,,sédéti ant dviejy kédziy“ greiciau iSsklaidys suinteresuotyjy

démesj, organizacijos identitetas nebus toks stiprus, koks galéty biiti.

7 JAVED Baber. Strong Brand Reputation = Communication + Marketing. 2009 spalio 4 d. Prieiga internete:
http://pakmediablog.net/media/strong-brand-reputation-communication-marketing/

* VAN RIEL Cees B.M., FOMBRUN Charles J. Essentials of corporate communication. DidZioji Britanija, 2007. p. 131.
% ALSOP Ronald J. The 18 immutable laws of corporate reputation. London: Kogan Page Limited. 2004, p.56
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Van Riel‘as ir Fombrun‘as iSskiria tris pagrindines temas, j kurias organizacijos yra linkusios
susitelkti kurdamos reputacijos platformas®’. Tai yra:

- Veiklos tema: kai kurios kompanijos stengiasi statydinti reputacija ant pagridiniy savo veikly ar
verslo sriciy, | kurias jos yra jsitraukusios;

- Naudos tema: kitos pabrézia rezultatus ir nauda, kurios suinteresuotieji gali tikeétis.

- Emocijy tema: skirtingos kompanijos apeliuoja ] skirtingus jausmus, kad sulaukty
suinteresuotyjy palaikymo.

Komunikuoti identitetg ir taip kurti reputacijg patariama per vadinamajj korporatyvinj pasakojima
(corporate story). Tai patraukliai, paprastai papasakota organizacijos istorija, filosofija ir ateities vizija:
i§ kur organizacija ateina, kokias vertybes puoseléja ir kur link juda*'. Sis pasakojimas yra daugiau
skirtas vidiniam ar siauram iSoriniam naudojimui — darbuotojams ir tokiems zinianeSiams, kaip
pavyzdziui, Zurnalistams, kuriems reikia greitai ,,pagauti organizacijos esme**. Geras korporatyvusis
pasakojimas privalo tiksliai atspindéti organizacijos identiteta — jos esme.

Reputacijai yra svarbi organizacijos ,,esme*, kuri atsiskleidzia visuose jos veiksmuose. Elementy,
kuriais kuriama reputacija, pagrindas — etiSkas elgesys, efektyvi vadyba, zmoniy lukescius ir poreikius
atitinkanti veikla. Gerai elgiantis, lygiai taip pat svarbu, kad apie teigiamus organizacijos poelgius ir
bruozus suzinoty ne tik tie, kas turi tiesioginj ir glaudy rysi su organizacija (tokiy Zmoniy ratas fiziskai
negali biiti didelis), bet ir tie suineteresuotieji ir apskritai visa visuomene, kuri neturi galimybeés tokio
rySio uzmegzti. Van Riel ir Fombrun teigia, jog yra trys informacijos apie organizacijg apdorojimo
lygiai:

- pirmasis, kai informacija apdorojama, remiantis asmenine patirtimi;

- antrasis, kai informacija apdorojama, atsizvelgiant ] tai, kg draugai ir kolegos sako apie
organizacijg ar produkta;

- treciasis, kai informacija apdorojama, remiantis informacija Ziniasklaidoje — tiek apmokéta
reklama, tieck neapmokétomis publikacijomis.43

Reputacijai didziausig jtaka turi pirminis informacijos apdorojimo lygmuo, kai informacija
gaunama i§ asmening€s patirties. Tai galima sakyti pagrindiné reputacijos kiirimosi erdvé. Bet, kaip jau
minéta, ne kiekvienas turi galimybe susidurti su organizacija ,,akis ] akj“, todél neturi daug tokios

informacijos ir reikalui esant (pavyzdZiui, sprendZiant, kurj produkta pasirinkti ar kieno paslauga pirkti)

* VAN RIEL Cees B.M., FOMBRUN Charles J. Essentials of corporate communication. DidZioji Britanija, 2007. p. 136.
*I The corporate story. Web-site of a company ,,The corporate story“. Prieiga internete: http:/www.corporatestory.co.uk/
* VAN RIEL Cees B.M., FOMBRUN Charles J. Essentials of corporate communication. DidZioji Britanija, 2007. p. 136.
# VAN RIEL Cees B.M., FOMBRUN Charles J. Essentials of corporate communication. DidZioji Britanija, 2007. p. 46.
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vadovaujasi draugy, kolegy ar kity Zmoniy, Ziniasklaidos, interneto puslapiuose ar komentaruose
teikiama informacija**. Bitent dél to, iskomunikuoti, kokia organizacija yra ir ka ji daro, yra svarbi
reputacijos kiirimo ir valdymo dalis.

Kaip veikla ir komunikacija papildo viena kitg gerai iliustruoja Van Riel ir Fombrun sitiloma

schema (1 pav.).

Koropratyving
strategija

Finansiniai
rezultatai

Veiklos ratas Verslo veiksmai

Komunikacijos ratas

Korporatyviné

palaikymas-elgesys komunikacija

Korporatyviné
reputacija

1 pav. Van Riel ir Fombrun: veiklos ir komunikacijos sgveika.

Vaizduojami veiklos ir komunikacijos ratai, papildantys vienas kita. Matyti, kad reputacija kyla i$

veiksmy komunikacijos, daro jtakg suinteresuotyjy elgesiui ir galiauisiai finansiniams rezultatams.

2.2.2.2. Komunikacijos funkcijos kismas

Keiciantis visuomenei bei organizacijoms, keiciasi ir komunikacija, jai skiriamas vaidmuo, jos

vieta organizacijos valdyme, gyvavime. Ankstesnés komunikacijos formos lieka, ta¢iau randasi naujos

* KALNIOA Liene, BROKA Baiba, TAUKACIKAS Kristinas. Reputacija ir jos valdymas. Viesieji rysiai plétrai ir pelnui.
3.2. skyrius. Verslo zinios, 2006. p. 1
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bei 1§ esmés keiciasi poziiiris ] komunikacijos galimybes bei ribas. Betteke van Ruler teigia, kad
komunikacija, priklausomai nuo organizacijos vystymosi stadijos, gali buti skirstoma j tris etapus:

- Komunikacija kaip papildomas atributas (komunikuojama po ivykio, sprendimo);

- Komunikacija kaip vadybos instrumentas (komunikuojama sprendziant ir veikiant);

- Komunikacija kaip strateginé priemoné (planuojama pries sprendimo priémimg ar veiksma).

Sie trys etapai iliustruoja ir galima konkregios organizacijos augima, ir apskritai besikei¢iantj
verslo poziiirj j komunikacija, komunikacijos specialisto vaidmenj. Kaip aidkina Vilija Gudoniené®,
pirmajame etape komunikacijos specialistas yra daugiau techninis darbuotojas — praneSimy rengéjas ir
siunt¢jas, o komunikacija vienpusé, siunciama tiksliai neapsibrézus, kam ji skirta; komunikacijos
tikslas — pagrazinti organizacijos ,,fasada“. Antrajame etape komunikacija imama laikyti viena i§
valdymo funkcijy ir jtraukiama j organizacijos valdymo procesa, atsiranda rySiy su visuomene, vidinés
komunikacijos programos, jkuriami komunikacijai paskirti padaliniai, o Sios srities specialistas tampa
pagalbininku sprendZiant problemas. D¢l jvaizdzio, kuris suvokiamas kaip s¢kmingos veiklos salyga, ir
poreikio ji valdyti, imama integruoti visas organizacijos komunikacijos veiklas. Ir tik tre¢iajame etape
komunikacija tampa ne pasékme, bet pirminiu ,,veikéju. Tyrimai, kaip aplinka priima organizacijos
veiksmus ir planus, darosi ypa¢ svarbiis. ISauga vidinés komunikacijos, organizacijos kulttiros,
identiteto, reputacijos svarba. Komunikacijos specialistas, nors yra labai svarbus patar¢jas vadovams ir
turi didelg jtaka strateginés vadybos sprendimams, | organizacija zvelgia tarsi i§ Salies, yra kritiskas jos
vertintojas.

Skirtumg tarp antrojo ir tre€iojo lygmeny galima pamatyti palyginus rySiy su visuomene ir

reputacijos vadybos sampratas ir praktine raiska’’ (3 lentel¢).

3 lentelé. Reputacijos valdymo ir rySiy su visuomene skirtumai pagal J.Dalton

Tradiciniai rySiai su visuomene Reputacijos valdymas

* MaZiau strateginiai * Strateginis i§ prigimties

* Neintegruoti * Integruoti

* Orientuoti ] trumpa laiko perioda * Holistiniai ir orientuoti j ilgalaikj perioda
* Jtraukiama keletas asmeny * Jtraukiami visi darbuotojai

* VAN RULER Betteke. The Communication Grid: A Sitational Model For Strategic Communication Management.
Challenges In Communication//I[PRA Golden Paper. October 2000, p. 105.
* GUDONIENE Vilija. Korporaciné komunikacija. Viesieji rysiai plétrai ir pelnui. Skyrius 3.3. Verslo Zinios, 2006, p. 2-4.
*" DALTON John. Reputation Management: A Holistic Business Tool. Prieiga internete: http://www.prschool-
london.com/ppt/REPNEW .ppt.
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* Tikslas — sukurti kuo geresn;j jvaizdj » Tikslas — pildyti pazadus, reiSkiamus ir

skelbiamus kuriamu jvaizdziu ir prekés Zenklu

* Fokusuoti ] rySius su ziniasklaida * Naudojami visi jmanomi biidai ir
galimybés komunikuoti ir perduoti savo

vertybes ir politikg

* Fokusuoti j atskiras suinteresuotyjy * Labiau akcentuojami daugialypiai ir

grupes kompleksiniai rySiai su suinteresuotaisiais

Tradiciskai rySiy su visuomene padaliniy uzdavinys buvo gerinti organizacijos jvaizdj tose
iSoriniy suinteresuotyjy grupése, su kuriomis jmoné turi arba gali turéti kontakty. Ivaizdis labai susijes
su liikesciais, jis yra pagrindas sprendZziant, ko galima tikétis i§ jmonés. RySiy su visuomene tikslas —
pazinti auditorijas ir atrasti geriausius biidus komunikuoti su jomis. RySiy su visuomene pagalba galima
teigiamai, jspiidingai, patraukliai pristatyti organizacijg (tai reiskia, pristatyti identitetg ir kurti jvaizdj),
bet negalima padaryti jos geresnés, nei ji yra i§ tikro. Tad nepaisant to, kad paskutiniais metais rysiy su
visuomene veikly skaiCius iSsiplété, jy nepakanka reputacijai kurti. Komunikacija yra svarbus, bet ne
vienintelis reputacijai jtakg darantis veiksnys.

Per pastaruosius deSimt mety reputacijos valdymas uzuot buves vien rySiy su visuomene
specialisty darbo objektu, tapo pagrindine organizacijos valdymo organy diskusijy ir sprendimy tema™.
Kompanijos produkcija ar paslaugos turi buiti meistriskai atliktos, jos elgesys turi biiti be priekaiSty, jy
finansiniai rodikliai privalo rodyti augima, ji turi buti mégstama ir patikima®. Tokia reputacijos
samprata skatina visg démesj sutelkti ] reputacijos valdyma, tai reiskia, ] visus organizacijos veiksmus,
sprendimus ar ,,neveikima‘ zitiréti kaip  reputacijg paveiksiant faktoriy. Ronald J. Alsop pavadina tai
reputacija suvokiancia organizacijos kultira. Anot autoriaus, ne protingo jvaizdzio vieSinimas ar
vieSyjy rySiy manipuliacijos, bet reputacija turi biiti korporatyvinio identiteto aSis. Organizacijos
reputacijg bitina vertinti kaip vieng 1§ neapciuopiamy iStekliy, jgalinanciy kurti stipry ir sunkiai
imituojama konkurencinj pranasuma™. Komunikacija §iame procese turi didele, kartais net esmine

reikSme.

2.2.2.3. Integruotos arba korporatyviosios komunikacijos svarba

* RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 2.

4> ALSOP Ronald J. The 18 immutable laws of corporate reputation. London: Kogan Page Limited. 2004, p.14.
0 SMAIZIENE Ingrida. Organizacijos reputacijos valdymas: prabanga ar biitinybé? Kaunas: KTU. 2006, p. 163.
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Terminas korporatyvioji arba korporatyviné komunikacija turi dvi reikSmes. Viena — tiesioging,
kai omenyje turima didelés korporacijos, susidedancios i$ atskiry padaliniy, vieninga komunikacija.
Kita, kurig aptarsime placiau — tai jvairioms interesy grupéms skirtos komunikacijos integravimas.

Nuo devinto deSimtmecio pradzios Paul A.Argenti atliko jmoniy komunikacijos su ziniasklaida ir
komunikacijos apskritai tyrimus. Dauguma jo stebéty kompanijy vykdé komunikacijg decentralizuotai
— nebuvo vieno asmens ar skyriaus, kuris koordinuoty §j procesg. Pavyzdziui, komunikacijos su
darbuotojais funkcijg “Hewlett-Packard” kompanijoje devinto deSimtmecio viduryje atliko zmogiskyjy
iStekliy departamentas. Jis veiké analogiSkai su vidine auditorija kaip vieSyjy rysiy skyrius su iSorine.
Panasi situacija buvo su rySiais su investuotojais, kuriuos palaiké finansy departamentas. Atstovai
spaudai komunikuodavo viena, ry$iy su investuotojais skyrius — kita, rinkodaros komanda kurdavo
strategijas iSorinéms auditorijoms, zmogiskyjy istekliy — vidinéms.

Argenti teigia, kad organizacijos veikty kur kas efektyviau, jei jos integruoty visas komunikacijos

.. . v ve 9951
funkcijas “po vienu skéciu”

. Jis 1i8skiria keturias prieZastis, kodel korporatyviné komunikacija
(koordinuojama vieno padalinio ar asmens, apjungianti marketingo arba rinkodaros, organizacing ir
valdymo komunikacija) tokia svarbi:

1. Technologiniai poky¢iai leidzia Zaibisku greiCiu keistis informacija. Dar niekada nebuvo
taip lengva (technologine prasme) komunikuoti, kaip miisy laikais. (D¢l to yra didelé galimybe,
kad viena grupe, tarkim vartotojai, lengvai suZinos kitai grupei, tarkim investuotojams, skirtg
informacija. Jei pateikti skirtingi duomenys, iSkart atsiras erdve nepasitik€jimui.)

2. Visuomené yra labiau iSprususi, kalbant apie verslo organizacijas, negu anks¢iau —
daugiau zino ir maZiau pasitiki kompanijy intencijomis.

3. Informacija pasiekia mus vis graziau “Jpakuota”. Viskas — nuo metinés ataskaitos iki
degalinés jrangos turi biiti dizainerio apipavidalintos. Siekiama suvienodinti visos skleidziamos
informacijos apipavidalinima, kad tvirtéty ir buty vieningas kompanijos prekes zenklas.

4. Organizacijos tampa vis sudétingesnés — did¢ja, virsta tarptautinémis. Norint sujungti
daugybe atskiry vienety, neuZtenka mazoms organizacijoms tinkamy komunikavimo
mechanizmq.52
Viena vertus, vieninga, suderinta komunikacija kuria neissibarS¢iusios, organizuotos, vieningos

kompanijos veida. Kita vertus, tik tokiu biidu organizacijai jmanoma atrodyti skaidriai, neméginanciai

ka nors nuslépti.

' ARGENTI Paul A. Corporate communication. The Tuck School of Business. 2007. ISBN 007-125411-0. p. v
2 ARGENTI Paul A. Corporate communication. The Tuck School of Business. 2007. ISBN 007-125411-0. p. viii
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2.2.2.4. Liukesciai ir komunikacija

Pagrindinis lukestis, kurj musy laikais zZvelgdama j organizacijas turi visuomen¢, yra skaidrumas.
Pirmiausia tai pasakytina apie finansinio sektoriaus jmones, kurioms zmonés ir jmonés patiki tvarkyti
savo pinigus’’.

Skaidrumas — tai organizacijos atvirumas, savanoriskas parodymas, kaip ji tvarko savo reikalus,
kokiais principais vadovaujasi. Svarbu, kad informacija buty paskelbta ne pareikalavus to spaudimo
grupéms ar jvykus krizei, bet anksCiau nei ji yra reikalinga. Ypac Sio ekonominio nuosmiikio metu, kai
zmongs nusivylé finansiniu sektoriumi, kai dar labiau jsigaléjo "aS$ nepasitikiu tavimi - parodyk man -
jrodyk tai man" era™®. Neveltui vakary Salyse pastebima tendencija, kad vis daugiau jmoniy susikuria
bei priima etikos kodeksus, kurie kalba apie jsipareigojimg elgtis saziningai, pagal nusistatytas
taisykles.

Atvirumas, nevengimas komunikuoti net ir kebliais, ne tokiais palankiais organizacijai
klausimais, svarbus kalbant apie visas sritis, per kurias kuriama reputacija — produkta ir paslauga, jy
reklama, rySius su darbuotojais, investuotojais, klientais, tiekéjais, bendruomene, kitomis interesy
grupémis. Negalima meluoti ar neatskleisti visos suinteresuotiesiems reikalingos informacijos. Jei savo
internetiniame puslapyje ar kitoje lengvai prieinamoje erdvéje nepaskelbiama interesy grupéms galimai
reikalinga informacija, susidaro jspiidis, kad ji kazka nutyli, slepia duomenis. Tuomet Zmogui belieka
pasikliauti gandais, uzpildyti susidarius; komunikacijos vakuumg atsitiktine informacija, o tai reiSkia
prarastg reputacijos kontrolg.

Kitas suintresuotyjy lukestis — nuoseklumas. Srityse, kurios kuria ir palaiko reputacijg, reikia
komunikuoti nuolat ir i§laikyti minties nuosekluma. Jenny Rayner>> formuluoja tokia seka:

1. Sakyti, kg planuojate daryti.

2. Daryti biitent taip, kaip sakéte.

3. Patvirtinti, kad padaréte tai.

Taip pat svarbu skirtingoms grupéms kalbéti tg pat;, nemanipuliuoti informacija, nekeisti
duomeny priklausomai nuo grupés, kuriai jie siunciami. Taip pat iSlaikyti vieningg stiliy, vertybine

kryptj.

> GERAATS Petra M. Transparency and Reputation: The Publication of Central Bank Forecasts. University of
Cambridge, Cambridge, 2009. Prieiga internete: http://www.econ.cam.ac.uk/dae/repec/cam/pdf/cwpe0473.pdf
** RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 247.

> RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 247.
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Rengiant komunikacijos strategijas, specialistui svarbus atsizvelgti j tai, kad skirtingos interesy

grupés i organizacijos tikisi specifiniy dalyky, t.y. turi skirtingus lukes¢ius. Anthony Clarke pabandé

sugrupuoti interesy grupiy lukescius ir kaip organizacijos turéty juos atliepti (4 lentelé).

4 lentelé. Interesy grupiy lukesciai ir kompanijos atsakomybés formos pagal A.Clarke®

Interesuy grupé Ko tikisi i§ kompanijos Kompanijos atsakomybés
forma

Darbuotojai Darbo uzmokescio, socialiniy | Ataskaitos, naujienos,
garantijy, darbo salygy, informacija apie salygas
apmokymo

Savininkai Dividendy ir akcijy kursy Metin¢ ataskaita, balansas,

igijimai ir susiliejimai

Klientai Kokybés, aptarnavimo, Pardavimy literatura, reklama,
saugumo, piniginés vertés aptarnavimas

Tiekéjai Stabiliy ilgalaikiy santykiy Apmokeéjimas laiku

Bankai Likvidumo, mokumo, akcijy Draudimas, uZzstatai, grynyjy
vertés, piniginiy srauty pinigy srauty prognoze

Vyriausybe Veiklos atitikimo jstatymams, | Ataskaitos oficialioms
darbo viety, konkurencingumo, | institucijoms, pranesimai
duomeny tikslumo spaudai

Visuomené Veiklos saugumo, indélio | Ataskaitos, praneSimai
bendruomenés reikalus

Aplinka Tausojancios veiklos, Aplinkosauginés atasakitos
neatsistatanciy resursy
pakeitimo kitais

Idomu, kad atsakomybés forma dazniausiai yra komunikaciné priemoné — ataskaita, pranesimas.
Susidaro jspudis, kad pranesti, informuoti yra svarbiau nei padaryti. Ir tame yra dalis tiesos — svarbus
ne tik atlikimo, likes¢io iSpildymo faktas, bet ir santykio kiirimas, pastangos padaryti zmogy

pilnaverciu proceso dalyviu.

*® CLARKE Anthony. The Stakeholder Corporation: A Business Phylosophy for the Information Age. London, Routledge,
2004. p. 195.
29



Suinteresuotieji turi liikes¢iy ne tik organizacijos, bet ir jos komunikacijos atzvilgiu. Informacija
suinteresuotiesiems turi biiti lengvai prieinama ir paprastai suprantama. Jie neturéty dar kazkur jos
tikslinti, ieSkoti papildomos ar visuma susidéti i§ askiry detaliy (taip paliekama vietos klaidingoms
intepretacijoms ir nesusipratimams). Pasauliné praneSimy iniciatyva yra suformulavusi Pranesimo
principus®’, kurie gali padéti komunikatoriams formuluoti jvairaus pobidzio “reputacijai draugiskus”
pranesimus:

skaidrumas - ruoSiant praneSima svarbu atskleisti procesus, procediiras ir spéjimus;

jtraukimas - praneSimy rengéjai turéty nuolat jtraukti suinteresuotuosius, kad jie jvertinty
pranesimy kokybe;

patikrinamumas - visa informacija ir duomenys turéty buti iSsaugomi, renkami, analizuojami ir
atskleidziami vidiniam auditui ar iSorinéms reikmémes;

iSbaigtumas - informacija turi buti pateikiama tam tikra, susitarta (interesy grupéms
priimtina) forma ir susitartu (interesy grupéms priimtinu) laiku, reguliarumu.

svarbumas - informacijos reikalingumas ir svarbumas - ar verta pranesti apie tai?

kontekstualumas - organizacijos rodikliai turi buti jvilkti j ekologinj, socialinj ir kitokj konteksta,
jet tai reikalinga.

tikslumas - informacija, kuri reikalinga priimant sprendimus, turi biiti ypac tiksli, be klaidy,
patikima.

neutralumas - praneSimuose reikéty vengti tendencingumo parenkant ar pristatant informacija, bet
suteikti visapuse informacija apie organizacijos veiklos rezultatus.

palyginamumas - svarbus pastovumas praneSimuose, reikia atskleisti bet kokius pokycius ar
pakartoti anks¢iau skelbtg informacija;

aiSkumas - svarbu prisiminti apie skirtingus suinteresuotyjy poreikius ir turimg patirt}, kad
praneSimas biity suprantamas kuo didesnei grupei Zmoniy, bet kartu neprarasty detalumo.

reguliarumas - informacija turi biiti skelbiama reguliariai, atsizvelgiant  suinteresuotyjy poreikius

ir informacijos naujuma.

2.2.2.5. Komunikacija kaip vadybiné funkcija

>’ RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 250.
30



Reputacijai jtaka taip pat daro komunikacija kaip funkcinis vadybos jrankis. Tod¢l Siame skyriuje
aptarsime reputacijos matavimo modeliuose iSskiriamas (ir dar neaptartas) sritis ir kaip bei kokia

komunikacija turéty bati vykdoma Siose srityse.

2.2.2.5.1. Vidiné komunikacija: rySiai su darbuotojais

Viena i§ nominacijy gerbiamiausiy jmoniy rinkimuose biina geriausios darbo vietos vardas. Jj
pelno tokia jmoné¢, kurios darbuotojy kaita maziausia, sglygos dirbti geriausios ir pasitenkinimas darbu
didziausias. Tai rodo, jog darbuotojai yra vidiné auditorija, su kuria komunikacija yra ypac svarbi. Jie —
organizacijos ambasadoriai, galintys arba labai sustiprinti reputacijg, arba labai jai pakenkti. Be to, jei
darbuotojai turi tiesioginj kontakta su klientais, nuo jy pasirengimo, motyvacijos, geb&jimy priklausys
ir klienty vertinimas. Su darbuotojais komunikuojama, siekiant:

- informuoti:
opaaiskinti darbo uzduotis (operaciné);
osupazindinti su veiklos kryptimi, ko ir kokiais budais siekia organizacija
(strateginé);
onupasakoti, kokiomis aplinkybé, kokiame kontekste veikia organizacija
(kontekstiné).
- keisti elges;:
oformuoti organizacing kultiirg ir tapatybe;
ougdyti darbuotojy kompetencijas.

Svarbu, kad ir i viding komunikacijg biity Zitirima strategiskai, Sios srities planai biity jtraukti |

bendrus komunikacijos planus. Taip pat, kad informacija, pateikiama darbuotojams, nesikirty su

bendrgja ar pasiekiancia kitas grupes.

2.2.2.5.2. Reklama ir rySiai su Ziniasklaida

Kim Kyung-ran, norédamas pagrjsti teiginj, kad korporatyving reputacija teigiamai veikia
reklama ir praneSimai, naujienos ziniasklaidoje (news coverage), jis atliko tyrimefg: palygino
organizacijy reputacija (Fortune‘s kasmetiniai ,,Amerikos gerbiamiausios kompanijos* rinkimai, 2004

mety duomenys) su jy reklamy kiekiu ir daZznumu bei ,,pasirodymu® ziniasklaidoje. Hipotezés, kad kuo

*» KYUNG-RAN Kim. Corporate Communications and Reputation Building. Prieiga internete (Zitiréta 2010 m. sausio 3 d.):
http://www.allacademic.com//meta/p_mla_apa research_citation/0/9/2/4/0/pages92409/p92409-1.php
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daugiau reklamos arba kuo daugiau teigiamy ar neutraliy praneSimy Zziniasklaidoje, tuo kompanijos
reputacija geresne, lyginant su kity tos srities kompanijy, pasitvirtino.

Palyginus neseniai greta tradicinés produkty reklamos atsirado korporatyviné reklama. Tai
reklama, kuria siekiama ne parduoti konkrecig preke, bet kurti ar remti visos organizacijos jvaizdj bei
reputacijg. Kadangi korporatyviné reklama asocijuojama su organizacija (netiesiogiai ir su jos
kuriamomis prekémis ar paslaugomis), ji turi biiti:

- Strateging; t.y. zilirinti | organizacijos ateit], uztikrinanti jos ilgalaikiSkuma, kad
organizacija nesustings, netaps “pasenusi naujiena”™’.

- Atitinkanti organizacijos ir produkty/paslaugy kuriama jvaizdj; korporatyviné reklama
turi atitikti organizacijos vizija.

Kompanijos daznai naudoja korporatyving reklama, kad sustiprinty identiteta po struktiriniy
pasikeitimy (susijungimuy, kity veiklos sri¢iy jmoniy jsigijimo ir pan.).

Kim Kyung-ran manymu, nebiitina tirti, kuri priemoné — reklama ar rySiai su Ziniasklaida
(visuomene), veiksmingesné, kuriant reputacijg. Svarbiau yra integruoti jas abi.

Kompanijoms dirbantys rySiy su ziniasklaida specialistai yra informacijos teikimo grandinés
dalis, todél norédami tarnauti savo darbdaviams, jie turi tarnauti auditorijai — pirmiausia zurnalistams,
taip pat jy ziniasklaidos priemonés vartotojams. Juolab, kad atrankg ir sprendima, kas yra naujiena, vis
dazniau priima ne redaktorius, bet Zurnalistas, fotografas, laisvai samdomas korespondentas,
tinklaraStininkas, o kai kuriose Ziniasklaidos priemonése — net patys skaitytojai/klausytojai/zitirovai.

RySiy su ziniasklaida speicialistas sistemingai teikia informacijg, reikalingg Ziniasklaidai. Jo
pareiga yra pristatyti atstovaujamos organizacijos pozilr}, ir tai padaryti tokiu buidu, kad informacijos
gavéjas i8leisty kuo maziau pinigy ar turéty skirti kuo maZziau laiko informacijai perprasti bei parengti
ja publikavimui. Kitaip tariant, rySiy su Ziniasklaida specialistis privalo biiti pusiau korespondentu,
paruosian¢iu medziaga Zurnalistui.®’

DaZnai apie kompanijas Zmones suzino tik i§ ziniasklaidos, tod¢l Amerikoje verslo organizacijos
kruopsciai seka informacija, pasirodancia spaudoje ar televizijoje, mat visi organizacijos pamingjimai
ziniasklaidoje kaupiasi ir veikia reputacija®'. Yra kompanijy, kurios atlieka Ziniasklaidos tyrimus: gali

pvertinti kaip daZznai vienos ar kitos organizacijos vardas buvo paminétas spaudoje. Tiriama, kiek

*> ARGENTI Paul A. Corporate communication. New York.The Tuck School of Business. 2007. p. 87
%SUPA Dustin W., ZOCH Lynn M. Maximizing Media Relations Through a Better Understanding of the Public Relations-
Journalist Relationship: A Quantitative Analysis of Changes Over the Past 23 years, Public Relations Society of America,
Public Relations Journal Vol. 3, No. 4, Fall 2009.
' ALSOP Ronald J. The 18 immutable laws of corporate reputation. London: Kogan Page Limited. 2004, p.33.
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kiekvienoje istorijoje yra teigiamy ir neigiamy pazyminiy, turiniy jtakos organizacijos reputacijai ir

apskritai, kokiu tonu yra kalbama apie organizacija.
2.2.2.6. Internetinés svetainés teikiamos galimybés

Internetas gali kelti didel¢ grésme verslui, bet taip gali labai pasitarnauti. Jenny Rayner® pastebi,
kad daug organizacijy savo internetinése svetainése skiria atskiras skiltis skirtingoms suinteresuotyjy
grupéms - investuotojams, galimiems darbuotojams, tiekéjams, vartotojams, bendruomenei ir
ziniasklaidai. Internetinis puslapis suteikia puikias galimybes bendrauti su suinteresuotaisiais,
reguliariai ir greitai atnaujinti duomenis apie organizacijos rezultatus.

Galima pateikti gyva ir jdomy turinj, parenkant norimg "gylj", rodyti vadovus veiskme, kuriant
vaizdo reportaZzus, leisti suinteresuotiesiems atsirinkti, kas jiems reikalinga bei uzmegzti pokalbj su
kompanija.

Ar jmonés internetiné svetainé tikrai pasitarnauja jvairioms interesy grupéms, sudaro skaidrios,
atviros kompanijos jvaizdj ir kuria teigiama reputacija, galima pasitikrinti, atsakius j tokius klausimus:

- Ar turite puslapj, kuriame yra naudingos ir reikalingos informacijos visiems susidomejusiems
lankytojams? Ar suskirstéte savo puslapi i specializuotas skiltis atskiroms interesy grupéms? Ar jis
lengvai narSomas?

- Ar tose srityse uztektinai reikalingos informacijos? Ar pagal ja galima matyti, kaip jums sekasi?
Ar puslapio lankytojams lengva "nusigauti" iki detalios informacijos, kurios jie ieS8ko? Internetinis
puslapis suteikia galimybe palyginus nebrangiai pateikti labai detalius duomentis.

Tyrimai rodo, kad internetinés svetainés yra labiausiai meégstamas ir vertinamas Kkaip
patikimiausias informacijos Saltinis, renkantis, kur investuoti. Nebiitinai dél joje pateikiamy duomeny —

vien tas faktas, kad pateikiama neiSsami informacija jau kalba uz save.
2.2.2.7. Socialiniy medijy vaidmuo

Keistis nuomoneémis, tikrais faktais ir/ar nepagrista informacija ypa¢ lengva, iSpopuliaréjus
socialinéms medijoms - tinklaras¢iams, socialinius tinklus kuriantiems interneto projektams
(Facebook.com), internetinéms ervéms, leidZiancioms lengvai iStransliuoti vaizdo ar kitokius jrasus

(Youtube.com).

52 RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 250-260.
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Publikos ir Zzurnalistai vis dazniau renkasi ,,socialines medijas“ kaip informacijos Saltinj bei
vartotojy nuomoniy veidrodj®®. Dél to vis svarbiau bus praktikams sekti, kaip jy atstovaujama
organizacija yra pristatoma socialinése medijose. Kaip erdveé, kur Zzmonés turi neribotg laisve
reputacija.

Viena JAV interneto paslaugy tiekéja 2006 metais paskelbé, kad internete esti beveik 60 milijony
blogy, o kiekvieng dieng i blogus uzsuka 175 tikstanciai naujy skaitytojy. Po dvejy mety blogy
skaicius padidéjo du su puse karto — jy 2008 suskaiCiuota 184 milijonai. Tais paciais metais buvo 77
milijonai interneto vartotojy, pirma kartg atsidariusiy bloga.

Autoriai primena atvejj, kai 2004 metais vaizdo jraSy dalinimosi svetainéje YouTube buvo
paskelbtas vaizdo jrasas, kurime vaizduojama, kaip Kryponite dvirac¢iy spynele¢ imanoma nulauZzti
naudojant vien tik raSikli. Kai kompanija Kryponite nesugeb¢jo jtikinamai atsakyti diskusija
pradéjusiems tinklaraStininkams, Sie iSsireikalavo, kad buty pakeistos visos prekyboje pasirodziusios
tokio tipo kompanijos spynelés. Tai jmonei kainavo deSimtis milijony doleriy.

Kompanijos, kurios ryztasi pacios jzengti j socialiniy medijy erdve — sukurti savo bloga, - teigia
patiriancios didziul¢ naudg. Korporacijos blogas suteikia organizacijai zmogiska veida, kuria santyki
tarp jos ir publiky. IStikus krizei, tinklaraS¢io raSymas sumazina publikos spéliojimus, nuojauty, kad
kompanija iSgyvena sunkius laikus.

Atliktas tyrimas, kai buvo apklausiami organizacijy komunikacijos skyriy vadovai ir specialistai,
parod¢, jog jiems stebéti socialines medijas tiek pat svarbu kaip ir tradiciniy Ziniasklaidos priemoniy
monitoringas. Socialinés medijos prieSingai nei spauda, radijas ar televizija, leidzia uzmegzti abipusj
ry$] — siysti informacija ir gauti reakcijg. Tai ypa¢ svarbu dabar, kai rySiai su zmoniy grupémis yra

svarbiausias komunikacijos specialisto uzdavinys.
2.2.3. Reputacijos rizikos vadyba
Vieningai sutariama, kad reputacijai sukurti reikia daug laiko. Taciau iSsakomi du skirtingi

pozilriai ] reputacijos paZeidziamuma. Vieni autoriai mano, kad uZtenka vieno netikusio organizacijos

poelgio, pasisakymo ar neadekvacios reakcijos j krize® ir reputacija griiva. Kiti mano priesingai: vieno

% LARISCY Ruthann W., AVERY Elizabeth J., SWEETSER Kaye D., HOWES Pauline. Monitoring Public Opinion in
Cyberspace: How Corporate Public Relations Is Facing the Challenge. Public Relations Journal, no.4, 2009.
*RAYNER Jenny. Managing reputational risk. Chichester. 2003, p. 2.
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incidento neuztenka reputacijai visiSkai sugriauti, nes jis prisidés prie jau turimos informacijos ir pakeis
nuomong tik 1§ dalies.

Rizikos vadyba — tai galimy riziky identifikavimas, jvertinimas ir suskirstymas pagal svarba, kad
bty sumazinta ir kontroliuojama nelaimingo atsitikimo galimybé ir/ar poveikis.

Yra sukurti keli rizikos valdymo standartai. Nors priklausomai nuo srities, kur taikomi, rizikos
vadybos metodai skiriasi, jy pagrindas lieka tas pats:

- Identifikuoti, apibtdinti ir jvertinti grésmes;

- Ivertinti lemiamy veiksniy, kelian¢iy grésme, jautruma;

- Nustatyti rizikg (tikétinas pasekmes konkrec¢iy galimy grésmiy, jvykiy atveju);
- Ivardinti biidus, kaip sumazinti rizika;

- Prioritetizuoti rizikos sumazinimo priemones;

Strategijos, kuriomis siekiama valdyti rizika, apima galimybe perkelti rizika kitai Saliai, i§vengti
rizikos, mazinti neigiamg rizikos poveikj ir priimti dalj ar visas konkrecios rizikos pasekmes.

Senesné moksliné literatira daugiausia démesio skiria finansinei rizikai ir pateikia daugiausia
pavyzdziy i$ banky ar draudimo kompanijy praktikos (Risk management, Michel Crouhy, Dan Galai,
Robert Mark)®. Taip yra todel, kad riziky valdymas pradétas biitent Siame sektoriuje, kai finansinés
krizés buvo pacios skaudziausios. Taciau kai pastaruosius kelis deSimtmecius vis daugiau jmoniy
patyré krizes vien d¢l to, kad nesugebé¢jo susidoroti su kilusiomis nelaimémis, nenumatytais i$Stkiais,
darési aisku, kad rizikos valdymo strategijos yra biitinos visoms jmonéms.

Dauguma reputacijos kriziy yra tradiciniy kriziy pasekmé®. Zvelgiant kiekybiskai, literatiiros
apie reputacijos vadyba daugéja tolygiai daugéjant tyrimy ir kitokiy darby kriziy valdymo srityje. Abi
disciplinos yra artimai susijusios. Kriziy valdymo srityje mokslo darbai daugiausia analizuoja penkias
temas, tai yra zodzio ,,krizé* apibrézimas; atskyrimas, kas vadinama problema, nelaime ir krize; kriziy
tipai ir schemos; kriziy komunikacijos strategijos ir galiausiai atvejy tyrimai®’.

Ne kiekviena problema ar klaida jau yra krizé. Svarbu atskirti krizinj atsitikimg ir paprasta
pavojy, problemg ir nelaime, su kuria susiduria kompanija. Akademikai ir praktikai terming krizé
daZnai vartoja kaip neigiamg prasme turintj Zodj, kuris reiskia bet kokj jvykj, turintj neigiamg poveikj
organizacijai. Yra apibréZiamas incidentas, problema kaip mazesnis vietinis trukdis normaliam

kompanijos darbui. Krizes nuo tiesiog problemy galima taip pat atskirti ir pagal tai, kiek Sis jvykis ar

% HUBBARD Douglas. The Failure of Risk Management: Why It's Broken and How to Fix It. John Wiley & Sons, 2009. 46

p.
% The Next Risk-Management Challenge: Your Company's Reputation. HR Focus, May2009, Vol. 86 Issue 5, 8 p.
7 CARROLL Conor. Defying a Reputational Crisis — Cadbury * s Salmonella Scare: Why are Customers Willing to
Forgive and Forget? Corporate Reputation Review Volume 12 Number 1. 2009. 66 p.
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situacija yra verta naujienos statuso ziniasklaidoje. Krizé sutrikdo ne vieng ar kitg nezymy procesa

organizacijoje, bet trikdo ar yra potenciali grésmé visos organizacijos veiklai®®.

2.2.3.1. Reputacijos rizikos ir reputacijos vadyba

Jei reputacija yra tai, kaip jmong suvokia kiekvienas i§ suinteresuotyjy, tai reputacijos rizika yra
tokia rizika, kai jvykis gali neigiamai paveikti suinteresuotyjy suvokima. Reputacijos (rizikos) vadyba
— tai tokie veiksmai, kurie numato rizikas ir neleidzia joms realizuotis.

Remiantis dazniausiai vartojamais Dz.Fombruno ir ,,Rep Trak* reputacijos matavimo modeliais,
jmonés reputacijai jtakos turi produkto ar paslaugos kokyb¢, darbuotojy pasitenkinimas, finansiniai
rodikliai, socialiné atsakomybé¢, emocinis patrauklumas. Todél, kalbant apie reputacijos vadyba, svarbu

aptarti Siose srityse kylancias rizikas ir jvykstancias krizes, bei kaip jy i§vengti.

2.2.3.1.1. Produkty ir paslaugy kokybé

Anot Michel J. Bezuyen vienas i3 rizikos veiksniy yra galimi produkcijos trikumai®. Didelés
korporacijos, tokios kaip Heinz arba Pepsi Cola susidiir¢ su problemomis, kai paaiskejo, kad jy
produktai turi rimty trikumy. NekokybiSki ar nesaugts produktai gali labai stipriai pakenkti tiekéjui.
Tokie produktai kelia pavojy vartotojui, todél tiekejas privalo apsvarstyti §iy nenumatyty aplinkybiy
jtaka korporatyviniam jvaizdZiui bei reputacijai. Vadybininkai turéty apsvarstyti, ar toks produktas
turéty biti iSimtas i§ rinkos ir jei taip, kokiais biidais. DidZiausia Zala, kuri gali buti padaryta, néra
finansiniai nuostoliai, kurie be abejo irgi svarbiis, bet pazeista kompanijos reputacija.

Kalbant apie produkta, rizikos vadybos svarba vis auga dé¢l to, kad vartotojai vis daugiau Zino
apie savo teises ir galimybes, produktui esant nekokybiskam ar kenksmingam. Kai kompanijy
atsakomybés id¢ja populiaréja, gamintojas tampa vis pazeidZziamesnis — produktas turi atitikti vis
grieztesnius reikalavimus. Autoriaus nuomone, produkto rizika, jos suvaldymas, kompanijoms yra pats
aktualiausias su reputacija susijes klausimas.

Kompanija pirmiausia turéty stengtis sumazinti galimybe nekokybiskam produktui patekti j rinka.

Kita vertus, né viena kompanija negali garantuoti, kad niekada nepagamins nekokybiSkos prekes. Todél

% CARROLL Conor. Defying a Reputational Crisis — Cadbury ° s Salmonella Scare: Why are Customers Willing to
Forgive and Forget? Corporate Reputation Review Volume 12 Number 1. 2009. 66 p.
% BEZUYEN J. Michel. Product Risk and Reputation: Opportunities and Challenges. Product risk management. Howard
Abbott, Ritman Publishing, London. 1992. p. 276.
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tampa gyvybiskai svarbu gamintojui jsijausti ] nenumatyty aplinkybiy galimybe, taip sumazinant

galimas iSlaidas del produkto atSaukimo.

2.2.3.1.2. Zmogiskieji iStekliai

Organizacijos darbuotojai yra viena i§ auditorijy, su kuriomis organizacija privalo dirbti,
sickdama valdyti reputacijos rizikg. Pirmiausia, organizacijos viduje dirbantys Zzmonés yra gyvosios
“vizitinés kortelés”, kurie kasdieniu darbu bei pokalbiais apie organizacijg perduoda savo pozitrj,
patirt] bei vertinimg kitiems. Bill Leisy i§ kompanijos Ernst & Young, kaip pagrindines Zmogiskyjy
istekliy valdymo sferas, kurios siejasi su reputacija, i$skiria $ias’:

- Darbuotojy saviraiskos ir karjeros galimybés;

- Darbo ir santykiy etika;

- Istatymy ir taisykliy darbo santykiy srityje laikymasis;
- Atlyginimo ir darbo rezultaty atitikimas;

- Darbuotojy galimybés tobuléti.

B.Leisy nuomone, dél objektyviai egzistuojanciy priezasCiy nepatenkinti darbuotojai yra reali
grésmé organizacijos reputacijai. Todél nors darbuotojy gerovés kiirimas, pavyzdziui, medicininis
draudimas ar palankesni pensijy kaupimo planai, yra papildomos iSlaidos organizacijai, verta ] tai
investuoti. Ypa¢ svarbu ZmogiSkuosius iSteklius iSmintingai valdyti vidiniy ar/ir iSoriniy kriziy

laikotarpiu, kuomet reikia atleisti dalj darbuotojy ar panaSiais atvejais.

2.2.3.1.3. Finansiniai rodikliai

Vienas i§ geros reputacijos aspekty — jmonés pelningumas, vieta rinkoje, nes, anot Jack‘o
Welch‘o, didziausia verslui tenkanti atsakomybé — pasiekti gery veiklos rezultaty’'. Tik pelninga
organizacija (jei tai pelno siekianti organizacija) gali turéti gerg reputacijg. Tai aktualu visy tipy
jmonéms, taciau ypatingai Sis klausimas svarbus finansinéms kompanijoms, pavyzdziui, bankams ar

draudimo jmonéms.

" LEISY Bill. Addressing HR Risk. Workforce Management, 15475565, 1/19/2009, Vol. 88, Issue 1
""WELCH Jack. Pirma pelnas, paskui socialiné atsakomybé. Vz.1t. 2009.06.25. Prieiga internete:
http://vz.1t/straipsnis/2009/06/25/JACKAS WELCHAS Pirma pelnas_paskui socialine atsakomy
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Mazmeniniy banky rinkoje pastaraisiais metais dél finansiniy operacijy — per didelio skolinimo,
atsisakymo parduoti ar netikro praneSimo apie pardavima, - ypa¢ daznai nukentédavo kompanijy
reputacija’>. Shami Nissan ir Phil Case i§ “PricewaterhouseCoopers”, kalbédami apie finansy ir
reputacijos vadybos sgsajas, pataria vadovautis Siomis taisyklémis:

- Skaidrumas yra esminis elementas, kuriant pasitikéjimg. Gerg reputacijg kuria ne “gery
naujieny” srautas, bet saziningas komunikavimas, nepriklausomai nuo to, ar finansiniai
pajégumai didéja, nesikeifia ar mazéja;

- Reputacija privalo riipéti ne tik komunikacijos specialistams, bet ypa¢ vadovaujantiems
asmenims bei finansiniy riziky vadybininkams;

- Biitina sukurti ir nuolat tobulinti reputacijos rizikos vadybos sistema, kurios démesio

centre biity kriziy prevencija.
2.2.3.1.4. Socialiné atsakomybé

Imoniy socialiné atsakomybé (ISA) — tai jimoniy ideologija, politika bei praktika, atspindinti tokig
imoniy elgsena, kai jos i savo veiklg savanoriskai jtraukia socialinius ir aplinkosaugos klausimus bei
santykiuose su visais suinteresuotais visuomeneés, verslo ir valdZios atstovais vadovaujasi pagarbos
7mogui, visuomenei bei gamtai vertybiniais principais’".

Jungtiniy Tauty (JT) generalinis sekretorius Kofi Annanas Pasaulio ekonomikos forumo metu
1999 m. pirma karta pristaté Pasaulinj susitarimg. Pasaulinio susitarimo tikslas — skatinti jmones veikti
atsakingai: nedaryti Zalos aplinkai, bendruomenei, kitiems verslams ir bendromis pastangomis su JT,
valdZios institucijomis ir nevyriausybinémis organizacijomis dalyvauti sprendZiant socialines ir
aplinkos apsaugos problemas, prisidéti prie visuomenés raidos ir ekonomikos augimo’”.

Galima sakyti, kad socialinés atsakomybés filosofija, praktikuojama jmongje, pati savaime yra
vienas zingsnis ] gera reputacija. Kadangi socialiné atsakomybé yra kaip papildomas vadybos
elementas, Sioje srityje negali kilti kriziy. Taciau pats socialinés atsakomybés nebuvimas $iais laikais,
kai vartotojai darosi vis reiklesni ir jautresni aplinkosauginéms ir socialinéms problemoms, gali tapti

krize ar bent mazZesnio konkurencingumo priezastimi.

7> NISSAN Shami, CASE Phil. Special Report - Finance - Reputation and financial services - Regaining trust through
transparency. www.ethicalcorp.com. Prieiga internete: http://www.ethicalcorp.com/content.asp?ContentID=4672.

7 Imoniy socialiné atsakomybé. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija. Prieiga internete:
http://www.socmin.lt/index.php?1113864510.

™ Imoniy socialiné atsakomybé. Socialinés apsaugos ir darbo ministerija. Prieiga internete:
http://www.socmin.lt/index.php?1113864510.
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2.2.3.1.5. Vadovavimas ir lyderysté

Vadovavimas ir lyderysté yra viena i$ svarbiausiy sékmingo organizacijos darbo salygy. Jei
organizacijos valdymas sutrinka, sutrinka valdymo koordinacija bei paslaugy teikimas - organizacija
tampa nepajégia aprupinti savo klienty. Kyla rimty sunkumy ar net grésmé suzlugti, jei:

- Valdymo sistema neatitinka laiko reikalavimy ir nesikei¢ia kartu su visuomenés
poreikiais.

- Organizacijos vadovai nesugeba sékmingai vadovauti.

- Vienai ar visoms suinteresuotyjy grupéms yra nepriimtinas organizacijos veiklos ir
vadovavimo stilius.

- Organizacija nesugeba reaguoti j valdymo sistemos trilkumus ir jos tobulinti’.

Blogas vadovavimas yra nuostolingas. Vadovaujama negabiy ir nekompetetingy vadovy, darbo
komanda praranda motyvacijg ir teigiamas nuostatas darbo atzvilgiu (arba Sie dalykai visai
nesukuriami). D¢l to nukencia darby kokybé, darbai atlickami 1é¢iau nei galéty biiti atlieckami. Be to,
blogéja bendra darbo atmosfera, daroma daugiau klaidy, kyla maZiau naujy idéjy’®. Yra atlikty tyrimuy,
kurie rodo, jog blogas vadovavimas ir/ar netikes organizacijos lyderis gali net pakenkti darbuotojy

sveikatai’’.

2.2.3.4.5. Prekés Zenklas

Kai jvyksta krize, ji paprastai paveikia produkto ar paslaugos prekés zenklg (angl. brand). Kartais
tokia krizé vadinama prekés zenklo krize. Specialistai pataria kompanijoms numatyti rizikas ir turéti
plana, kaip iSeiti 1§ susidariusiu kebliy situacijy, kad prekés Zenklas nukentéty kuo maziau, o gal net ir
prieSingai — sutvirtéty teigiamas jo vertinimas.

Vienas toks pavyzdys — Australijos konditeriné jmoné, gaminusi sausainius ,,Arnott‘s*’®. Ilgai
puoselétam ir pelniusiam gerg vardg prekés Zenklui kilo pavojus, kai vienas australietis paskelbé, jog i

vieng 1§ gamykly jnes¢ nuody ir uznuodijo sausainius. Kompanija sureagavo operatyviai, pasalino visus

” Valdymo sistemos ir ekonominés krizés. OSC blog’as. Prieiga internete: http://www.musu.osc.1t/?p=1306

70 VAZQUEZ Leonardo. How bad leadership spoils good planning. Planetizen.com. Prieiga internete:
http://www.planetizen.com/node/21241

"7 Blogas vadovas kelia pavojy pavaldiniy sveikatai. BNS, 15min.lt. Prieiga internete:
http://www.15min.lt/naujiena/jisnji/grozisnsveikata/53/16653/

"® LINDSTROM Martin. Brand crisis management. www.clickz.com. Prieiga inernete: http://www.clickz.com/827241
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prekyboje ir gamyklose esanCius gaminius, pakeité pakuote ir iSleido j rinkg visiSkai pasikeitusios
iSvaizdos, bet to paties vardo sausainiy. Viesieji rySiai pasinaudojo sukurta gera reputacija ir simpatija,
kurig vartotojai jauté prekés zenklui, net patriotiSkuma, paskelbdami, kad australiski sausainiai stipriai

kovoja su importuojama produkcija. Taip pardavimai ne tik pasieké ankstesnj lygj, bet ir iSaugo.

2.2.3.2. Ziniasklaidos ir interneto svarba valdant reputacijos rizikas

Formalios ir neformalios ziniasklaidos, ypa¢ internetinés, jtaka planuojant reputacijos valdyma
labai padidéjo, kai’’:

- patobuléjo Ziniasklaidos monitoringas. Siuo metu yra galimybé jvertinti teigiamai,
neutraliai ar neigiamai atsiliepiama apie jmong;

- socialinés ziniasklaidos platformos jgyja vis didesn¢ reikSme. Vartotojai ir investuotojai
vis dazniau renka informacija bloguose ir socialiniy tinkly puslapiuose.

Tyrimai rodo, kad dauguma kompanijy nekreipia démesio ] pasikeitusias auditorijy nuostatas ir
informacijos ieSkojimo buidus — tik 34 procentai apklaustyjy saké stebintys tokius puslapius, ir tik 10
procenty aktyviai dalyvauja juose®.

Vasingtone jsiktirusios kompanijos Levick Strategic Communications prezidentas ir direktorius
Richard S. Levick teigia, kad yra ypa¢ svarbu sekti interneting erdve, joje pasirodancius praneSimus,
reiSkiamas nuotaikas.

Kaip vienas 1§ neigiamy pavyzdziy yra JAV kompanijos “Domino’s Pizza” turéta krize, kai jos
darbuotojai | “YouTube” sistemg jkelé video, kuriame matyti, kaip ruoSiantis maistg personalas stipriai
pazeidingja higienos reikalavimus. Per 24 valandas §j video paZzitir¢jo Simtai tiikstan¢iy Zmoniy. Taciau
kompanija niekaip nereagavo.

Sis atvejis rodo, kad organizacijos kriziy akivaizdoje vis dar ignoruoja naujuosius informacijos
skleidimo kanalus, kurie vis labiau populiaréja. Prie naujyjy komunikacijos priemoniy priskiriami
blogai, socialiniai tinklai, forumai ir panasis dalykai.

Richard S. Levick pastebi, kad biitent Sie kanalai pirmieji ima skelbti pavojaus zenklus, todel

. s . .. . .- .81
vertéty nuolat stebéti, kokios naujienos pasirodo Siose erdvese” .

7 Report: Reputation risk management on the rise. Chain Store Age, 10870601, Apr2009, Vol. 85, Issue 4.
% Report: Reputation risk management on the rise. Chain Store Age, 10870601, Apr2009, Vol. 85, Issue 4.
S HOFMANN, Mark A. Firms urged to prepare for growing reputational risks. Business Insurance. 4/27/2009, Vol. 43
Issue 17. 16 p.
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3. NE PELNO ORGANIZACIJU REPUTACIJA IR REPUTACIJOS KOMUNIKACIJA

Iki Siol darbe daugiausia kalbéta apie verslo organizacijy reputacija. Taciau reputacija yra svarbi
ne tik pelno siekiandiai organizacijai. Siame skyriuje bandysiu pagrjsti, kodél ne pelno organizacijoms
taip pat reikéty valdyti ir komunikuoti reputacijg bei kaip verslo vadyboje taikomos teorijos bei

modeliai gali pasitarnauti ne pelno organizacijy veikloje.

3.1. Savokos ne pelno organizacija problema

Gali atrodyti, kad verslo kompanijos ir ne pelno organizacijos labai skiriasi. Vyrauja pozilris,
kad vienos yra grobuoniskos ir iSnaudojancios, nes dirba dél pinigy, o kitos — altruistiskos, veikiancios
vien dél visuomenés ar tam tikry grupiy gerovés. Tadiau kaip aiskina dr. Remigijus Simasius, ne pelno
organizacijos skiriamasis bruozas néra pelno nesiekimas, bet jo nepaskirstymas nariams ar steigéjams.
»Pelno neskirstymas reiSkia, kad ne pelno organizacijos nariai, savininkai, réméjai bei kiti asmenys
jokiu atveju negali gauti kapitalo grazos i§ j ja idéty léSy. Pirma, ne pelno organizacijos veiklos
stadijoje neleidziama paskirstyti pelno kaip kazkurio laikotarpio teigiamo finansinio rezultato. Antra,
ne pelno organizacijos likvidavimo stadijoje neleidziama paskirstyti per organizacijos egzistavimo

laikotarpj sukaupto turto*™

. Pavyzdziui, visiS8kai normalu, kad ne pelno organizacija siekia kuo
brangiau pardavinéti savo nariy sukurtus dirbinius (siekti pelno), taciau visg pelng panaudoja labdarai
ar kitiems organizacijos steigimo dokumentuose numatytiems tikslams. Tai bus pelno siekianti, taciau
pelno neskirstanti (ne pelno) organizacija. Autoriaus manymu, nesant pelno neskirstymo principo ne
pelno organizacijos galéty veikti kaip jmonés. Todél reputacijos vadybos pozitriu i§ ne pelno
organizacijos reikalaujama praktiSkai to paties, ko ir i§ verslo.

Savo ruoztu verslo organizacijos kaip savo pagrindinj tikslag vis re€iau iSkelia pelng. Net
reikalavimai vizijai ir misijai tvirtina, jog démesio centre yra interesy grupés ir jy poreikiai ir tikslai, o
ne organizacija. Tarkime, pazangi baldy gamybos jmoné kaip savo tikslg greiciausiai iSsikels patogiy,
jaukiy namy kiirimg, Zmoniy gerove esant patogiems, geriems baldams, o ne kasmet didé¢jantj pelng ar
lyderiavimg tarp konkurenty. Zidirint i§ vadybos mokslo perspektyvy, skirtumas tarp verslo ir ne pelno

organizacijy yra tik tas, kad verslo organizacijoms uz jy paslaugas atlygina pats klientas, o

nevyriausybinéms organizacijoms (kadangi klientai daZniausiai yra nepajéglis ar nesuinteresuoti

82 SIMASIUS Remigijus. Ne pelno organizacijy ekonominés veiklos teisinio reglamentavimo problemos. Lietuvos Teisés
Universitetas, 2003. p. 6.
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atsilyginti, o tuo suinetersuota yra kitos visuomenés grupés) atlygj moka kiti — valstybé, fondai, verslo
organizacijos ar privatiis asmenys. Tarkime, Marijos radijas, kuris iSsilaiko vien i§ aukotojy 1éSy, i$
principo veikia lygiai taip pat, kaip ir verslo organizacija: jis sukuria produkta, kuris reikalingas tam
tikrai grupei zmoniy. Ta grupé, vertindama produkta, jo reikalinguma, o taip pat idé¢ja, skiria pinigus,
tarsi pirkdami preke ar jausma, kurj sukuria prekés ir vartotojo sgveika. Jvyksta tokie pat mainai kaip ir
verslo organizacijai parduodant savo produkta, tik kitaip jteisinti (ar beveik nejteisinti) pirkimo
sutartimis ir pan. Dél to reputacijos klausimas ne pelno organizacijoms yra toks pats svarbus, ir gal net

svarbesnis, nei verslui.

3.2. Ne pelno organizacijuy reputacijos svarba

Ne pelno organizacijoms ypac svarbu pelnyti ir iSlaikyti gerg varda, kad jos gauty finansavima
veiklai, partneriy bei visuomenés pritarimg, moralinj pasitenkinimg ir paskatg veikti.

Interneto paiesky sistemose suvedus raktinius zodzius ngo reputation daugiausia pasitiloma
teksty apie nevyriausybiniy organizacijy (alternatyvus, nors lingvistiskai turintis kitg reik§me, terminas,
vartojamas dazniau nei ne pelno organizacija) ir verslo partneryst¢ bei patarimy, kaip ne pelno
organizacijoms ieSkoti ir gauti finansavimg. PabréZiama, kad gera ne pelno organizacijos reputacija yra
svarbi, norint gauti 1éSy savo veiklai. Fondy, kity finansavimo Saltiniy ankstesné (tiesioginé ar
perpasakota kity Saltiniy) patirtis su organizacija daznai ir lemia jy sprendimg. Todél specialistai
organizacijoms pataria® kada tik jmanoma susitikti su fondy, kity potencialiy réméjy atstovais.
Bendraujant pabrézti, ka organizacija veikia, kuo gyvena, kodél yra svarbu siekti organizacijos
uzsibrézty tiksly. Patariama kviesti atstovus aplankyti organizacija, ir ne vieng kartg. Bei atsakyti tuo
padiu — dalyvauti fondy renginiuose, kur yra kvie¢iami. Sia veikla autorius vadina rysiy kiirimo ir
reputacijos formavimo veikla, kuri padeda pamatus finansavimui gauti.

Kita tema — nevyriausybiniy organizacijy ir verslo bendradarbiavimas. Socialiai atsakingo verslo
ir nevyriausybiniy organizacijy tikslai gali sutapti, todél jos gali buti partnerés. Verslas — skirdamas
finansing parama bei kitokj indélj, nevyriausybinés organizacijos — pasitelkdamos savo kompetencija,
socialinius savanoriy tinklus ir kitus resursus siekia bendry tiksly. Anot brito Simon Heap, verslo ir ne

pelno organizacijy bendradarbiavimas gali vystytis keturiomis pakopomis®*:

% CRAVENS Jayne. Basic Tips for Fund-raising for Small NGOs in Developing Countries.
WWww.coyotecommunications.com. 2006, p.4. Prieiga internete:
http://www.wougnet.org/Links/docs/Basic NGO _funding_final-JCravens.pdf

% HEAP Simon. Emerging global NGO-busines relations. Profesionals for cooperation - http:/www.prof.msu.ru/. Prieiga
internete [2010-03-03 http://www.prof.msu.ru/publ/omsk1/4_08.htm].
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1. Korporatyving filantropija ,,Cia ir dabar®, be sudétingy deryby ir gilesniy diskusijy apie
bendrus veiklos planus.

2. Strateginis prisid¢jimas: sutelktos privataus sektoriaus dotacijos reiskia, kad yra
didesnés pinigy sumos mazesniam skaiCiui ne pelno organizacijy. Tai iSkelia klausimus, ar
konkreti NVO yra ,,patogi®, patraukli privataus sektoriaus atzvilgiu. Ar NVO reputacija turéty
tapti unikalia priezastimi ja ,,pirkti“?

3. Kryptingas jsitraukimas, susijes su glaudziu vadybiniu ripinimusi. Be to, kad
pasiekiama ,,iSoriné¢*“ nauda, démesys labiau sutelkiamas viduje — pakelti darbuotojy morale,
pritraukti tiek naujy darbuotojy, tieck NVO nariy bei suteikti uztikrinimg esamiems NVO nariams.

4. Atsiskaitomybé ir jsitraukimas: pilnas, atviras ir ilgalaikis jsipareigojimas visy
suinteresuotyjy atzvilgiu, domintis jy poreikiais ir veiklos sritimi, pavyzdziui, bendruomengs,

darbuotojai, vieSos istaigos, dabartiné ir ateities kartos.

Vienoks ar kitoks veikimas kartu (tai turéty atsispindéti ir komunikacijoje), jpareigoja partnerius
laikytis visuomenéje priimty arba norimy diegti standarty: jei verslo organizacija siekia veikti skaidriai,
to paties reikalaus ir i§ savo partnerés nevyriausybinés organizacijos. Tiksliau, rinksis tokia, kuri turés
gera varda, bus patraukli ir potencialiai negadins, bet sustiprins verslo organizacijos kaip atsakingos,

atviros ir besiriipinancios visuomene varda.

3.2.1. Vertinimo Kkriteriju ir atskaitomybés suvokimo poreikis

Ilgus metus nagringjantys ne pelno organizacijy veikla specialistai bei praktikai teigia®, jog
nevyriausybinés organizacijos pastaraisiais deSimtmeciais tapo matomesnés, o jy reguliavimas liko
neaiSkus. Jos gali atrodyti apskritai nereguliuojamos. Dél to Siai sriciai reikalingi tarptautiniai
standartai, pavyzdziui, elgesio/etikos kodeksai (code of conduct), kurie biity kaip patvirtinimas, kad
organizacija jsipareigoja siekti tam tikry tiksly tam tikru btdu.

Aktyviausios ne pelno (nevyriausybinés) organizacijos imasi kurti savo veiklos standartus, taip
pat tarptautinius elgesio kodeksus ir chartijas. Vienas pavyzdys — International Non-Governmental
Organisations Commitment to Accountability™ (dar vadinama INGO accountability charter;

Tarptautiné nevyriausybiniy organizacijy atsiskaitomumo chartija). Jg pasiraSiusios daugiau nei

% The NGO Accountability Debate. A Panel Discussion, 19 January 2007, UN Headquarters, New York. Prieiga internete:
http://www.un-ngls.org/article.php3?id_article=212

% International Non-Governmental Organisations Commitment to Accountability. 20 January 2006. Prieiga internete:
http://www.ingoaccountabilitycharter.org/cmsfiles/ingo-accountability-charter-eng.pdf
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keturiasdeSimt organizacijy (daugiausia Greenpeace, Save the children ir Transparency international
nacionaliniai padaliniai).

Chartijoje iSdéstomi nevyriausybiniy organizacijy veiklos principai: pagarba universaliems
principams, nepriklausomyb¢, atsakingas atstovavimas, efektyvios programos, nediskriminavimas,
skaidrumas — atsiskaitymas, auditas, informacijos tikslumas, teisingumas; geras valdymas, etiSka
finansy paieSka, profesionali vadyba. Ivardinamos interesy grupés ar sritys, kurioms ar uz kurias
organizacijos atsakingos: zmonés, kuriy teisés ginamos; ekosistemos; nariai ir palaikytojai; darbuotojai
ir savanoriai; organizacijos ir asmenys, prisidedantys finansiSkai, materialiémis gérybémis ar
paslaugomis; partnerés organizacijos; valdzios institucijos; tie, kuriy politikg, programas ar elgesj
siekiama keisti; ziniasklaida ir visuomené.

Siame darbe tikslinga pacituoti ir sritis ar dalykus, apie kuriuos organizacijos jsipareigoja bent
kartg per metus pranesti, atsiskaityti savo interesy grupéms. Tai yra: misija ir vertybés; uzdaviniai ir
pasiekti rezultatai (programy ir atstovavimo); poveikis aplinkai; valdymo struktiira ir procesai,
pagrindiniai biuro atsakingieji; pagrindiniai finansavimo Saltiniai (korporacijos, fondai, valstybinés
institucijos, privatis asmenys); finansiniai rodikliai (performance); atitikimas chartijai; kontaktiné
informacija.

Sieki apsibrézti veiklos standartus parodo tokiy dokumenty gausa. PavyzdZziui, judéjimas
,Independent Sector®, vienijantis per 600 nevyriausybiniy organizacijy Amerikoje ir pasaulyje, savo
internetingje svetainéje pateikia kompendiuma®’ — beveik §imta ne pelno ir filantropiniy organizacijy

veiklos standarty, kodeksy ir principy.

3.3. Verslo reputacijos vadybos pritaikomumas ne pelno organizaciju veikloje

Dar karta prisiminus verslo organizacijy reputacijai matuoti naudojamas metodikas, kuriy
populiariausia — reputacijos koeficientas (RQ), ryskéja Siy metodiky pritaikomumas ne pelno
organizacijoms. Perzvelkime visus RQ punktus. Pirmas — emocinis patrauklumas (geras jausmas,
sietinas su organizacija, pagarba ir Zavéjimasis, pasitikéjimas). Jis svarbus organizacijai, kurios sékme
priklauso nuo kity Zmoniy vertinimo. Emocinis patrauklumas lengviau pasiekiamas ne pelno
organizacijoms dél jy deklaruojamy vertybiy ir siekiamy tiksly. Taciau vien pozityvios veiklos
nepakanka emociniam patrauklumui kurti. Butina atskleisti organizacijos skaidrumg, kokybés ir etikos

normy siekima.

87 Compendium of Standards, Codes, and Principles of Nonprofit and Philanthropic Organizations. Prieiga internete:
http://www.independentsector.org/compendium_of standards
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Ne pelno organizacija tam tikra prasme kuria bei teikia produktus ir paslaugas (projektus,
programas, kampanijas ir t.t.). Vertindami jy kokybeg, uzsienio fondai, valstybiniai fondai bei
programos, verslas ir privatiis asmenys sprendzia, ar skirti pinigy vienam ar kitam produktui/paslaugai
teikti. Todél ir antras kriterijus ne pelno organizacijoms aktualus: organizacija tiki savo produktu ir
paslaugomis; jy kokybé auksta; taiko novatoriSkus metodus, kurdami produktus ir paslaugas; produktai
ir paslaugos yra vertingos. Lyginant su verslo organizacijomis, kurios kaip dvi atskiras interesy grupes
turi klientus ir akcininkus, nevyriausybiniy organizacijy ,klientai* ir ,,akcininkai* zitirint tiesiogiai yra
ta pati grupé — réméjai, fondai ir kiti 1éSy Saltiniai. Jy vertinimas ir nuomon¢é apie organizacijg yra
tiesiogiai susijusi su organizacijos finansiniu stabilumu. Kita vertus, jei nebus vykdoma kokybiska
veikla ir organizacijos produkty ar paslaugy gavéjai bus nepatenkinti, dalinsis nemalonia patirtimi, tai
taip pat turés neigiamos jtakos reputacijai.

Vizija ir valdymas arba vadovavimas (valdymas kokybiskas; aiski ateities vizija; geb¢jimas
atpazinti visuomenes ar konkrecios grupés poreikius bei pasinaudoti susiklos¢iusiomis aplinkybémis i
tuos poreikius atsiliepti) — lygiai taip pat svarbu ne pelno organizacijoms, siekian¢ioms islikti, veikti ir
bati pripazintoms. ] valdymo sritj $iuo metu ypa¢ raginama atkreipti démes;j ir susitelkti®®.

Kaip ir verslo organizacijoje, taip ir ne pelno yra samdomi darbuotojai, be to, daugeliu atveju
buriami savanoriai. Jie kalba apie organizacija, jy, kaip pirmyjy liudininky informacija, labai
pasitikima. Patrauklios darbo/savanorystés salygos gali biiti viena pagrindiniy priezas¢iy biti
organizacijos dalimi. Taip pat buty absurdiska, jei ne pelno organizacijos, save pristatan¢ios kaip
Zmogaus teisiy ir orumo gynéjos, nesiekty to praktikoje, savo artimiausioje aplinkoje ar dar gi
pazeidinéty jstatymus.

Nuo verslo organizacijos ne pelno bene labiausiai skiriasi finansy prasme. Kalbant apie ne pelno
organizacija, finansinis aspektas svarbus reputacijai ne tiek s¢kmés ir pelningumo, kiek skaidrumo,
efektyvaus ir saZiningo 18y panaudojimo aspektu. NesaZiningai, ne pagal paskirt] ar savanaudiSkiems
tikslams iSleisti pinigai gali stipriai pakenkti ne pelno organizacijos reputacijai. Organizacijoms
patariama pateikti tikslias finansines ataskaitas ne tik tuo atveju, kai reikalaujama bei ne tik tiems, kam
teisétai priklauso gauti ataskaita, bet ir potencialiems finansinés paramos teikéjams ar visuomenei® .

Galiausiai socialin¢ atsakomybé. Susiformaves jsitikinimas, jog Zmogaus teisiy gynéjai ar vaikais

besirlipinancios organizacijos jau savaime yra socialiai atsakingos. Taciau tai — tik trecio lygio

% The NGO Accountability Debate. A Panel Discussion, 19 January 2007, UN Headquarters, New York. Prieiga internete:
http://www.un-ngls.org/article.php3?id_article=212

% CRAVENS Jayne. Basic Tips for Fund-raising for Small NGOs in Developing Countries.
www.coyotecommunications.com. 2006, p.7. Prieiga internete:

http://www.wougnet.org/Links/docs/Basic NGO_funding_final-JCravens.pdf
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atsakomybé. Priemonés ir veiklos biidai neturi ir negali kirstis su siekiais’’. Lygiai taip, kaip verslui, ne
pelno organizacijoms turéty buti svarbu laikytis jstatymy bei ripintis savo artimiausia aplinka —
darbuotojais, bendruomene, kaiminyste, gamta.

Galima apibendrinti, jog vadybiniu poziiiriu verslo organizacijai ir ne pelno organizacijai keliami
labai panaSiis reikalavimai; jy valdyme ir veikloje vyrauja panaSis principai. Todél ir matuoti
reputacija, ja valdyti galima tik nezymiai pakeistu modeliu. Panasi iSvada kyla jvertinus reikalavimus
ne pelno ar nevyriausybiniy organizacijy komunikacijai. Vienintelis skirtumas toks, kad ne pelno
organizacijos, turédamos maziau 1€Sy, tai daro ne taip nuosekliai ir dazniau remiasi savanoriy, dél to

maziau zZiniy bei patirties Sioje srityje turin¢iy zmoniy, iStekliais.

3.4. Ne pelno organizacijy reputacijos suvokimo ir komunikacijos tyrimas

Buvo atliktas Zvalgomasis kokybinis ir kiekybinis tyrimas. Bandoma atsakyti i kelis klausimus —
ar ne pelno organizacijy vadovai ir komunikacijy specialistai zino, kas yra reputacija, suvokia, kaip ji
kuriama; ar informacija jy internetinése svetainése palaiko reputacijos kirimg ir ar ne pelno
organizacijoms tinkamas verslo vadybos pasitilytas reputacijos matavimo modelis.

Tyrimas susideda i§ trijy daliy. Pirmojoje tiriamas organizacijy vadovy ir komunikacijos
specialisty suvokimas ir Zinios, siekiama nustatyti ne pelno organizacijos vadovy ir komunikacijos
specialisty suvokimg ir Zinias apie reputacija, jos kiirimagsi, elementus. Tyrimui atlikti pasitelktas
kokybinio interviu metodas.

Antrojoje dalyje, pasitelkus kokybinés (tiriamy kategorijy nustatymo) ir kiekybinés (kategorijy
skai¢iavimo) turinio analizés metoda, tiriamas organizacijy internetiniy svetainiy turinys ir struktira.
Siekiama atsakyti | kausimg, ar reputacijg kuriantys elementai pateikiami organizacijy internetinése
svetainése. Pasirinktos internetinés svetainés, nes teorinéje literatliroje yra pripaZistama, jog jos —
geriausias biidas pasiekti jvairias suinteresuotyjy grupes bei leisti joms pasirinkti reikiamg informacija
bei jos gylj; o tai reiSkia — kurti geresng reputacijg. Antrosios tyrimo dalies objektas — interneto svetiniy
turinys ir struktiira; uZdavinys — iSanalizuoti organizacijy internetiniy svetainiy turinj ir struktiirg pagal
reputacijos kiirimo ir komunikacijos aspektus bei interesy grupiy liikesCius, jas analizuojant pagal
teorijoje aptartus ir tyrimo metu detalizuotus kriterijus. Tiriamos Lietuvos ir tarptautiniy ne pelno

organizacijy internetinés svetainés.

% PAU Vidal. Social responsibility of non-profit organizations. Barcelona. 2006. p. 8. Prieiga internete:
http://www.emes.net/fileadmin/emes/PDF_files/ISTR_EMES Paris/PS_5/PS5_S3/PS5 S3c_ISTR-EMES Torres.pdf
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Galiausiai, kad biity nustatyta, ar verslo vadyboje pripazjstamas reputacijos matavimo modelis
gali buti taikomas ir ne pelno organizacijoms, nustatoma, kurie reputacijos elementai gausiausiai
pristatomi internetinése svetainése, o kuriems démesio neskiriama ar skiriama labai mazai.

Tyrimo tikslas — nustatyti ne pelno organizacijos vadovy ir komunikacijos specialisty reputacijos
suvokimg ir komunikacijos internetinése svetainése atitikimg verslo reputacijos komunikacijos
reikalavimams. Taip pat siekiama nustatyti pelno organziacijy reputacijos matavimo modelio
tinkamuma ne pelno organizacijoms.

Suformuluoti tyrimo uzdaviniai:

- Nustatyti ne pelno organizacijy vadovy ir komunikacijos specialisty reputacijos
suvokima ir zinias apie jos kiirima(si) bei valdyma.

- Identifikuoti tiriamy organizacijy internetiniy svetainiy struktiiros ir turinio atitikima
esminiams teorijoje aptartiems reputacijos kiirimo kriterijams.

- Nustatyti verslo reputacijos matavimo modelio pritaikomuma ne pelno organizacijoms.

ISsikeltos hipotezés: kuo geriau ne pelno organizacijy vadovai ir komunikacijos darbuotojai
suvokia, kas yra reputacija ir kaip ji turi biiti komunikuojama, tuo daugiau elementy, reikalingy
reputacijai kurti, yra interneting¢je svetainéje; verslo organizacijy reputacijos matavimo modelio
pritaikomumas yra didelis (daugiau nei pusé¢ modelio elementy pritaikomi ne pelno organizacijoms).

Tyrimo metodai:

- Kokybiniai interviu su ne pelno organizacijy vadovais ir komunikacijos specialistais.
- Ne pelno organizacijy internetiniy svetainiy kokybiné irkiekybiné struktiiros ir turinio
analizé.

Tyrimui pasirinktos trys Lietuvos ne pelno organizacijos — Lietuvos Caritas, Lietuvos Raudonasis
Kryzius ir Gelbékit vaikus bei §iy organizacijy motininés tarptautinés organizacijos — Caritas
Internationalis, Tarptautinis Raudonojo KryZziaus komitetas ir Gelbekit vaikus aljansas. Tai
humanitaring pagalbg teikiancios ir uz zmogaus/vaiky teises bei oruma kovojancios organizacijos.
Pasirinkta tirti biitent Sias organizacijas, kai démes] atkreip¢ 2010 mety pradzioje jy vykdytos
nacionalinés 1éSy nukentéjusiems nuo Zemés drebéjimo Haityje rinkimo kampanijos, jy rezultatai.
Lietuvos Raudonasis KryZius, pirmiausia siejamas su tarptautine humanitarine pagalba, analogiskoje
1€y rinkimo kampanijoje pries ketverius metus surinkes beveik milijong lity, Sioje kampanijoje surinko
82 tikst. lity — vos dvideSimcia tukstanciy lity daugiau uz Lietuvos vargstantiesiems padedant]
Lietuvos Caritas ir beveik SeSis kartus maziau uz visuomening organizacijg Gelbékit vaikus, kuri pirma

karta rengé tokig kampanijg (per ja HaiCiui suaukota vir§ puse milijono lity). Nepaisant kampanijos
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komunikacijos skirtumy, Siems rezultatams jtakos galéjo turéti ir organizacijy reputacija bei gebéjimas
ja komunikuoti. Turint minty 8ig prielaidg ir pasirinktos Sios trys organizacijos.

Tyrimas atliktas 2010 mety kovo-balandZio ménesiais.

3.4.1. Tyrimo eiga, etapai

Buvo atlikti keturi interviu: su Lietuvos Caritas generaliniu direktoriumi, Caritas atstove rySiams
su visuomene, Gelbékit vaikus vadove ir komunikacijos vadove (kartu) ir Lietuvos Raudonojo
KryZiaus generaline sekretore’’.

Analizuotas SeSiy internetiniy svetainiy turinys ir struktira, naudoti Fombruno reputacijos
matavimo modelio Reputation quotient (RQ) kriterijai, taip pat International Non-Governmental
Organisations Commitment to Accountability’® suformulas interesy grupiy, kurioms organizacijos
atskaitingos (kaip minéta teotin¢je darbo dalyje, komunikacija interesy grupéms yra tiesiogiai susijusi
su reputacijos komunikacija), sagrasas. Sudaryta internetiniy svetainiy turinio analizés kriterijy lentelé (2
priedas, 1 lentelé). Ivardinami raktiniai Zodziai, pagal kuriuos nustatoma, ar yra kriterijus atitinkanti
informacija.

ISskirty kriterijy skaicius:

Produktai ir paslaugos — 15;

Darbo aplinka — 11;

Vizija ir vadovavimas — 18;

Finansinis skaidrumas — 12;

Socialiné atsakomybeé — 8.

IS viso 64 kriterijai.

Tokiu paciu principu sudaryta internetiniy svetainiy turinio analizés kriterijy pagal interesy
grupes lentelé (2 priedas, 2 lentelé). ISskirtas kriterijy skaicius — 24.

Remiantis penkiais RQ reputacijos matavimo modelio elementais (emocinis patruklumas yra
kompleksiné koncepcija, dé¢l to elementas ] §] tyrimg nebuvo jtrauktas) bei nustatytomis interesy
grupémis, sudaryta ir strukttros kriterijy lentel¢ (2 priedas, 3 lentelé). Siekiama nustatyti, ar yra skiltys
ir/ar poskyriai, atitinkantys reputacijos elementus ir juos komunikuojancius objektus, taip pat ar yra

skiltys jvardintoms interesy grupéms. I$ viso struktiros analizés kriterijy — 22.

' 7r. 1 prieda
% International Non-Governmental Organisations Commitment to Accountability. 20 January 2006. Prieiga internete:
http://www.ingoaccountabilitycharter.org/cmsfiles/ingo-accountability-charter-eng.pdf
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3.4.2. Tyrimo rezultatai

3.4.2.1. Lietuvos ne pelno organizacijy vadovy ir komunikacijos specialisty interviu

analizé

Tiksliausiai ir iSsamiausiai reputacijg apibiidino Caritas vadovas. Jis jvardijo, kad reputacija — tai
geras vardas, sukeliantis pasitikéjima, geras emocijas. Raudonojo Kryziaus vadové reputacijg laiko kity
turima nuomone apie organizacija. Gelbékit vaikus vadové mano, kad reputacija — tai organizacijos
bruozas, svarbus egzistavimui. Jos manymu, bloga reputacija — neskaidrumas, nekokybiska veikla ir
neaiski komunikacija.

Caritas RsV darbuotoja, atsakydama apie reputacijos kiirima(si), nors vartoja ivaizdzio terming,
kalba apie reputacija, jos priklausomumg nuo visuomenés pozilirio ir egzistuojanciy teisiniy
reikalavimy. Caritas vadovas jvardina veiksmy ir jy kokybés svarbg reputacijai: pirmiausia kurti
tikrove, o paskui jg vieSinti. Gelbékit vaikus vadovés manymu, reputacija kuria tik pati organizacija. Ji
kelis kartus pabrézé tris reputacijai svarbius aspektus: darbus ar veikla, jos kokybe ir finansinj
skaidrumg. Kad veikla ir jos kokybé turi jtakos reputacijai, ivardino ir Raudonojo Kryziaus vadové. Ji
kaip reputacijos atsiradimo prielaidas pamin¢jo laikg ir veiklos nenutrikstamuma.

Paklausti apie tai, kas svarbu kuriant reputacijg, respondentai kalbéjo abstrakciai. Raudonojo
KryZiaus ir Gelbekit vaikus organizacijy vadovés dar karta paminéjo veiklos aspekta, jos kokybe.
Gelbekit vaikus ir Caritas jvardijo finansinio skaidrumo svarba. Carito vadovui atrodo svarbu
vertybinés darbuotojy ir savanoriy nuostatos, taip pat moralinis vientisumas. Raudonojo KryZziaus
vadove suvokia vidinés principy ir vertybiy komunikacijos svarbg reputacijai. Gelbékit vaikus labai
daug démesio skiriama komunikacijai su Ziniasklaida, apskritai iSorinei komunikacijai.

Papradyti jvardinti organizacijai svarbias grupes, respondentai kalba daugiausia apie tikslines
grupes, kurioms skirti projektai ir veikla (klientus); jei pamini réméjus (verslo organizacijas ar
asmenis), juos irgi suvokia daugiau kaip tiksling grupe, | kurig reikia taikyti, nei kaip grupe, kuriai
reikéty atsiskaityti, kuri savo turima galia, svertais gali i§ esmés kazka keisti organizacijoje.

Klausiant apie organizacijy iSskirtinuma, respondentai jvardino: Caritas — atvirumas, erdveé
idéjoms, tradicijos, profesionalumas, vidiné kultiira; Raudonasis KryZius — idéja, atsiradimo priezastis,

filosofija, pagrindiniai principai; Gelbékit vaikus — kiirybiSkumas, uZsidegimas, srities iSmanymas.
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Caritas ir Gelbékit vaikus kalba apie tam tikrg pasiekta kokybe, Raudonasis Kryzius — apie duotybe 18
tarptautinés organizacijos.

Komunikacijos darbuotojus turi dvi i$ trijy kalbinty organizacijy. Caritas dvejus metus samdo
zurnalistikos magistrantg, jos pareigybés organizacijoje — ry$iy su visuomene specialisté. Sj etata
pasiiilé jsteigti ir finansuoja uzsienio partneriai. Gelbékit vaikus turi komunikacijos vadove, kurios
darbg finansuoja i§ bendro organizacijos biudZeto. Abiem atvejais komunikacijos specialistai
atskaitingi vadovams (palyginti mazos organizacijos, nesudétingos struktiiros). Tik Raudonasis KryZzius
dél finansiniy sunkumy neturi etatinio komunikacijos specialisto; pazymi, kad esant reikalui
komunikuoti (su Ziniasklaida ir visuomene, akcijy metu), tai daro kiekvienos programos koordinatorius.

Visy trijy organizacijy zmonés jvardina interneting svetaing, kaip biiting priemon¢ komunikuoti.
Caritui tai pirmiausia veiksminga priemon¢ sukviesti zmones j vienkartines akcijas, taip pat prisistatyti
visuomenei, patraukti savanorius ir rémejus; Raudonajam Kryziui reikia internetinés svetainés, nes jie —
tarptautinés organizacijos dalis. Tai vienintelé i§ kalbinty organizacijy, kuri i§vertusi savo svetaing |
angly kalba (didel¢ jos dalj; naujienos angliskai — retos, kelios per metus). Gelbékit vaikus interviu
metu savo svetaing buvo modifikave — paskyre 2% rinkimui — naudoja svetaing potencialiems
rémeéjams pritraukti.

Informacija, kuri gerinty reputacija, anot Caritas vadovo, yra visa tai, kas rodo pastanga bendrauti
su visuomene. Raudonajam Kryziui — tai informacija apie veikla, sekmingi pavyzdZziai; minimas ir
finansinis skaidrumas, ataskaity vieSinimas. Gelbékit vaikus manymu, svarbiausia informuoti apie
veikla, tikslus ir finansinius ,,rezultatus® (atsiskaitymas).

PapraSyti jvardinti geros reputacijos organizacijas, respondentai daugiausia jvardino
organizacijas, veikiancias panaSioje srityje, ,,pazjstamas‘ organizacijas. Reputacijos ,kriterijai*:
atlickamas geras, naudingas darbas; nuoseklus, nuolatinis darbas; profesionalumas; finansinis
skaidrumas. Caritas RsV darbuotoja jvardina organizacija, kurios sukurtas jvaizdis geras, bet reputacija
—ne.

Sie apibendrinimai atlikti palyginus trijy organziacijy vadovy ir komunikacijos specialisty

atsakymus (5 lentel¢).

5 lentelé. Lietuvos Caritas, Lietuvos Raudonojo KryZiaus ir Gelbékit vaikus vadovy ir

komunikacijos specialisty atsakymy palyginimas

Klausimas Caritas Raudonasis Kryzius Gelbékit vaikus

Kas yra Reputacija — tai yra geras Reputacija — tai Vadoveé reputacija
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reputacija?

vardas, kuris sukelia geras,
palankias emocijas. Laikoma,
kad tai yra patikima, sgzininga
bendrija, kuriai verta aukoti
1ésas, pasitikima, kad tos 1éSos,
aukos bus tikrai panaudotos
tiems tikslams, kuriuos
organizacija viesai deklaruoja.
RsV darbuotoja: reputacija — tai
kaip organizacija mato
aplinkiniai zmonés.
Reputacijos nenori atskirti nuo

jvaizdzio.

kazkokia susiformavusi

grupés asmeny
nuomong¢ apie

organizacijg.

jvardina kaip
organizacijos bruoza,

kuris svarbus

egzistavimui, reputacija

- tai pasitikéjimas
organizacija. Bloga
reputacija —
neskaidrumas,
neaiskumas dél to, ka
veikia ir nekokybiSka

veikla.

Kaip reputacija
atsiranda? Ar

galima ja kurti?

RsV darbuotoja: reputacija
galima kurti, nes jvaizdj
galima. Suvokia jvaizdzio
priklausomuma nuo
visuomeneés poziiirio ir
egzistuojanciy teisiniy
reikalavimy.

Vadovas suvokia, kad
,pirmiausia [reikia] kurti
tikrove, o paskui tiktai tg
parodyti vieSumoje, kuriant
reputacija®. Ivardina veiksmy

kokybés svarba reputacijai.

Reputacijai atsirasti
reikia laiko. Galima
kurti reputacija. Itakg
reputacijai daro
organizacijos veikla,
jos kokybe ir

testinumas.

Reputacijg kuria “tik
pati [organizacija]”

darbais, jy kokybe ir

finansiniu skaidrumu.

Kas svarbu,
Kuriant

reputacija?

Vadovas jvardina tris
elementus:

- skaidrumas, atsiskaitomumas;
- moralinis vientisumas,
iStikimybé vertybéms: ,,gyveni,
tiki tuo, kg skelbi, darai tai, kg

Reputacijai reikSme
turi tarptautiné
organizacija, jos

sukurtas jvaizdis. Taip

pat ,,vietin¢* veikla bei

Zmones, jy veiklos

Svarbu veikla, jos
kokybé¢ ir finansinis
skaidrumas.
Reputacijai svarbus
bendravimas su

ziniasklaida. [vardino
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tiki® ;

- darbuotojy ir savanoriy
vertybinés nuostatos; Carito
atveju — autentisSkas tikéjimas.
RsV darbuotoja: suvokia pirmo
ispudzio bendraujant su
zmoneémis svarba, taip pat
organizacijos zmoniy jtaka
reputacijai (reikia mokyti
organizacijos zmones).
Svarbu komunikuoti su

ziniasklaida.

kokybé¢ ir
saZiningumas.
Uzsimena apie veiklos
kryptingumo svarba.
Kaip neigiama poveikj
reputacijai pamini
klaidinant] Raudonojo
Kryziaus emblemos
naudojimg. Suvokia
vidinés komunikacijos
apie principus, vertybes

svarbg reputacijai.

nuoseklumo svarbg
(laikytis tos pacios
pozicijos esminiais
klausimais). Intensyviai
naudoja “i$ liipy i
lupas” informacijos
sklaidos biidg. Suvokia
darbuotojy
skleidziamos
informacijos jtaka
reputacijai, bei dalyviy,
rémejy geros patirties
renginiuose ir kitur

sklidima.

Interesuy grupés

Vargstantieji; zmongs, kurie
gali jiems padéti, ar aukomis,
ar savanoriSku darbu; visa
likusi visuomené; Baznycios
bendruomené; Valstybé¢;
savivaldos organai; Seimos,
jaunimas, paaugliai;
Konkreciy projekty rémuose —
policijos, teisésaugos
strukttiros, advokatiira,
prokuratiira; kalé¢jimai.

RsV darbuotoja: krik§¢ioniSka
spauda ir apskritai Ziniasklaida

(ne bulvaringé).

Valdzios institucijos,
savivaldybés; Zmonés,
kuriuos slaugo;
jaunimas, jaunimo
savanoriai; jaunimas,
kurj moko pirmosios

pagalbos.

Visa visuomeneé;
politikai; pedagogai;
tévai; paaugliai, vaikai;
projekty rémuose:
moksleiviai, pedagogai,
Svietimo ministerijos
darbuotojai; politikai,
ziniasklaida; globos
namy vaikai,
darbuotojai;
savivaldybiy vaiky
teisiy apsaugos
tarnybos darbuotojai;
verslininkai, verslo
organizacijos, fiziniai

asmenys-rémejai.

Kuo jusu

organizacija

Atvirumas jvairiems Zmonéms,

erdve jgyvendinti idéjas,

I$ kity organizacijy

Raudongjj Kryziy i§

Bruozas, iSskiriantis i$

kity: kuirybiskumas.
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iSsiskiria i$

Bazny¢ios tradicijos ir

kity i$skiria idéja,

Kom.vadové:

kity? Kuo jiis moralinés vertybés, atsiradimo priezastis, nepailstamas
stipris? profesionalumas. RsV filosofija, pagrindiniai | savimotyvavimas,
darbuotoja pabrézia, kad yra principai. uzsidegimas.
iSvystyta vidiné kultura.
Kas  rapinasi | Caritas dvejus metus turi Neéra zmogaus, kuris Komunikacija
komunikacija atstove rySiams su visuomene | biity atsakingas uz planuojama kartu —
jusuy (kartais vadinama atstove komunikacija, nes vadovés ir
organizacijoje? | spaudai). Sj etata pasiiilé triksta finansy. komunikacijos vadovés
Kaip isteigti ir finansuoti partneré Kiekvieno projekto bei kity organizacijos
komunikacija organizacija i§ uzsienio koordinatorius darbuotojy.
organizuojama? | (Olandijos). Iki tol vieSinima atsakingas uz savo Komunikacijos vadové

atliko administracijos
darbuotojai, pats vadovas,
kurio vienas 1§ pomeégiy —

zurnalistika.

srities komunikacija.
Po motinystés atostogy
ketina grizti mergina,
kurios sritis bus
informacija ir 1éSy

paieskos.

turi idéjy laisve, riboja
tik finansai. Siemet jau
turéjo komunikacijos
plana, bet Haicio akcija
viska pakeité.

Kaip vertinate
internetinio
puslapio
teikiamas
komunikacijos

galimybes?

Internetiné svetainé — bitina;

veiksminga priemoné sukviesti

Zmones vienkartinéms
akcijoms. Taip pat pateikti
ataskaitas, veiklos pristatyma,
tarptautines Caritas naujienas.
Interneto svetainés pagrindiné
paskirtis — informuoti apie
veikla, taip pat skirta patraukti
jaunima. Skatina, kad
kiekvienos vyskupijos Caritas
(padalinys) turéty savo
svetaing, deda nuorodas | jas.

RsV darbuotoja: Internetiné

Svetain¢ butina esant
tarptautinés
organizacijos dalimi.
Siuo metu RK svetainé
atnaujinama. Ji turéty
biiti interaktyvi ir kad
jaunimas daugiau
dométysi. Atnaujinant
bus remiamasi kity

Saliy RK puslapiais.

Labai vertina
internetinés svetainés
galimybes. Svarbu, kad
J1 bty kokybiska, taip
pat reikia ja reklamuoti.
Svetainé modifikuota,
siekiant surinkti 2 proc.

paramag.
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svetainé pasitarnauja patraukti
savanoriams ir patraukti
réméjams. Jaunimui pritraukti

naudoja facebook’g, blog’a.

Kokia
informacija
reikia pateikti,
kuriant
reputacija
(internetinéje
svetainéje)?
Kaip

suprantate
reputacijos

komunikacija?

Reputacijos komunikacija — tai
to kas organizacija yra, kg jinai
veikia, perteikimas aplinkai,
tiems visuomenés sluoksniams,
kurie organizacijai aktualls, su
kuriais jinai bendrauja; ta
komunikacijos pastanga

bendrauti.

Informacija, kuri
gerinty reputacija, —
apie veiklg. Konkretiis
s¢kmingi veiklos
pavyzdziai, kuriuos
pasakoty patys Zzmongés
(1S pirmy lupy).
Minimas ir finansinis
atsiskaitomumas,
skaidrumas, audito
rezultaty vieSinimas,

ataskaitos.

,,Ka konkreciai veikiam
(naujienos apie veikla),
ko siekiam (tikslai) ir
kur pinigus isleidziam
ir kaip (finansinés

ataskaitos)®.

Ivardinkite ne
pelno
organizacijas,
kurios turi gerg
reputacija.
Kaip vertinate
tiriamas

organizacijas?

Lietuvos $eimos centras,
Ateitininky federacija, Skauty
organizacija, AC Patria,
Raudonojo Kryziaus draugija.
Kriterijus — atlieka svarbius,
reikalingus darbus.

RsV darbuotoja: Gerg jvaizdj
(ne reputacijg) turi Maisto
bankas. Jvardino gerg srities
(gyvuneliy prieglaudy ir
gamtos apsaugos organizacijy)
vaizdi.

Gelbékit vaikus — paskendusi
tarptautiniame lygmenyje,
neturinti savo unikalumo.

Raudonasis KryZzius turéty

Gerg reputacija turi

Caritas, Gelbékit

vaikus, Maltos ordinas.

Labiausiai dél to, kad
dirba kryptingai, turi
grupe, | kurig
fokusuojasi, matomas
ilgalaikis, nuoseklus

darbas.

Geros reputacijos org.
— SOS kaimas.

Caritas asocijuojasi su
baznycia, dél to ,,ir
tvarkoj, ir labai
netvarkoj, nezinau apie
ju finansus*®.
»Raudonojo Kryziaus,
jie galéty pasitempti

profesionalumo srityje*
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labiau sietis su tarptautine
humanitarine pagalba, o yra
girdimas panasiose veiklose
kaip Caritas (vietinése maisto

dalinimo ir slaugos veiklose).

3.4.2.2. Lietuvos ne pelno organizacijuy internetiniy svetainiy analizé

Lyginant lietuvisky organizacijy internetines svetaines, daugiausiai reputacijai kurti reikiamy
elementy aptikta Lietuvos Caritas internetinéje svetainéje (27), Siek tiek maziau — Gelbékit vaikus (23),
maziausiai — Raudonojo Kryziaus (18). Stebétinai mazai atitikmeny kriterijams aptikta Caritas
Internationalis internetingje svetaingje (19), beveik puse nustatyty kriterijy atitiko Galbékit vaikus
tarptautinio aljanso internetiné svetainé (30), lyderé Sioje srityje — Tarptautinio Raudonojo Kryziaus
komiteto svetainé (37).

Vertinant Lietuvos organizacijy internetines svetaines pagal reptuacijos elementus, daugiausiai
atitikimy kriterijams aptikta produkto ir paslaugos (11 i§ 15) bei vizijos ir vadovavimo (16 i§ 18)
srityse, maziausiai — socialinés atsakomybés (1 i§ 8) ir finansinio skaidrumo (3 i§ 12). Lyginant su
tarptautinémis  organizacijoms, socialinés atsakomybés sritis jy internetinése svetainése
komunikuojama taip pat menkai, ta¢iau finansinis skaidrumas joms — didesnis prioritetas nei Lietuvos
organizacijoms.

Lietuvos ne pelno organizacijy turinio analizé pagal interesy grupes rodo, kad visos trys tirtos
organizacijos pateikia panaSy kriterijy skai¢iy atitinkan¢ig informacijg (7-8 1S 24). Né viena
organizacija nepatenkina né pusés keliamy reikalavimy, o tai reiskia, kad turinys daugeliu atvejy néra
pritaikytas interesy grupéms, neatliepia jy likes¢iy. Neaptikta jokios ar beveik jokios informacijos,
atitinkancios darbuotojy, savanoriy, valdzios institucijy ir ziniasklaidos poreikius.

Prasciausi rezultatai vertinant internetiniy svetainiy struktiiras. Lietuvos organizacijy svetainése
aptikta skiliy, atitinkanciy tik kiek daugiau nei tre¢dal; kelty kriterijy. Tai rodo, jog internetinése
svetainése reputacija yra komunikuojama be sisetmos, reputacija néra internetiniy svetainiy

konstravimo asis, jy struktiiros nepalaiko reputacijos kiirimo.

3.4.2.3. Apibendrinimas
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Palyginus interviu metu gautg informacijg ir Lietuvos organizacijy internetiniy svetainiy analizés
duomenis, galima jzvelgi nesutapimy tarp to, ka organizacijy vadovai bei komunikacijos specialistai
suvokia, Zino apie reputacija ir kas yra komunikuojama internetinése svetainése.

Pavyzdziui, visi respondentai jvardino, kad reputacijai svarbu veiklos kokyb¢, taciau né vienoje
internetinéje svetain¢je neskelbiama apie kokius nors priimtus veiklos etikos kodeksus (nors jy
tarptautinés organziacijos ta daro), kuriy laikytysi savo veikloje, nerodo savo veiklos kokybés
jvertinimy, jei jy turi.

Internetinés svetainés neatliepia réméjy lukescio, kad bus atsiskaityta uz jy paaukotas 1éSas —
néra finansiniy ataskaity. Informacija apie produktus ir paslaugas suformuluota taip, kad pirmiausia
atspindéty organizacija; atrodo, kad interesy ar tiksliniy grupiy likesciai néra pirmas prioritetas.
Organizacijos atpazjsta tikslines grupes, interesy grupiy jvardina tik kelias. Galima daryti prielaida, kad
nejsivardinta, kokios grupés yra svarbios organizacijos gyvavimui. Taip pat daugeliu atvejy neatliepti
teorijoje iSskiriamy kaip svarbiy interesy grupiy likesciai.

Dvi organizacijos (Caritas ir Gelbekit vaikus) interviu metu jvardijo, kad ziniasklaida kreipiasi |
juos komentary ir informacijos. Toks ziniasklaidos pripazinimas neatskleistas internetinése svetainése
(pavyzdziui, publikacijy ir reportazy viesinimu skiltyje ,,Ziniasklaida apie mus®).

Apibendrinus interviu metu gautus duomenis, galima teigti, jog suvokimas ir Ziniy lygis yra
palyginti Zemas, o inernetiniy svetainiy turinio ir struktiiros analizé rodo, jog Lietuvos organizacijos
internetinése svetainése komunikuoja tik maZesniajai daliai reputacijos kiirimo aspekty reikalinga
informacija, neatliepia daugumos interesy grupiy likesciy.

Visgi i8skelta pirmoji hipoteze, kad kuo geriau ne pelno organizacijy vadovai ir komunikacijos
darbuotojai suvokia, kas yra reputacija ir kaip ji turi buti komunikuojama, tuo geriau yra
komunikuojama reputacijai kurti reikalinga informacija, pasitvirtinoe. Daugiausia Ziniy ir geriausig
suvokima pademonstravo Caritas darbuotojai, o Caritas svetain¢je pateikiama daugiausia informacijos,
atitinkancios reputacijg kuriancius elementus (lietuvisky organziacijy kontekste). Analogiska situacija
ir su Lietuvos Raudonuoju Kryziumi bei Gelbékit vaikus.

Hipotezei, kad verslo organizacijy reputacijos matavimo modelio pritatkomumas yra didelis
(daugiau nei pusé modelio elementy pritaikomi ne pelno organizacijoms), jrodyti ar paneigti triksta
duomeny. Remiantis tyrimu, galima sakyti, jog trys i§ SeSiy jvardinty reputacijos elementy yra visiSkai
taikytini (produktas ir paslaugos, vizija ir vadovavimas, finansiniai rodikliai/skaidrumas), kity

pritaikomuma dar reikéty tikrinti tolimesniais tyrimais.
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Kalbant apie léSy rinkimo Hai¢iui kampanijos rezultatus, kurie ir atkreipé démesj  Sias tris
Lietuvos organizacijas, taip pat reikéty daugiau tyrimy, kad buty galima nustatyti reputacijos ir akcijos
sékmés/nesékmés sarysj. Galima tik interpretuoti, kad Sios akcijos rezultatams reputacija neturéjo
reikSmés, nes geriausiai reputacijg suvokiantis ir komunikuojantis Lietuvos Caritas surinko maziausiai
l1ésy. Taciau neatmestina ir ta prielaida, kad ilgalaiké Gelbékit vaikus reputacijos komunikacija (nors ir

fragmentiska) tur¢jo jtakos akcijos rezultatams.
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ISVADOS

Organizacijos reputacija yra pamatuojamas ir valdomas organizacijos turtas, susidedantis i§ visy
su ja susijusiy zmoniy nuomoniy bei jausmy apie organizacijg. Tai turtas, nes gera reputacija tampa
svarbiausiu organizacijos pasirinkimo bei lojalumo jai kriterijumi.

Pastaruosius kelis deSimtmecius kuriami reputacijos matavimo modeliai, pagal kuriuos
matuojama organizacijy reputacija, sudaromi reitingai. Nors ir esama nezymiy matavimo kriterijy
variacijy, matavimo modeliy pagrindu lieka SeSi aspektai: organizacijos kuriamas produktas ar
teikiamos paslaugos, vadovavimas, finansiniai rodikliai/skaidrumas, darbo aplinka, socialiné
atsakomybé¢ ir kuriamas emocinis patrauklumas.

Pastebimas glaudus rySys tarp organizacijos identiteto, jvaizdzio ir reputacijos. IS identiteto
susiformuoja jvaizdis ir jie abu turi jtakos reputacijai, taciau Sie elementai néra tapatis. Reputacija,
kitaip nei identitetas ir jvaizdis, yra santykinis dydis, kuris priklauso nuo suinteresuoty grupiy ir
apskritai visuomenés liukesC¢iy, keliamy reikalavimy bei jvairaus politinio, socialinio, ekonominio
konteksto, pavyzdziui, jstatyminés bazés ar kity tos srities organizacijy reputacijos.

Reputacijos valdymas, nors ir nuoseklus, kasdiene veikla apimantis procesas, glaudziai susijes
su riziky valdymu ir kriziy vadyba. Krize srityse, kurios svarbios reputacijai, gali lengvai tapti
reputacijos krize ir griauti per ilgg laikg susikurtg gerg varda. D¢l to organizacijoms, besirtipinan¢ioms
reputacija, svarbu valdyti rizikas.

Organizacijos reputacija, jos valdymas aktualus ne tik verslo jmonéms, bet ir ne pelno
organizacijoms. Zvelgiant ilgalaikéje perspektyvoje, jy islikimas (finansavimas, visuomenés grupiy
pripazinimas) priklausys nuo to, kaip skaidriai ir kokybiSkai jos dirbs, kaip sugebés atsiskaityti savo
interesy grupéms bei uzbétgi reputacijos rizikoms uz akiy, t.y. kaip rimtai riipinsis savo reputacija bei
ja komunikuos.

Kol kas néra vykdyta didesniy ne pelno ar nevyriausybiniy organizacijy reputacijos tyrimy,
taciau jau matyti, jog ne pelno organizacijos riipinasi reputacija — kuria veiklos kokybés standartus,
etikos kodeksus ir kt. Vienas tokiy pavyzdziy — Tarptautiné nevyrausybiniy organizacijy
atsiskaitomumo chartija. Tokiuose dokumentuose formuluojami reikalavimai, labai pana$iis i tuos,
kurie keliami verslo organizacijoms. Todél Siek tiek pakoregavus verslo jmonéms taikoma reputacijos
matavimo modelj, méginta jj pritaikyti ir ne pelno organizacijoms.

Atlikus ne pelno organizacijy reputacijos suvokimo ir komunikacijos tyrimg, prieita prie

i$vados, kad tirtos organizacijos i§ dalies Zino, kas yra reputacija, jvardina kai kuriuos jos elementus,
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taciau neturi gilesnio suvokimo ir konkrec¢iy Ziniy apie reputacijos matavima, valdyma ir komunikacija.
Atlikta internetiniy svetainiy struktiiros ir turinio analizé parodé, kad reputacija komunikuojama
atsitiktinai, kai kurios reputacijai svarbios sritys, tokios kaip darbo aplinka ar socialin¢ atsakomybe
visai pamirStamos.

Apibendrinus, galima sakyti, kad tyrimo pradzioje iSkelta hipotezé pasitvirtino — kuo geriau
respondentai suvokia reputacija, tuo daugiau ja kurianiy elementy aptinkama organizacijy
internetinése svetainése. Kalbant apie verslo vadybos reputacijos matavimo modelio pritaikomuma ne
pelno organizacijoms, du i$ penkiy elementy — produktas ir paslauga bei vizija ir valdymas — yra
taikytini ne pelno organizacijoms. Didesniy abejoniy kelia socialinés atsakomybés ir darbo aplinkos
aspektai, jiems tiek Lietuvos, tiek tarptautinés organizacijos skiria mazai arba visai neskiriai démesio.
Reikalingi tolesni tyrimai, kurie nustatyty, ar visi verslo reputacija matuojantys elementai pritaikomi ir
ne pelno organizacijy reputacijai.

Lietuvos ne pelno organizacijoms rekomenduojama susipaZinti su reputacijos matavimo ir
valdymo teorinémis prielaidomis ir atkreipti démes;j j tuos reputacijos elementus bei tas interesy grupes,
kurioms organizacijos iki Siol skyré maziau démesio. Taip pat rekomenduojama internetinése

svetainése sistemingiau komunikuoti reputacija.
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Reputation management and communication of non-profit organizations (summary)

Key words: reputation, reputation measurement, reputation management and communication,
non-profit organizations, reputation of non-profit organizations, reputation management and
communication of non-profit organizations, Caritas Lithuania, Lithuanian Red Cross, Save the Children
Lithuania.

The aim of this thesis is to define the theoretical precondition of reputation management and
communication and to determine the implementation of reputation management and communication in
non-profit organizations. The objectives are to discuss the problem of conception, the needs and
opportunities of reputation management and communication; to determine the features of the reputation
of profit and non-profit organization; to define the abilities to apply common reputation measurement
model; to determine how do the non-profit organizations understand the concept of reputation, what
knowledge do they have about the managing and communicating the reputation and how do the
organizations communicate the reputation through their internet sites.

After analysis of scientific literature, the conclusion is that reputation of organization is
measurable, one can manage it. There are measurement models created. There are connections between
identity, image and reputation of organization. Nevertheless these are three different concepts. It was
noted, that reputation is related with the expectations of stakeholders and all kinds of context.
Analyzing the models of reputation measurement was noted that one of them is used as a basis. It’s
Ch.Fombruns’ Reputation quotient, which is composed from six elements.

Furthermore according to the leaders and authorities of the third sector, the necessity for non-
profit organizations to manage their reputation was justified and the opportunities to use the reputation
measurement model of businesses were discussed.

Also was made a research of non-profit organizations’ perceptions of the concept of reputation
and the implementation of reputation communication. It was observed that organizations know what
reputation is, but do not have enough knowledge of how one can measure and manage reputation. The
analysis of web sites of the reputation showed that the communication of reputation is not systematic,
only two out of five elements of reputation are covered in the web sites and there are stakeholders who
are left aside.

The thesis could be useful for non-profit organizations, businesses, lecturers and students of

information disciplines.
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1 priedas. Interviu su organizacijy vadovais ir komunikacijos specialistais

Interviu su Lietuvos Caritas generalniu direktoriumi kun. Robertu Grigu.

Pokalbis su generaliniu direktoriumi prasideda nuo rySiy su visuomene specialistés, kuri véliau
prisijungs | pokalbj.

PrieS pora mety pradéjo dirbti rySiy su visuomene specialisté.

Pavartojam jvairius pavadinimas — atstové rySiams su visuomene, atstové spaudai arba vieSyjy rysiy
darbuotoja. Komunikacijos vadove nevadinam. Pradinis sumanymas — Caritas atstové spaudai. Caritas

vieSyjy rysiy darbuotoja.

Kas pasikeité, kai atsirado Si pareigybé?

Jauna VDU absolvente, Zurnalistikos magistré Laima Petraityté. Pasikeit¢ daug daugiau negu mes
tikéjomés. Gal irgi nebus miisy valstybés ar Lietuvos visuomenés pazeminimas, kad pripazinsiu, jog
mums pasiiilé tokj etatg jsteigti miisy geras biciulis ir réméjas misy olandy kataliky labdaros fondo
»Comunikantes® vadovas Paul Venikis. Jy organizacija daug mety pagal miisy projektines paraiskas
remia misy Caritas socialinius projektus, pagalba moterims, jtrauktoms ] prostitucija, pagalba
kaliniams ir buvusiems nuteistiesiems, pagalba neturtingoms Seimoms. Ir kadangi jau daug mety
bendraujame, patrneriai 1§ Olandijos gerai zinojo misy darbo specifika, veiklos kryptis, sunkumus ir
laiméjimus, pasitlé, kad yra fonde 1€Sy ir buty galima jkurti tokj etata. Ir mes dziaugsmingai priéméme
ta pasitlyma. Bent a$ i§ prandZiy tikéjausi maZziau sékmes, nes iki Sios darbuotojos atsiradimo Caritas
ta darbg daré visa Lietuvos Caritas administracija. Mano pavaduotoja, projekty vadovai, koordinatoriai
ir pat kaip direktorius nuolat raSydavom spaudai, atsiliepinédavom ] zurnalisty skambucius telefonu
arba kalbédavomeés televizijos Zurnalistais, atéjusiais filmuoti arba patys braudavomés, nors
nesé¢kmingai, | radijg ir televizija, | ta vadinamaja didziaja spauda. Tas nebuvo labai sékminga, kadangi
turime daugybe kity darby, tai budavo tokie epizodiniai susitikimai su spauda, epizodiniai straipsniai,
kai jau nebuvo galima nuo ko nors nutyléti, kaip butinybé rasyti, kalbéti ar rodyti. Tai vykdavo
priesokiais, nuo to nukentédavo miisy pirminiai darbai ir pareigos. Nebuvo tokio nuoseklaus darbo, o
kai atsirado vieSyjy rySiy darbuotojo etetas, prasidéjo nuoseklus darbas su Ziniasklaida ir Caritas
vardas, informacija apie Caritas veiklg reguliariai pradéjo rodytis vieSoj erdvej. Ir i§ karto pajutom,
sakytume, didéjant, augant organizacijos svorj, zinomum, pripazinimg. Didesnj démesj, aiSku turbiit dél

tos ekonominés krizés ir galbiit visuomenés autoriteto, visgi jauciasi uzguito zmogaus kompleksy,
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aukos, tas finansinis, materialinis rémimas Zymiai nepadidéjo, nepasikeité, gal tik vieng mums palanky
atvejj galéCiau paminéti. Bet aiskiai padidé¢jo organizacijos zinomumas, pripazinimas visuomengje.
Mus pradéjo kviesti j jvairius vyriausybés, savivaldybiy, nevyriausybiniy organizacijy organizuojamus
forumus, apskritus stalus, tiesiog klausti miisy nuomonés. ZodZiu, jei anksé¢iau Caritas epizodiskai
Smékstelédavo kokiy nors tikrai ypatingy jvykiy progomis vieSojoj erdvéj, tai dabar tarsi be tokiy
specialiy pastangy esame nuolat, ir kartais reikia pripazinti (nors tai yra laiméjimas) tas ziniasklaidos
démesys jkyrokas, nes mus atitraukinéja nuo to tokio kasdienio rutininio jprastinio darbo, kurj irgi
reikia padaryti. Bet Cia yra musy rysiy su visuomene darbuotojos ir miisy organizacijos laiméjimas.

Démesys arba miisy priimtinumas.

Ar pasikeité kaip nors internetiné svetainé?

Galima sakyti, kad internetiné svetainé su vieSyjy ry$iy etato jsteigimu i§ tikryjy pradejo veikti,
gyvuoti. AnkscCiau ji buvo, bet gana plika. Kaip daznai nutinka su misy internetinémis svetinémis,
ikurtomis nevyriausybiniy organizacijy, jas kei¢iama atnaujinama kelis kartus per ménesj. Aisku, ji
nepateikdavo visos informacijos apie tai, kuo gyvena, kas vyksta. O dabar ir man paciam jdomu ja
atsidaryti ir paskaityti, kas ne visada biina, nes darbuotoja visada sugalvoja kokia nauja akcija, nauja

pasitlyma. IS tikryjy informacija nuolat yra kei¢iama, gyvenanti, gyva svetainé.

O kaip apskritai vertinate internetinés svetainés galimybes? Kiek gali internetiné svetainé
organizacijos reputacijai? Daug?

Manau, kad misy technologijy amZiuje tai yra tiesiog... Organizacija, kuri yra tarptautinio tinklo dalis
yra tiesiog biitinybé¢ ja turéti, kad galétume pasiekti visuomene ir pranesti apie tai ir kg darome, ir kur
norétume pakviesti visuomenés sluoksnius j pagalbg. Ir galblit yra tos pacios problemos kaip ir
apskritai — internetiniy svetainiy prieinamumo. Ko gero, jas pasiekia jaunesné Lietuvos dalis, kuri jau
yra kompiuteriSkai rastinga, kuri naudojasi kompiuteriais, prieina prie internetiniy portaly. Vyresnioji
karta, didesnioji dalis, kuri tradiciSkai remia krikSCioniSkas katalikiSkas organizacijas (didesné dalis
misy bendrijos savanoriy ir rémejy reikia pripazint, maziau naudojasi kompiuteriais, gal tik tai
labiausiai iSsilaving Zmongs) ir ta informacija jy nepasiekia, bandome tik per ta spausdinting, rasyting
spaudg ar per miisy organizacijos struktiirinius padalinius. Internetiné svetainé yra daugiau kreipimasis
1 vyresnigjg kartg. Tai ¢ia yra vienas 1§ miisy strateginiy uzdaviniy jtraukti daugiau jauny besimokanciy
studijuojanciy zmoniy j Caritas veikla, tiek kaip dirbanc¢iy Zmoniy, tiek kaip savanoriy. Ta svetainé yra

labai reikalinga. Ir jau€iame gryZtamajj ry$j i8 tikryjy. Svetainé, rengiant kokig vienkarting akcijg prie§
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Kalédas, Velykas, organizacijy muge, arba miisy slaugos namuose projekto darbuotojai kasmet
organizuoja tokio praktinio gerumo dieng, kuomet kvie¢ia studentus, moksleivius kartu su Caritas
darbuotojais lankyti vieniSus pagyvenusius zmones, sutvarkyti jy buitj ir pabendrauti. Tai kvieciant j
tokias akcijas, daznai ta galima padaryti ir internetinés svetainés pagalba, atsiliepiama ] tokius
kvietimus gana noriai, tai zenklas, kad yra skaitoma, yra zmoniy nebiitinai vyresniy, kurie domisi

Caritas internetine svetaine.

O yra svetainé dar kam nors panaudojama, minéjote, kad informuojate Zmones, kvieciate juos j
akcijas. O tokiem dalykam, kaip ataskaity vieSinimui, paramos rinkimui, réméjy paieskai?

Taip, taip, ir Sitie dalykai daromi, nes ¢ia tokio organizacijos sgziningumo savo rémeéjams ir
aukotojams reikalas. Skelbiame taip pat ir metines ataskaitas, ir visg informacija, susijusig su Caritas
veikla Lietuvoje, taip pat tokius svarbiausius, aktualiausius dalykus, kuriuos mums pavyksta i$siversti
1§ tarptautinio Caritas Intaernacionalis tinklo gyvenimo, kad informuotume tiek miisy visuomene, tiek

politikos sluoksnius, tiek réméjus, Caritas organizacijos narius apie ta platesnj veiklos konteksta.

Man dar jdomu griZti prie jisu darbuotojos, kuri dirba su vieSaisiais rySiais. Ji atsakinga jums
tiesiogiai? Ir jus irgi dalyvaujate sprendimy priémime?

Taip. Taip. Ir tai néra tik pareiginés funkcijos prisiémimas, nes asmenisSkai nuo paauglystés esu susij¢s
su Zurnalistika, galima sakyti iki kunigystés Sventimy, nors ir nebaigiau Zurnalistikos studijy, raSiau
Lietuvos kataliky pogrindzio spaudai, paskui po SajudZio, atsikiirus Nepriklausomai Lietuvai, dirbau
katalikiS8koj spaudoj, ta sritis iki dabar liko labai artima. Jdomu tame dalyvauti. Kol nebuvo vieSyjy
rySiy darbuotojos, buvau vienas ty darbuotojy, kurie daugiausiai ras¢ apie Caritas gyvenimag spaudai,

dalindavau interviu.

Maciau, kad skirtingi Caritas skyriai turi skirtingas interneto svetaines arba skiltis vyskupiju
svetainése. Turite padaliniy. Ir man jdomu apie komunikacija, ar jus irgi kazkaip stengiatés, kad
visy padaliniy komunikacija biity vienoda, kazkaip surenkate naujienas is visy?

Stengiamés, €ia yra kaip ir milsy statutiné funkcija, ir tai susij¢ su gana sudétinga kaip ir Baznyciai yra
gana jvairus, sudétingas ir manau, kad tai yra privalumas, organizmas, taip ir Caritas organizacija, kuri
kartais néra paprasta komunikavimo pozitriu, bet manau, kad tai irgi yra demokratiSka ir skatina
augimg, nes manau, Caritas centras, turintis biisting Kaune, kaip Lietuvos vyskupy konferencijos

Jstaiga turi tris pagrindines funkcijas arba pareigas, t.y. koordinuoti Caritas veiklg Lietuvoje, atstovauti
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Lietuvoje ir uzsienyje, bendraujant su uzsienio partneriais ir Lietuvos valstybiniu ir nevyriausybiniu
sektoriumi ir konsultuoti Caritas veikla. Negalime jsakinéti. Mes Cia centre, administracija ir septyniy
Lietuvos vyskupijy Caritas vadovais, nes kiekviena i§ septyniy vyskupijy turi savo regioning Caritas
organizacijg, susirenkam ir turime surasti konsensusg, susitarti d¢l pagrindiniy veiklos strateginiy
krypciy, dél bendry akcijy. Ir tai yra susije¢ su vieninga komunikacija. Mes laikome, kad tai yra irgi
laiméjimas, skatiname, kad kiekvienos vyskupijos Caritas turéty savo svetaing ir misy svetainéje yra
nuorodos ] septyniy vyskupijy Caritas bendrijy internetines svetaines. Jei pavartéte, matéte, kad jos
néra vienodo lygio., Stipresniy tokiy vyskupijy Caritas organizacijos, kaip pavyzdziui Vilniaus
arkivyskupijos, turi ir tobulesnes interneto svetaines, kity gal jos yra elementaresnés, bet pagrindiné
informacija skelbiama jose. Ir mes apie susitikimus ar straipsnius, informacija, kuri gali biiti jdomi,
aktuali, skelbiame irgi centrinio Caritas internetinéj svetaing;j.

Dar noréjau uzsiminti, kad musy didZioji svajoné yra, ir aiSku, tam reikia ir 1éSy ir laiko ir tam vis
neprisiruos$iam, bet jau reikés prispausti save padaryti. Pateikti interneto svetainés versija angly kalba,
nes kartais miisy partneriai uzsienyje, tradiciSskai nuo pat Caritas atsikiirimo nuo 1989 metais turime su
Vokietijos Caritas organizacijomis, tai mums priekaistauja, kad negali paskaityti miisy svetainés, tai ¢ia

yra vienas i§ artimiausiy misy darbuotojos rySiams su visuomene darby.

Dabar truputj kita tema, apie reputacija. Mano tikslas yra suzinoti, kaip jiis suvokiate, kas tai
yra. Kaip jus jsivaizduojate, kas yra reputacija?

IS bendro iSsilavinimo, manau, kad tai yra geras vardas. Vardas, kuris kaip ir asmens taip ir
organizacijos, sukelia geras, palankias emocijas. Laikoma, kad tai yra patikima, s3Zininga bendrija,
kuriai verta aukoti 1éSas, pasitikima, kad tos 1éSos, aukos bus tikrai panaudotos tiems tikslams, kuriuos

organizacija vieSai deklaruoja, tai yra vargstanciyjy globai, Salpai, sielovadai, jvairiopai paramai.

Kaip yra kuriama reputacija? Ar ji gali buti kuriama? Ir jei sugalvojate, kad norétuméte
pagerinti reputacija, kaip ta darytuméte?

Manau, kad ji gali biiti kuriama, bet ¢ia kadangi esame Kataliky baznycios krik§¢ioniSka organizacija,
nelaikau, kad ta galimybé kurti reputacija yra vienareikSmiskai gera, nes mes turime daug pavyzdziy,
kada gerai Zinomi, turtingi, jtakingi asmenys, tiek jvairios organizacinés struktiiros gali sukurti gera
jvaizdj. Tai yra su daug 1éSy, su profesionaliais vieSyjy rySiy darbuotojais gali sukurti tokj savo viesaja
jvaizdj, kuris neatitinka tikrovés, o miisy uzdavinys, panaudojant tas galimybes, kurias teikia

Siuolaikiniai vieSieji rySiai, atspindéti tiesg apie misy organizacija, tokia, kokia jinai yra, bet vis tiek,
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manau, kaip ypac pabrézdavo mano pirmtake, Caritas Lietuva jsteigéja, sesuo Albina Pajarskaité, kuri
irgi Siek tiek skeptiskai zitiréjo | vieSuosius rysius ir apskritai apie viesa kalbéjima apie tavo daromus
gerus darbus, galbtt kaip sesuo vienuole dél tokio asketinio nusiteikimo, kuris aiSku turi ir pagrinda
krikscionio gyvenime, reikia daryti gerus darbus, bet per daug apie tai neskelbti, nekalbéti. Bet tokia
nuotaika, mes zinome, kad tarp gery, pamaldziy tikin¢iy Zmoniy yra, kaip Kristus saké ,,Tenezino
kairé, ka daro deSiné®. Pats geras darbas yra vertybé Dievo akyse ir jei labai tuo nesigirsi, niekas apie
tai nezinos, tai bus tiktai geriau. Yra tokia nuomoné, kad tas gery darby rodymas, gyrimasis, yra
nekuklumas, galbiit paslépta puikybé, bet kita vertus gyvenimo praktika Siuolaikinémis sglygomis irgi
turbiit parodo, kad nebus naudinga ir krikS¢ioniSkai visuomenei, jeigu tai, kas daroma gero, kur
galétum jtraukti daugiau Zmoniy, tai yra paskatinti ir jy tokj dvasinj vidinj ugdyma. Jeigu to
nepadarysim tais jrankiais, tom priemoném, kuriuos Siuolaikinis gyvenimas mums suteikia, tai irgi
galbiit kazkam tam tikros dalies galé¢jimo daryti gera atsisakymas. Tai a§ manau, kad vieSieji rySiai ar
tas geros reputacijos kiirimas bus tada s¢kmingas, jeigu tame nebus melo, jeigu tai, kg mes sakome
viesai, iStransliuojame apie save, atspindés tikra padétj. Pirminis riipestis vis dél to turéty buti, kad
organizacija realiai, ne tiktai i§ vardo, veikty taip idealistiSkai, kaip deklaruoja savo jstatuose, manau
tada, jeigu tikrai bus daromi nesavanaudiSkai daromi geri darbai vargstantiems pagelbéti ir tai
parodysime vieSumoj, tai tada ta efekta vieSieji rySiai sustiprins. Daznai mes ¢ia ir su darbuotoja
veSiesiems rySiams pasitariame ir mes vadovai tarpusavyje, man atrodo, esu girdéjes, kad jeigu bus
dirbtinai kuriamas geras vardas, iSpuciamas ar rodomos dorybés, savybés, bruozai, kuriy i8 tikryjy néra,
tuomet biina laikas, kai tas muilo burbulas sprogsta ir organizacija pamatoma vieSumoje tokia, kokia
yra i§ tikryjy ir tas neigiamas efektas gali buti daug didesnis organizacijai nei tas tariamas dirbtinis
reputacijos kiirimas. Pirmiausia kurti tikrove, kad jinai biity realiai gera organizacijoje ir jos veikloje, o
paskui tiktai tg parodyti vieSumoje, kuriant reputacijg. Ar sutinkat su tuo? ©

Ar toks praktiSkas dalykas, dél kurio mes esame sunerime¢. Kada miisy vieSieji rySiai patobuléjo,
daugiau Zmoniy suzinojo apie Caritg, daugiau éme kreiptis, sitlyti savo paslaugas, kas mums irgi yra
svarbu, kur yra apie 95 procentai Zmoniy yra savanoriskai jsipareigoje, savanoriSkai dirbantys Zmonés.
Ir mes pamatéme, kad jeigu nebus, pavyzdziui, ateina zmones, kurie nori savanoriskai kazkam padéti,
ir jeigu mes nebiuisime pasiruo$e jy priimti, nukreipti j tam tikras veiklas, jei nebus realiai vykdoma tos
pagalbos veiklos, tai labai greitai tas miisy Zinomumas subliuks, nes Zmonés pamatys, kad kviec¢iame,
bet neturime, kg pasiiilyti. Tada atsiranda tas poreikis realiai pradétume kokj nors socialinj projekta ar
akcijg ar programa, kur galétume tuos geranoriSkus Zmones, kurie noréty kazka veikti savo artimo

labui, kad galétume kazka pasiiilyti.
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Jus teisingai pasakéte, kad reputacija prasideda nuo to, kas organizacija yra ir kg jinai daro.
Kaip jsivaizduojate, kas yra reputacijos komunikacija?

Manau, kad tai yra, kaip ir kalbéjom, to kas organizacija yra, kg jinai veikia, perteikimas aplinkai, tiems
visuomenes sluoksniams, kurie organizacijai aktualis, su kuriais jinai bendrauja, kaip mums tai aisku,
ta komunikacijos pastanga bendrauti, pasiekty zmones, kuriems reikia miisy pagalbos -
vargstanciuosius paciuose jvairiausiuose skurdo atskirties srityse, paskui, kad pasiekty zmones, kurie
gali jiems padéti, ar aukomis, ar savanorisku darbu ir visai likusiai visuomenei, kuri yra su tuo susijusi.
Mums aisku, kaip baznytinei organizacijai, svarbu, kad BaZnyCios bendruomené zinoty apie misy
pastangas, taip pat valstybé, nuo kurios priimamy jstatymy priklauso ir vargstanéiyjy gyvenimas,
gyvenanc¢iy miisy Salyje, savivaldos organams, be abejo visiems, kurie galéty tuo susidométi.

Nes niekad negali zinoti, miisy darbe, kuris praktiSkai prisilie€ia prie visy visuomenés gyvenimo sriciy,
kokios pagalbos gali prireikti. Per sakykime pagalba skurstanc¢ioms Seimoms per dienos centrus, mums
yra svarbu Seimos, jaunimas, paaugliai; pagalbos moterims, jtrauktoms j prostitucija programoms,
mums svarbu policijos, teisésaugos struktiiros, advokatira, prokuratiira; per pagalbg buvusiems
nuteistiesiems, aiSku svarbu, kokia atmosfera, kokios taisyklés miisy kal¢jimuose vyrauja, kokia yra
valstybés pagalba, kiek prie jos reikia prisidéti mums, kaip nevyriausybinei baznytinei Salpos
organizacijai. PraktiSkai mums svarbu, kad apie atlieckamus darbus ir miisy kaip organizacijos

poreikius, kad galétume tuos darbus atlikti, Zinoty labai platiis visuomenés sluoksniai.

Jus vienu metu minéjote tas savybes organizacijos, dél kuriy galime pasakyti, kad ta organizacija
yra gera, patikima, turi gera varda. AS galiu ja pasitikéti. Ar galétuméte dar kartg jas jvardinti?

Man kazkaip norisi lyginti su asmeniu arba asmeny bendrija, Seima galbiit, tauta biity per plati
bendruomené. Yra tokiy analogijy. Tai pirmiausia vientiso, ne dvigubo gyvenimo gyvenimas, kad tai,
ka organizacija apie save sako, ka deklaruoja, kad tai biity ir i$ tikryjy, tuo tikima, tuo gyvenama, tai
jgyvendinama. Cia turbiit biity tiek asmens, tiek organizacijos patikimumo rodiklis ar garantas. O
paskui visi tie bruozai, kur biidingi visoms patikimoms zmoniy bendrijoms, tai vienu i§ tokiy
pagrindiniy laikyc¢iau skaidruma, atsiskaitomuma, kur dar manau, Zvelgdami ar j uzsienio patrneriskas
organizacijas, Vakary Europos, ar iSeivijos lietuviy dar galétume daug ko mokytis. Tai apie gaunama
parama, bty skrupulingai registruojama ir skrupulingai atsiskaitoma, pateikiama visuomenei. Siek tiek
tokio griztamojo rySio esame visi patyre. Kad kai Sito daugéja, ir interneto svetainéje, ir spaudos

konferencijose, ypa¢ uz gaunamas ir panaudotas 1éSas atsiskaityma, tai i§ tikryjy smarkiai didéja

70



visuomenes pasitik€jimas organizacija ir savo ruoztu tai yra tas désnis, kaip sakoma, biiti moraliu ar
saziningu — apsimoka, daugéja ir to visuomenés pasirengimo paremti, aukoti. Visuomenés galimybés,
iStekliai yra mazesni negu vakary pasaulyje, visgi tas pasitikéjimas, kuris pasireiSkia ir parama
organizacijai, auga. Taigi, moralinis vientisumas: esi toks arba gyveni, tiki tuo, kg skelbi, darai tai, kg
tiki. Skaidrumas, atsiskaitomumas. Kas ¢ia dar gali biti svarbu? Organizacijos geram vardui... Nu
turbtit, kadangi esam krikS¢ioniska organizacija, yra svarbu ¢ia dirban¢iy zmoniy, dirban¢iy savanoriy
vis dél to autentiSkas tikéjimas. Tikéjimas, kuris néra tik formalus, bet kuris yra asmenybés dalis, kuris
Caritas organizacijoje, parasyta, kad Caritas padeda vargstantiesiems, atskirtyje esantiems,
nepriklausomai nuo jy tikéjimo, religijos, politiniy pazitry, lyties, visuomeninio statuso, tautybés ir taip
toliau. Bet kita vertus, pati organizacija, ir tai saZiningai jgyvendinama, dél Sito priekaiSty negaléty biiti
daroma Caritui. Bet pati organizacija yra katalikiSka. Tai reiSkia, kad ¢ia dirbantys Zmonés turéty biiti
vienaip ar kitaip buiti katalikai, buti Bazny€ios nariai, kitaip organizacija praras savo veida, savo
identitetg. Tai yra tokia dimensija, kurig ir praktiSkai sunkoka, ir zmogiSkai néra taip paprasta
iSmatuoti. Nes i§ misy sekuliarizuotos visuomenés | organizacijg ateina geros valios zmongés, baigia
kokius nors susijusius su misy darbu mokslus, aukstaji moksla, turintys gery intencijy padéti
vargstantiems ir profesionaliai dirbantys... na ir paprastai, priimant darbuotojus, mes klausiame, ar jums
nekelia alergijos krikSCionybé¢, nes mes esame krikSc¢ioniSka organizacija. Ir aiSku, visi sako ne, mes
pripaZjstame krik§CioniSkas vertybes, nes gerai suprantame, kad miisy visuomenéje, kurioje 80
procenty sako apklausose, kad yra katalikai, tai yra gana sudétinga tikrové. Bet kita vertus, atstumti ty
Zmoniy, kurie save sieja su baznyc¢ia bent jau na sako, kad jie laiko save krik§¢ionimis, tikin¢iaisis, ko
gero irgi nederéty, nes yra dar ta paguoda, kad budami S§itoj organizacijoj, vadovaudamiesi jos
vertybémis, visoj istorijoj toks désnis, kad Zmoné¢s, kurie nuoSirdziai atsideda gailestingumo darbams,
1§ tikryjy priartéja prie Kristaus, tampa gyvesni baZnycios nariai, tod¢l manau, kad tas tikéjimo

autentiSkumas svarbus organizacijos ir jégai, ir organizacijos tapatybei.

Kaip manote, kokie yra stipriausia jiisy organizacijos savybé? Kas Carita iSskiria i$ Kkity panaSia
pagalba teikian¢iy organizacijy? Koks tai buity bruozas, savybé, iSskirtinumas?

Tai praktinis gailestingumas, jgyvendinamas deél Kristaus, dél krikS¢ioniskojo tikéjimo, kuris
organizacijos narius ir savanorius motyvuoja.

KrikS¢ionybeé gali biiti ir kontempliatyvioji, miisy organizacijg iSreiSkia praktinis gailestingumas,

jgyvendinamas dél organizacijos nariy tikéjimo Kristumi, krik§¢ioniskojo tikéjimo, manau, kad tai yra
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misy organizacijos i$skirtinis bruozas, nes galima panasius darbus daryti ir mes patys saves daznai
klausiame, kuo mes skiriamés, koks tas miisy tikrasis identitetas lyginant su socialinés riipybos skyriais
ar su Raudonuoju Kryziumi, ar su Maisto banku, kuris vargstantiems surenka prekybos centruose
maistg ir vis tiek kaip visame pasaulyje, Caritas kaip Kataliky baznycios institucija skiriasi nuo visy
kity labdaros ar Salpos veikly motyvacija, kad tai daroma kaip daznai sakau zurnalistams siekiant ne
paprastai pagerinti ekonominj miisy remiamy, globojamy zmoniy gerbiivj, bet per ta pagalbos veikla
padéti zmogui atgauti jo oruma, kuris misy supratimu yra Dievo paveikslo iSraiska zmoguje, zmogaus
asmens orumg. Ir padédami ta tik€¢jimo motyvuota gailestingumo veikla pagalba Zmogui suzeistg
orumg, kaip moterims, jtrauktoms j prostitucijg, ar buvusiems kaliniams sugriautg orumg atkurti ar jj
i$saugoti, iSlaikyti, kas néra lengva skurde ar atskirtyje esanioms Seimoms, ar vieniSiems Zmonéms ar
vieniSiems sunkiai sergantiems ligoniams. Tai i§ tirkyjy tas yra tarptautiniuose Caritas dokumentuose ir
misy strateginiame veiklos plane jraSyta, kaip toks pirminis siekis visy misy projekty programy, ty

vieSy akcijy tikslas yra padéti atkurti arba iSsaugoti Zzmogaus oruma.

Ivardinkite tris nevyriausybines, ne pelno organizacijas, kurios jiisy manymu turi gera varda.

Cia turbiit nei§vengiama bus, kad paminésiu organizacijas, kurios yra giminingos savo dvasia, savo
vidiniu turiniu. Manau, kad labai svarby darbg atlieka Lietuvos Seimos centras, beje, kazkada iSauggs 18
Caritas strukturos. KatalikiSka pagalbos Seimai, sutuoktiniams rengimo santuokai, paaugliy ugdymo,
rengimo Seimai organizacija, kuri turi tokig analogiska strukttirg kaip ir mes: centras Kaune, ¢ia taip
istoriskai tradiciskai susiklosté ir septyniy vyskupijy Seimos centry struktiira. Paskui irgi galbiit nebus
neobjektyvu, nors irgi buvau organizacijos narys, bet manau, kad svarbig tokia ugdomaja veikla,
tesdama prieskarinés Lietuvos tradicijg, atlieka Ateitininky federacija moksleiviy-studenty ir jauny
profesionaly organizacija. Skauty organizacija gana svarbi jaunimo ugdymui. Yra va tokia socialinés
pagalbos savanorystés skatinimo organizacija, su kuria mes bendradarbiaujam, vadinasi Akcia Catolica
Patria, miisy veiklos kryptys sutampa, nors manau, kad dabar kaip savo iStakose, pradZioje saves taip
vienareikSmiSkai nesiej¢ su krikS¢ionybe ar viena konfesija, manau, kad tie, kas svarby darbg, ypac
katastrofy atvejais, kaip kad dabar Haityje, arba rengdama, Sviesdama gyventojus, kaip galima teikti

tokia biitiniausig medicining pagalba — Raudonojo Kryziaus draugija.

K4 jus manote apie Gelbékit vaikus?
Esu nedaug susipazings, nes kazkaip miisy veiklos skirtingai nei su tom iSvardintom organizacijom

mazai kur susidurdavo. Ta paramos akcija Hai€iui buvo viena i§ pirmyjy, kur mes susitikome ir
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bendravome. Bet tokio nieko labai prasto apie tos organizacijos reputacijg nesu gird¢jes. Turbiit irgi

savo srityje atlieka reikalingg darba.
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Interviu su Lietuvos Caritas atstove rySiams su visuomene Laima Petraityte

Kaip galétum apibudinti savo darba Carite, savo pareigas?
Esu atstové rySiams su visuomene, arba kaip ir visoje literatiiroje yra apbiréziama, bet ty apibrézimy

yra jvairiy, tai komunikacijos vadybininké. Per daug neatskir¢iau kokmunikacijos nuo grynos vadybos.

Kodél sakai, kad vadybininké?

Daznai suvokiama ta siaurgja prasme, kad komunikacija tai vien bendravimas su ziniasklaida,
praneSimy spaudai ra§ymas ir panasiai. Bet anaiptol taip néra. Galima sakyti, kad tai — maza dalis
rySiam su visuomene darbo. Tai yra ir aplinkos steb¢jimas. Kaip literatiiroje yra apibréziama, ir as pati
stengiuosi laikytis to darbo modelio, kad esu tarpininkas tarp visuomenés ir... AS savo vadovams

komunikuoju apie tai, kas yra apie Caritas kalbama, nuolat seku jvykius skaitau naujienas.

Spaudoje?

Taip, spaudoje, tiek, kiek a$ galiu ja pasiekti, Zinoma. Taip pat visuomenei komunikuoju, miisy Caritas
pozicija, vadovy pozicija, veiklas ir pana$iai, ir panaSiai. Bet vél gi Cia orientacija yra tik |
komunikacija. Kodél su vadyba, labai sunku tg paaiskinti ZodZziais, bet jausminiu pajautimu, tai labai
puikiai a§ pati jaucCiu. Tai stebiu ir vidaus miisy darbg, viding komunikacijg. Galvoju, rengiu
programas; preitais metais buvau parengusi vieSyjy rySiy strategija, taip jdomiai pavadinau, bet tai
tiesiog planas trejiems metams, | kurj jtraukti ir iSorés komunikacija, ir vidaus komunikacija. Tai
tiesiog steb¢jimas, valdymas situacijy, planavimas, jei kalbant vien apie komunikavima, to planavimo
lyg ir néra, bet kuomet jsitraukia ir vadybos sritis, tu planuoji, ka tu darysi, kg tu kalbési, kaip kalbési,
kam kalbési ir panaSiai. Taip pat ir vidaus organiazcijos kultira, vidaus komunikacija, lygiai taip pat
planuoji. Ir buvo tikrai didziulis stygius susirinkimy organizacijos viduje, tai vél gi tu matai poreikj, tu

planuoji, kaip tg poreikj galima patenkinti.

Kodél stigo susirinkimuy, i$ ko tu tai pamatei?

Todé¢l, kad musy administracija, Cia tie du kambariai, atrodo dirba, kuo puikiausiai iSmano situacijg, bet
kiti kabinetai jie mazai ka zino, kg mes dirbam. Ir kiti kabinetai ne tai kad mazai kg Zino, ka mes
dirbam, bet galbiit ne periodiskai zino, kg projektai daro. Buvo pradéti rengti antradieniais susirinkimai
ir labai padeda. Ne tai kad atsiskaitymas, kg tu darai, kg planuoji daryti, bet tiesiog pasipasakojimas, kg

veiki, labai padeda ta bendrg vaizda nupiesti, kuo organizacija alsuoja.
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O gretimi kabinetai tai yra?
Projektai Caritas. Motery projektas darbuojasi uz sienos. Yra skyriai net ir ne Sitame pastate, tai vaiky
dienos centras, esamy ir buvusiy kaliniy reintegracijos projektas, buvusiy nuteistyjy dienos centras. Jie

dirba apskritai kitame Kauno gale, tai

AtvaZiuoja pas jus?
Atvaziuoja ] tuos susirinkimus, tai yra galimybé pajausti, kg jie daro, kokiomis problemomis
suisduriame, tada mes administracija, galime reaguoti ] tai ir pagelbéti. Vienastoks jvykis buvo, kad

padéjom.

Ar tau padeda tai komunikuoti?

Man tikrai padeda ir a$ pati vél gi stengiuosi ir elektroniniu pasStu visas naujienas ir projektas
i$siuntinéti, ir Caritas skyriams visoje Lietuvoje persiysti informacija, tiesiog ja nuolat teikti apie tai,
kas vyksta Caritas centre. Ir tikrai padeda, pamazu zmonés patys jsivaziuoja, sulauki ir to griztamojo
ryS$io, jie man atsako, jie reaguoja, komentuoja ir panasiai. Vél gi griztant prie tos pacios komunikacijos

vadybos, reikia tuos srautus sureguliuoti, tai tam tikras reguliavimas gaunas.

K3 turi minty?

Tarkim galiu i$siysti daliai vyskupijy centry informacijos, o kita dalj per klaida pamiriti. Cia atrodo
labai elementariis dalykai, bet labai daZnai pasitaiko sakyc¢iau tokiy klaidy. Tai jei dirbi atsakingai ir
zitiri 1§ vadybinés pusés, kad tu turi gal susiplanuoti, gal ta informacija ne visiems bus aktuali, tada

siunti tik daliai. Nes jei a$ sédziu labai aklai, kg parasau, tg iSsiunciu visiems, tai néra labai tikslinga.

Mano tema yra reputacijos komunikacija. Kas, tavo manymu, yra reputacija?

Nenoréciau labai atskirti nuo jvaizdzio. NeZinau, kaip pacios darbo vadovai ar atskiria ar neatskiria.
Matau lyg tam tikrg takoskyra, bet nenoréciau toil vienas nuo kito atitraukti. Tai jei laikausi tokios
pozicijos, kad neatskirti nuo jvaizdzio, tai yra tai, kaip mus, miisy organizacija mato palinkiniai

Zmones.

Ar galima kaip nors reputacijg kurti?
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Jeigu neatskiriame nuo jvaizdzio, tikrai taip. Jvaizdj galima kurti, bet vélgi jisai, kaip ta pati reputacija,
labai dinamiska, labai kintanti, priklauso nuo visuomenés poziiirio kaitos, nuo situacijos, nuo politinés
situacijos, net sakyciau. Reikia ziiiréti, i$ ko susideda jvaizdis, kokios jo sudedamosios dalys. Tai pats
pagrindas yra teisiné sistema, ant ko stovi organizacija, kaip Lietuvos Republikos jstatymai apibrézia,

kas tai yra tradiciné religiné bendrija. Ir tai sueina j piramide.

Kas yra jvaizdis?
Ivaizdis... hm.. kaip ¢ia dabar tiksliai... Tai, kaip organizacijg mato aplinkiniai Zmon¢s, visuomeng,

kaip mes save patys pateikiame visuomenei.

Ir yra tai, ka tu visuomenei duodi, ka formuoji, ir kg visuomené turi savo mintyse?

Tas ivaizdis, noriu vis kazkaip giliau iljsti. Gali buti pavirSutiniSkas jvaizdis, ir jei zilirim ] auditorijas,
viena auditorija matys tg pavirSutiniSka jvaizdj, kita labiau suprasdama, tarkim tikintys Zmong¢s, jie
visai kitokj jvaizdj turés ir jis néra vientisas.

Tikintiemsiems Caritas yra jy paziliroms artima zinoma organizacija, jie suvoks tai visai kitaip, nes
Deus Caritas est. O netikintiesiems Caritas veél gi turés kitokj jvaizdj. Arba jeigu mes tiems
netikintiesiems, jeigu kalbame apie tg geraji jvaizdj, geraja nuomong, reputacija, biisim riiby tiekéjais,
maisto dalintojais, tai tikintiesiems, a$ taip tikiuosi, dabar grynai mastau, kaip galéty buti, tyrimo
nebuvo jokio daryta, tai bus, kad mes neSame kazkokig Zinig, kad mes paguodziam Zmogy, ne vien tik
tai jbrukam maisto ar riby, sakom praSom ir viso gero, bet ir pokalbis jvyksta, kad mes priimam

kiekvieng Zmoguy, tokia lyg ir meil¢ neSam visuomenei.

Kokia jiisy organizacijos reputacija, kaip jis manot?

Tyrimy tikrai néra, ¢ia grynai mano asmeniné nuomoné. Vél gi jausmiskai, ka pajauciau, kai tik atéjau
dirbti ir dabar jau pra¢jo beveik du metai, as jauciu, kad keiciasi truputélj. Bet mano grynai yra
subjektyvi nuomone, nes a$ ziiiriu 1§ savo varpinés. Reikéty gal ir pati jtrauksi | savo darbag kazkokj
tyrimg. AS manau, kad reputacija, pats jvaizdis, tikrai pageréjo. Mes esame baznycios organizacija, bet
jei anksc¢iau buvo suvokiama, kad Caritas, riiby dalintojai, maisto dalintojai, kunigija ir taip toliau.
Baznycia laiké vienu ir tuo paciu. Taip, mes esame baznytiné organizacija, jtraukta | baZnycios
struktura, bet veikla ta truputel; kitokia yra.

Mano galva, tas jvaizdis geréja i$ tikryjy, mato zmonés, kad Caritas veiklos yra labai jvairios,

stengiamasi kuo jvairesnioms zmoniy grupéms padéti ir kad dirba tikrai profesionaliai, néra
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saviveiklininky biirelis, net jei didzigja dalj sudaro pagyvenusios moterys Caritas organizacijoje,
savanoriauja pagyvenusios moterys, bet tas kazkaip néra per daug akcentuojama. Net kazkur buvau

perskaiciusi, kad, nu zodziu, motery vos ne sgjiidis kazkoks. Ir kazkaip pradedama atitolti nuo to.

Kaip manai, ar reputacijai daugiau jtakos turi vadybiniai veiksmai, tai, kaip moterys atlieka savo
tarnyste ir taip toliau, ar kaip komunikuojama?

Lygiagreciai, tikrai nedrjs¢iau sakyti, kad procentaliai vadyba turi didesn¢ reikSme ar komunikacija,
tikrai 50 ant 50, ne kaip kitaip. Jeigu moterys ar vyras, nesvarbu, Caritas darbuotojas ne visai tinkamai
atliks darba, ne visai maloniai priims kitg Zzmogy, o vél gi, grei¢iausiai Zinios sklinda i§ lupy j ltpas, net
neperskaicius kazkur straipsnio, kokie mes geri ir kokius mes gerus darbus darome, bet tai, kaip su
manimi elgiasi, tas pirminis rySys, tai manau, i$ tos vadybiné pusés reikia daug pastangy déti zmogy
mokymams, savanoriy mokymams, net ir dabar darbuotojams vyksta mokymai, bet ten truputélj
kitokie. Kad ta zmogy, atéjusj j Caritas prasyti pagalbos, kad jj priimty caritietiskai. Zinoma, pasitaiko
visko, tenka ir komentaruose pasiskaityti, bet stengiamés i§ savo pusés visa, ka galim, o i§
komunikacijos pusés, lygiagreciai, jeigu mes kg gero darome, naudojame tuos pacius jrankius, ta
reputacija yra kuriama. Nes vél gi jeigu mes lauktume Zurnalisty, ateinanciy j Caritas, lauktume, kad jie
kazka paraSys, labai tikétina, kad jie nusiraSys kazka i Song. RaSydama a$ pati, esu tikra, kad
informacija bus tikrai tiksli, pagal sukonstruotg Zinute, praneSimg spaudai taip, kaip Caritas jpareigoja
daryti, Caritas vizija, misija, pats organizacijos tipas. Ir jeigu ta zinut¢ iSspausdina, esu tikra, kad
palaipsniui galiu visuomen¢je formuoti tam tikrg nuomong apie Caritas organizacija, ir ta nuomone
tikrai bus tokia, kokios a$ jos noriu. Ir tikrai stengiamés i§ savo pusés smarkiai komunikuoti, daug

pranesSimy raSyti, negu kad laukti, kol patys Zmonés ateis.

Kas tai yra reputacijos komunikacija?

Man truputel; keista, kai kalbama apie reputacijos komunikacija. Savo studijy laiku nebuvau girdéjusi,
kad galima reputacija komunikuoti. Ivaizdzio reputacija tai taip. Tai i§ ko ji susideda vélgi, galime
klabéti apie elementarius dalykus, kaip mes suformuojame iSorinj vaizda, tai logotipai, brand’as,
spalvos, pastatai, kas formuoja jvaizdj, kaip mes bendraujame galiausiai su iSorés publikomis, jau net
neskirstant, tai politikai, paprasti Zmon¢s, savivalda ir panaSiai. Tai va tokie dalykai, per mazus dalykus
komunikuojama, ir pats jvaizdis ir reputacija, mano suvokimu. Nelabai jsivaizduoju kazkokios didelés
kampanijos biitent reputacijos komunikacijos. Gal... bet taip dabar greitai ir nesugalvoju, kaip as ta

galéciau padaryti, bet tikiu, kad jmanoma, jei pati darbg apie tai rasai, tai grei¢iausiai, kad jmanoma.
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Kokios yra Carito tikslinés grupés? Kokioms grupéms tu turi komunikuoti?

Baznytine spauda, tai tikintieji, visy pirma, nes me sesame baznycios struktiiroje, $itos grupés niekaip
negaliu aplenkti. Taip pat tik atéjus man j darbg negalim vien tik jiems komunikuoti, nes labai
susiauriname ir poziirius ir savo veiklas, net sakyCiau j rémus j statoma. Ir pradéjau as komunikuoti
placiai visuomenei ir per respublikinius kanalus, respubliking spauda, televizija, net ne baZznytines
laidas, net ne katalikiSkas laidas, bet velgi as atsirenku. Niekada nekilty mintis sudalyvauti laidoje,

dabar kokig ¢ia pacig baisiausig parinkus...

Kakadu?

Kakadu amm.. Kakadu i$ tikryjy... apie jvaizdj kalbam laidos, nezinau, ar jie to siekia, ar gavosi
turinys, ka jie parodo, tai ne visada yra labai blogai. Bet nu tarkim MTV kur nors diskutuoja ne visai
gera reputacija turintys zmonés ir sudalyvaut toj diskusijoj... dabar taip greitai nesurandu pavyzdziy,
bet atsirenku neit j tokia populistines, kaip blyksté, ar ne? Toks man pamalimas © jo, einam mes j Ryto
garsus, Lietuvos radijas, ] Labas rytas, Lietuvos televizijoje. Nes mes pasiekiame tas auditorijas, kuriy
mesnorime, tarkime vidutiné amziaus grup¢, tarkim moterys, auginancios vaikus namuose, jeigu labas
rytas turima omenyje. Auginancios vaikus rytais atsikelia ir kg jos veiks, Ziiiri televizoriy, ar ne? Labas
rytas labai mégstama laida ir mes paskleidZiame kazkokig tai Zinig per tg laida, kad ta Zinia bus priimta
biitent tos auditorijos. Ir jaunimas, nes Caritas buvo tikrai labai pasengs, sakyc¢iau, tai pamaZzu jaunimas
isitraukia j Caritas gretas ir manau, kad ne Siaip sau, todél, kad ir | jaunimo spauda raSome, praneSimai,

stuntinéju yra toks Ore Zurnaliukas, turbiit Zinai, ten siuntinéju.

Maciau, facebooke esate.

Esam facebook’e, va €ia turbiit labiausiai jaunimg ir bandau patraukti per facebook’a, renkam fanus,
kol kas fanai nelabai aktyviai reiSkiasi, bet manau, reikia laiko, reikia man gal daugiau ten pasédéti,
tiesg pasakius per tuos eilinius kasdienius darbus ne visada spéju as ten kazkokiy naujieny priraSyti.
Blogus bandZiau rasyti, irgi reikia laiko, kad komentaras gera gautysi, reikia pasédét, o jeigu jmetu tik

Zinutg, tai gaunasi reklama.

O jus blogg irgi turite?
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Jo yra Lietuvos Caritas blogas. Tiesg pasakius, tai ] tuos socialinius visokius tinklapius tik

isivaziuojam, bet va Vilniaus Caritas labai aktyviai reiskiasi ir labai dziaugiuosi, labai aktyviis zmonés.

Apie internetineg svetaine, kam ji daugiausiai pasitarnauja?

Informacijos sklaidai tiesiog. Informacijos sklaidai ir mes taip tikimés, kad paramos davéjams, nes yra
ir dviems procentams baneriukas dedamas ir yra skiltis “paremk mus” ir taip pat Zzmonéms, kurie nori
savanoriauti, ieSko savanorystei veikly. Tai va, tokios trys pagrindinés sritys, perduot Ziniai, patraukt

savanoriams ir patraukt réméjams.

Kaip komunikuojate su savo organizacijos nariais, savanoriais?

Viduje, ar ne? Kiekvienas projektas turi savo savanoriy grupes, jie su tais savanoriais ar el pastais, ar
telefonu susibendrauja. A§ daugiau galéciau kalbéti, kaip as bendrauju su miisy centro darbuotojais, su
vyskupijy Caritas darbuotojais, tai pagrinde yra telefonas ir elektroninis pastas, taip pat esu sukiirusi
groopsa per google, gaunasi paprasCiau, vienam paraSai ir visi mato. Bet vél gi dél tos pacios
problemos, kad Carite ne tiek daug jauny Zmoniy, ne tiek daug interneta pameégusiy ar kompiuterj
apskritai pamegusiy, technologijos sunkiai jsigyvena Carite, bet manau, kad pamazu, pamazu, ir pradés
ir grupsu naudotis, kuo dar? Skelbimais skelbimy lentoje, turime labai faing virtuvéele, ten labai stipriai
komunkuojama, kiekviena ryta kava geriam. ZodZiu, organizaciné kultiira yra i§vystyta, jeigu taip
bendrai jau kalbant, tai ir tuo naudojameés, kuomet susitinkame visi, vasaros stovykly metu, seminary
metu. Pasikartosiu, toj pacioj virtuvelej, mes dalinameés, ka mes veikiam. Taip ir sklinda, ka mes

veikiam, taip ir komunikuojam.

Kaip manai, kokia yra stipriausia Carito pusé, stipriausias aspektas, va, a§ didZiuojuosi Caritu,
nes jis yra toks.

Vsuomet esu parengusi du atsakymus kiekvienai auditorijai ©

Galima abudu.

Todél, kad Cia yra laisvés, laukiamas kiekvienas zmogus, jisai ateis, jisai turi galimybe savo idéjas
realizuoti. Ir tai néra vien tik kalbos, jeigu atvirai. Ir taip pat mes priimam visus Zmones, esam tikrai
atvira organizacija. IS kitos pusés kalbant, esame baznytiné organizacija, tai tos tradicijos tikrai gilios,
nusistoveje, jos yra moraliai teisingos, vel gi tuo, kad nesam niekiné organziacija, kur jauniméliui

kazkokie baliai organizuojami, ¢ia vykdomas rimtas darbas, rimti socialiniai projektai, reikia jgudziy,
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yra mokymai savanoriams rengiami, na ne kiekvienas kai kuriuose projketuose padirbs, esame rimta

organziacija.

Tai atvirumas ir profesionalumas?
Taip. Ir nusistovéjusios tradicijos. Pats pagrindas Caritas labai stiprus. Dabar taip sunkiai atrandu

zodzius, vieng savoka, kuri apibrézty, kg noriu pasakyti.

Ir dar noriu, kad jvardintum tris organizacijas, kurios tavo manymu, turi gerg varda. Tas
kurios, tavo kaip komunikacijos specialistés poziuriu, atrodo patikimos?

Bando atskirti obuolj ir luobele, tai tampriai susij¢. Ivaizdis irgi yra veiksmai. Jeigu darbuotojas
nemaloniai priims klientg ar kitos organizacijos narj, kazka ne tokio pasakys arba apskritai Caritas
kazka ne tokio padarys, tai pakenks jvaizdziui, bet pakenks ir reputacijai kartu nu, a§ nenoréciau to

labai atskirti.

Organizacijos, kurios turi labai gera reputacijag, yra labai patikimos ir turi gera varda.

Maisto bankas jis turi gerg reputacija... Sakyc¢iau jvaizdj, va §itoj vietoj ir atskir¢iau, jvaizdj gera turi,
jie labai gerai komunikuoja, turi profus, sédi ne vienas Zmogus prie kompo, nu jie dirba, taip sakant
aktyviai.

Bet reputacija taip sakant, tarp kokiy auditorijy mes kalbésim. Nu nenoréciau  tuos dalykus eit...

Turéjot prastos patirties? Arba girdéjot apie prasta patirtj?

Girdéjau ir turéjau. Bet Siaip Maisto bankas visuomenés akimis yra labai stipri organizacija, aktyvi ir
panaSiai. Tai vat juos iSskirciau. Ir... Kas dar? Manau, kad dar kokie ateitininkai. Dabar akyse stove
Kauno NVO muge irk as ten dalyvavo ir kaip zmonés apie ka atisiliepia. Konkretaus pavadinimo
nepaminésiu, bet manau, su gyviny globa ar su gamtos aplinkos apsaugos, tiksliy pavadinimy
nepamingésiu, bet ten Lesé, Pifas. Manau, kad bet kam pasakyk, globojam gyviinus ir nemanau, kad kas
nors drjs pasakyt kazka prie§ juos. Apie kitas organizacijas — ar netinkami zmonés dirba, ar pinigus

plauna, o su gyviinais visuomet yra, kad jausmiskai suveikia. Gyviinai yra gerai.

K4q manai apie Lietuvos Raudonaji KryZiy ir Gelbékit vaikus? Kokia tavo nuomoné?
Viesa nuomoné? © Besistengiancios, jei i§ komunikacijos pusés. Vienoda nuomoné apie jas abi,

besistengiancios aktyviai komunikuoti, bet nelabai sekasi.
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Gelbékit vaikus dabar turi naujg darbuotoja, komunikacijos direktoré, gal metus dirba ar pusantry, nes
a$ vat spaudos konferencijoj sutikau, ji man truputélj apie savo darba papasakojo, bet kazkaip paskende
tarptautiniam lygmeny ir ¢ia nacionaliniu lygmeniu niekuo neiSsiskirianti organizacija. Ir tiesa
pasakius, iki kol atéjau dirbti j Caritas nezinojau apie tokig. Neturinti unikalumo. Su tais vaikais gi
begale organizacijy dirba, nu ir kas. Jie savo veido dar neturi. Ir juo labiau, kad jie naudoja daug kur

savo angliskg pavadinima,ypac bukletuose arba tose auky dézutése, bet yra ir lietuviska.

Nepriimtina tai?
Priimtina, mes kai kur irgi angliskai raSome kreipimusi ant auky dézuciy. Bet kaZzkaip neturi savo veido

ir 1$skirtinumo.

O Raudonasis KryZius?

Irgi gal gilias tradicijas turintis, bet Siek tiek ggstanti organizacija, toks jausmas. Anksciau kazkaip
zmonés... Vél gi su kuo a§ Raudongjj Kryziy sieju, tai ne su pagalba vargstantiesiems, bet su kazkokiu
tarptautiniu va lygmeniu, su zmoniy paieska, reakcijas j konfliktus, visokias katastrofas, gamtos
nelaimes ir pana$iai. Tai toks jausmas, kad nuggstantis tas geras jvaizdis, tokios aktyvios, globalios
organizacijos jvaizdis truputélj nugesta. Kazkaip jie sukaritéjo, ir tuo produktus dalina ir Siandien man
atrodo perskaiciau, kad Raudonasis Kryzius ir privati jmone, pamirSau tik dabar miesta, kazkokiam
mazam miestely valgykléle jsteigé vargSam. Galvoju, Raudonas Kryzius ir valgyklélé... mano

supratimu, Raudonas KryZius jis turi globaliai mastyti, yra ¢ia ty organizacijy, kas maitina Zmones.
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Interviu su Grazina Jevgrafoviene, Lietuvos Raudonojo Kryziaus draugijos generaline sekretore.

Misy yra labai mazai ir miisy veikla labai plati. Kitos organizacijos fokusuojasi tik | vaikus. O pas
mus ir paieskos, ir tarptautiné humanitariné teis¢, ir jaunimo veikla, stop prekybai zmonémis dabar

pradéjo, ZIV/AIDS, po to slauga, seni vieni$i Zmonés, maisto dalinimas. Kiek viskas platu yra.

O jus negalvote pasilikti tik kazkokias?

Paieskos ir tarptautiné humanitariné teisé yra biitina, kad Kryzius egzistuoty. Tai yra tarptautiné
Raudonojo Kryziaus dalis. Jei atsitinka didziulé nelaimé, arba pas mus karinis konfliktas, tai Kryziaus
pagrindiné misija yra tas neutralumas, kuris padéty ar tai jkaity prasme ar kur kitus, zmoniy paieska, nu
tai yra biitina saglyga. Tai niekaip negali be tarptautinés humanitarinés teisés, paiesky, o seny zmoniy
slauga yra nuo 61 mety, jau tai yra tradicija, nes zmonges slaugomi, slaugomi, jy nenumesi. Aisku, jy
dabar Zenkliai, kadangi ta parama mazéja vyriausybés, tai mes turime daugiau ir savanorius mokyti,
kad jie, bet ¢ia yra pas mus ne socialinis darbas, bet slauga. O slauga, tai kai kiekvienas turi
kvalifikacija, savanoriai to negali daryti, tai va, yra dar pirmosios pagalbos mokymas, pasirengimas
ekstremalioms situacijoms. Visko daug ir mes visg laikg galvojam fokusuotis tarkim | tg vieng dalyka, i
kurj. Nu nezinau, tarkim Amerikos Raudonasis Kryzius, pasako disaster prepareness ir visi pasakys,
American Red Cross. Jie i§ karto, stirpiai labai dirba. Europoj visos Salys daro lygiai tg patj, kg ir mes.

Atrodo, ty Zmogiskyjy iStekliy néra labai daug, bet ta veikla tokia labai didel¢ ir sunku.

Mano tema — reputacija ir reputacijos komunikacija. Cia vadybos naujas poZiiiris j organizacijos
vadyba. Tai pirmiausia, kaip jiis isivaizduojate, kas yra reputacija?
IS tikryjy, tai sunku/. Reputacija tai a$ jsivaizduoju, kad yra kazkokia susiformavusi grupés asmeny

nuomon¢ apie organizacija, Siuo atveju as kalbu apie KryZziy.

Kas gali turéti reputacija?

Reputacijg gali turéti bet kas, ne tik organizacijos gali turéti, ir Siaip Zmogus, ir jmonés.

Kaip atsiranda reputacija?
Man rodos, kad reputacija atsiranda, tam reikia laiko. Kurti j3. Ypac organizacijai. Man atrodo, kad tai
jtakoja biitent veikla organizacijos ir kg daryti, daryti gerai. Gera veikla ir biitent pastovus darbas

ilgalaikis.
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Ar galima konkrecias sritis veiklos arba organizacijos gyvenimo, kurios daugiausia turi reik§més
reputacijai?

Jeigu kalbame apie Kryziy, jsivaizduoju, kad reputacijai jtakos turi ir tarptautiniu mastu, nes tai yra
tarptautinis judéjimas. Ir zmonés paprastai mato tarkim jvykus kariniam konfliktui, kad Raudonojo
Kryziaus delegatai dalyvauja ir tarkim likviduojant ir karo padarinius ar tai stichiniy nelaimiy metu,
zmonés su liemenémis ir Zenklu Raudonojo Kryziaus, vis viena per tam.. Nes praktiskai jau Simta
penkiasdesimt mety gyvuoja kryzius ir per tg laikg tikrai yra susiformavusi jau gera reputacija. O
tarkim, jeigu kalbéti apie misy Salj, tai a§ manau, kad ty vieniSy Zmoniy slauga, priezitra, kas yra ypac
svarbu, nes visuomené sensta, ne tik pas mus, bet ir visoje Europoje ir apie tai yra kalbama. Ir a$

manau, kad ta dalis, kg mes darome, yra mums labai svarbi ir yra svarbi Zmonéms.

Tai butent, ka jus veikiat, o jeigu imti organizacija, ne tik tai, ka jus veikiat, bet ir kaip Zmoniy
sambiirj? Ar yra dar kokiy elementy, kurie dar kuria reputacija?

Aisku, tai susij¢ su zmogiSkaisiais resursais, tai kas organizacijoje dirba, kaip organizacija yra
atstovaujama, ar néra kazkokiy tai didziuliy skandaly, kaZkokiy tai finansiniy nusikaltimy, ta aisku irgi

itakoja.

Jeigu norétuméte keisti Raudonojo KryZiaus reputacija, kaip tai reikéty daryti, kaip juas
isivaizduojat?

Jeigu keisti, tai a$ jsivaizduoju, kad fokusuotis daugiau j vieng tam tikrg veikla, kadangi pas mus yra
labai daug veikly, ir tarptautiné humanitariné teise€, ir paieskos, ir vieniSy Zmoniy slauga, ir mokymas
suteikti pirmaja pagalba, ir jaunimo veikla ir taip toliau, pasirengimas ekstremalioms situacijoms, a$
manau, kad reikéty fokusuotis i vieng arba dvi tokias veiklas, kurios formuoty atitinkama nuomong
Zmoniy, nes kartais zmonges. Nu vat kai tenka susidurti su Zzmonémis, Zmonés pasako: ,,AS nezinau, kas
yra Raudonasis Kryzius®. I§ tikryjy, nes kartais tiek daug atrodo visko darai, aiSku, ¢ia miisy ir kalté,
kad mes nemokame parodyti ty vieSai, nu bet Cia kitas dalykas, nes mes tg darome tyliai ramiai ir
veiksmas vyksta. Manau, kad tiesiog fokusuotis i kazkokius tai pora, kazkokiy tai veikly. Bet tai vélgi
nejmanoma, nes Tarptautiné Raudonojo Kryziaus Federacijoje vyksta generalinés asambléjos, kurios
metu yra pritmamos rezoliucijos ir raginamos Salys, tarkim, net gi ir dabar uZsiimti netgi klimato kaita,

tai atsirasty dar viena veiklos sritis.
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Kokia yra Raudonojo KryZiaus reputacija?

AS manau, kad vien i$ to, kad ateini interviu daryti, turé¢jai kazkokia tai nuomong iSanksting, nes rasai
ne vien apie blogg reputacijg, bet antra vertus, manau, kad nu kg a$ zinau, kai susiduri su Zzmonémis, tai
jie pakankamai gerai atsiliepia apie Kryziy. AS asmeniskai negird¢jau jokiy konflikty. Kai daréme tg
paskutine akcijg Haiciui, tai kaip tik Zurnalistas saké, nu kaip Kryzius, zinome, tai i$ tikryjy smagu yra.
Nes mes kazkada daréme apklausg... AiSku, dar tarkim misy tai reputacijai turi daug jtakos ir tai, kad
Raudonojo Kryziaus emblema vartoja visgi ir medikai, ir privatis gydytojai, ir stomatologiné kazkokia
klinika, nors du tiikstantaisiais metais yra priimtas Raudonojo Kryziaus emblemos ir pavadinimo
jstatymas, kuris neleidzia to daryti.Tai mes, aiSku, su tais pazeid¢jais dirbame ir informuojame juos, tai,
pavyzdziui, Vilniuje greitosios pagalbos jau nebe su kryziaus zenklu ir tiesiog Zmonéms i§ seno dar
matyt asocijuojasi, kad Kryzius yra medicininé¢ pagalba. Galbut ir tas dar Siek tiek, nes tarkim vat
Raudonojo Kryziaus klininkinei ligoninei suteikéme laikinai naudotis pavadinimu, todél, kad istoriSkai
yra susij¢, nes KryZzius buvo ikurtas ten, toje ligoninéje. Ir mes turime archyvinius dokumentas, kad
pastatatas ar bent dalis pastato priklauso Kryziui, nu ¢ia yra turtiniai tokie. Tai va a§ manau, kad tas irgi
turi reik§més, nu jau seniai, 50 mety tarkim vyriausybinés jstaigos naudoja tag Kryziaus zenklg ir dabar

zmonés galvoja, kad Kryzius tai yra tarkim ligoniné, tai aisku istoriSkai KryZzius juk gimé karo lauke.

Reputacija daugiau kuria vadybiniai dalykai, organizaciniai ar komunikacija?
AS manau, ir tas, ir tas. Juk negali vienpusiSkai iSkomunikuoti kaZzko tai, jei tas vyksta labai
momentinis dalykas. A§ manau, kad reputacija vis viena yra ilgalaikiai, kazkokie gerai ilgalaikiai daryti

tam tikrus veiksmus, darbus ir taip toliau.

Kaip organizuojama komunikacija jusy organizacijoje?

IS tikro tai pas mus yra silpna pus¢, nes mes neturime Zmogaus, kuris atsakingas uZ tai. Ir jeigu jvyksta
kazkokia nelaimé, mums reikia tg skelbti, tai mes tai darome keli Zmonés, néra taip, kad vienas zmogus
kuria tg komunikacine strategija, pavyzdziui, Kryziaus, ar ne. Nu bet kaip tik viena mergina turi grjzti

1§ dekretiniy, nes biitent tai yra jos sritis ir bus, informacija ir 1éSy kaupimas. Gal mums geriau pavyks.

Kokia informacija reikéty komunikuoti, kad geréty reputacija? Kokiy sriciy tai turéty buti
informacija, apie kg?
Manau, apie tai, kg mes darome. Jei tai yra miisy veikla, turétume daugiau komunikuoti, kaip mes tai

darome, slaugome, gerus pavyzdzius parodyti. Bitent, kad Zmonés patys pasakyty interviu ir taip
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toliau, arba pavyzdziui pirmosios pagalbos mokymas. PrieS metus mes daréme tg direct mailing, su
viena tokia kompanija i$siuntiné¢jome tam tikram zmoniy skaiciui lapus, nu ne lapus, bet tg direct
mailingg darém ir biitent fokusavom ] pirmosios pagalbos mokymga ir parodéme, kadangi mes mokome
pirmaja pagalba ir mokyklose moksleivius. Ir buvo konkretus pavyzdys, kaip tas mokymas padéjo
vienam berniukui pasielgti taip, kad jis iSgelb¢jo skestant] draugg ir man atrodo tokiais gerais
pavyzdziais. Ir dabar mes deramés su JC Decaux ir mes désime plakatus visur, orientuojamés ]
pirmosios pagalbos sritj, nes galvojame, kad tai yra ypa¢ svarbu. Ir gyventojams, ir moksleiviams ir
visai visuomeneli. Ir tas pavyzdys parodé, kai jeigu pamenate, rasé kai buvo Noviko 70-metis, ar ne, ir
jam atsitiko bloga ir visa laimé, kad kazkur Salia pasikvieté zmogy ir atgaivino, nes prieSingu atveju jis
biity numirgs. O pas mus dar visuomenés nuomoné néra tokia, kad tu turi zinoti, kaip suteikti pirmaja
pagalba, nes tai gali atsitikti pacioj jstaigoje. Vat miisy viena bendradarbé pasakojo, jos vyras dirbo
Sodroje, o ji pati uz pirmaja pagalbg atsakinga, o tas matyt vyras jau Zino, kadangi jos toks darbas yra.
Ir sake, taip, kad Sodroje vienas darbuotojas nukrito, suléké visi Zmonés ir nieko nedaro. Tada jis
pradéjo pliaukséti, pasizitir¢jo, ar neuzkrites liezuvis ir tada Zzmogus atsigavo, o jeigu nieko nedarysi ir

viskas.

O be informacijos apie veikla, ar yra dar kokia nors informacija, kuri gerinty reputacija?

AS manau, kad tai yra ir veiklos ataskaitos, kurios siun¢iamos j ministerijas ir aiSku tas...

O kokios tai yra veiklos ataskaitos?

Nu metinés veiklos ataskaitos, pas mus yra internetiniame puslapyje. Ir tarkim finansinés ataskaitos ir
galbiit auditas, nes auditas tai mes negalim pasidaryti, nes tai yra milZiniski pinigai, bet aiSku, ka mes
galime pasidaryti, tai auditg i$ jvairiy projekty. Kur pabégéliai prieglobscio prasytojai raso projektus,
tai Cia jy yra biitina salyga ir léSos yra numatytos projekte. O tarkim visos draugijos aiSku biitina
padaryti auditg ir pateikti visuomenei ir atsiskaityti. Arba tarkim apie &Sy rinkimo kapmanijas biitina
pasakyti zmonéms, kad taip jlisy pinigai nukeliauja ten, kur jie turi nukeliauti. Nors tarkime gauname

patvirtinimus 1§ Federacijos, kad taip, mes gavome tiek ir tiek 1¢8y, zodziu, viskas tvarkoje.

Kaip jus vertinate internetinés svetainés galimybes kuriant reputacija?
AS manau, kad tai irgi turi jtakos, mes beje dabar keiCiame tg svetaing, bet pakeisime, kai persikelsime
1 kitas patalpas, jau man paciai atsibodo tas pats vaizdas ir taip toliau. Man atrodo, tai turéty biiti

interaktyvi ir kad jaunimas daugiau ta prasme dométysi, ar ne. Nors paskutiniu metu jaunimas ypac ¢ia
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mums raso e-mail‘us, kad as$ noriu biiti savanoriu ir taip toliau. Labai daug gauname jy nory. Manau,

kad be abejo, kad turi, Siais laikais, kai visas jaunimas, visi kompiuterizuoti stipriai.

O kg Zadate Kkeisti internetinéje svetainéje? Kas ten pasikeis, kas bus papildyta, gal atsiras naujy
skil¢iy?

Mes keisime patj dizaing ir be abejo atsiras naujy skil¢iy, bet tiksliai a§ dabar negaliu atsakyti, bet
uzsiima jaunimas tuo, jie pateike tokj preliminary projekta, kuri mes visi apzitir¢jome, ko reikia dar ir

taip toliau.

Jie tvarkys Sitg sritj, jiis nesikiSite?

Ne, kisimés, mes visi savo nuomong¢ pateikém. Vis viena as zinau, ko reikéty, kas yra kitose Salyse.

Kokiems Zzmonés yra, kokiu Zzmoniu nuomoné yra svarbi jusu organizacijai, kokiems Zmonéms
9 9
jus stengiatés komunikuoti, kad kurtuméte geresne reputacija?

Man atrodo, kad visiems, pradedant nuo valdzios institucijy, baigiant paprastais Zzmonémis.

O galétumét konkreciai pavardinti tas grupes, kurios jums svarbios?

Konkreciai tai tarkim valdZios institucijos, tai tarkime aaa kalbant apie vietos lygmenj, yra tarkim
savivaldybés, nes mes dirbame labai glaudziai ir su savivaldybémis ir tame maisto dalinimo procese ir
kitur. Ir tai yra Zmonés, kuriuos mes slaugome, ypac labai svarbu yra jaunimo nuomong, ty paciy
savanoriy, kurie dalyvauja akcijose, ir aiSku to jaunimo, kurj mes mokome pirmosios pagalbos ir aiSku

yra labai plati ta amplitudé zmoniy.

O kaip susijusi reputacija ir vidiné komunikacija?

Manau, kad tai yra susij¢ dalykai. Ta prasme, nes vidiné¢ komunikacija ji yra svarbi draugijos viduje. Ir
tai, kas.. labai svarbu, kad Zmonés suprasty. Nu aiSku, pas mus daugiausia Zmoniy jau dirba labai
seniai, yra naujai atéjusiy zmoniy, kurie kartais kelia mums ty problemy, nes jie nesupranta KryZziaus
misijos ar tarkim kitokiy dalyky, bet a§ manau, kaip mes komunikuojame viduje tarp saves aisku, kad
yra labai svarbu, nes svarbu, kad tai, ka mes zZinome, perduotume savo komitety sekretoréms, as sakau,
jau kalbu ir apie pagrindinius dalykus, jei kokia misija, tai mes misijg kuriame kartu, jei strategija, irgi

visi Zino arba kalbéti apie veiklos planus, darbo planus, apie rySius su organizacijomis, apie
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komunikacijg aplamai, apie iSoring komunikacija, kaip su iSore komunikuoti. Visa tai aisku ir kuria ta

reputacija, organizacijos ar jmongs...

Zinau, kad turite vietos komitetus ir tie komitetai turi savo svetaines, ar jiis stengiatés, ar yra
kazkokie reikalavimai komitety internetinei svetainei, kad biity nuoroda bendro LRK, arba kad
biity panasumy. Kokie tie reikalavimai?

Jo, mes turime ¢ia vieng tokj i§ Kauno, kuris, matei? Pas mus nedaug turi ty internetiniy svetainiy tie
komitetai, bet kadangi mes dabar kuriame visiSkai naujai tg savetaing ir tada mes pateiksime
reikalavimus savo komitetams, kaip tai turéty atrodyti. Nes kaip jmonés jvaizdis, jis prasideda nuo
iSkabos, nuo véliavos, nuo internetinio puslapio ir tualetas turi reikSme, drabuziné ar ne? Visa tai yra

visuma, kuri ir kuria tuos dalykus, jvaizdj ir taip toliau.

Ar galétuméte jvardinti kokias tris Lietuvos nevyriausybines organizacijas, kuriy reputacija,
jusu manymu, yra labai gera?

Man atrodo Caritas. Siaip a§ meégstu... negaliu sakyti mégstu, bet a§ &ia asmeniskai sakau savo
nuomon¢. Man atrodo Caritas, todél, kad jie dirba labai kryptingai, turi tg fokusing Zmoniy grupe, i
kurig fokusuojasi, jiems galbiit lengviau ir jie tg daro tyliai ramiai, bet man rodos, labai graziai. Po to
galvoju Gelbekit vaikus. Jo, nes jie orientuojasi j vaikus, daro jvairias akcijas vaikams, o Zinote, kad
pas mus visuomen¢je vaikams yra Zymiai lengviau negu.. ta prasme ar gauti 1€y, ar kazka tai daryti,
daug lengviau negu pagyvenusiems zmonéms. Kas ¢ia dar? Tiesiog nezinau, nu Maltos ordinas
paskutiniais metais, bet Siaip a$ daugiau negirdéjau, tik Zinau tas akcijas nu arba Unicef‘o vat pora

akcijy 1 metus o Siaip a$ nieko negird¢jau, kad jie tarkim kazka kasdien daryty.

O kodé¢l jus jvardinote Gelbékit vaikus ir Carita kaip geros reputacijos organizacijas, dél kokiy
prieZasciy?
Tiesiog manau, kad tai jy ilgalaikis darbas toje srityje, jis yra matomas ir man atrodo, tiesiog mano

nuomoneé tokia.

Kokia yra jusuy organizacijos pati stipriausia savybé, pusé? PavyzdZiui, jei reikéty pasakyti, kad

a$ didZiuojuosi Raudonuoju KryZiumi, koks tai biity vienas bruozas organizacijos?
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AS tai visg laikg 1§ tikryjy noriu pasakyti, kad Kryzius tikrai yra uzkre¢iama liga. Ir man atrodo, kad
biitent stipriausia savybé yra pati ta idé¢ja. Pati ta organizacija turi filosofija, i§ ko jinai kilo ir taip

toliau. Ta id¢ja, tie pagrindiniai principai, man atrodo tai svarbiausia yra.

Tai iSskiria Kryziy i kity?
Taip tai i$skiria Kryziy i$ kity, nes butent yra id¢ja, yra vertybés, yra pagrindiniai principai, kuriy
privalo laikytis visi savanoriai ir darbuotojai. Man atrodo, tas yra svarbu, kad organziacija tg turi. Nu

yra misija, yra strategija aisku.

Kaip susiklosté, kad néra komunikacijos specialisto?

Tai viskas priklauso nuo finansiniy resursy. Pas mus kiekvienas programos koordinatorius, nu tarkim,
yra jaunimas, yra pirmoji pagalba, ir jeigu jaunimas daro kazkokius tai renginius, tai jis ir komunikuoja
pats, jis siuntinéja ten el. pastu spaudos praneSimus, ir visa kita, ir visa kita. Ir tarkim jaunimas buvo,
kai dalyvavo tam anti-trafficing projekte, tai jie buvo paruose ir video klipa, kurj per ACM‘g transliavo,
tikrai labai Sauniai. Patys sugalvojo savanoriai, ten fotografavo, filmavo, tikrai, labai buvo vykes. Bet
rodé¢ ¢ia pernai visus metus, ¢ia suko ir suko per ACM. Bet man atrodo, kad tokie savanoriai i§ tikryjy
turi tokiy idéjy, kad net kartais pastoviai dirba dirba Zmogus organizacijoje viduje, jis nemato placiau,
ar ne, ko reikia, kad visuomené pamatyty, kad Kryzius tg ir tg veikia. Nu dabar mes paZiturésim, kaip su
tais plakatais, mes galvojame padaryti tuos plakatus stotelése ir Cia daugelyje Salies miesty, ir
pazilirésime, ar suaktyvés pirmos pagalbos mokymas. Nes tai yra vienintel¢ sritis, i§ kurios dar mes
gauname kazkokj finansavima.

Dabar $iuo metu mes darome reorganizavimo procesg, tai yra ypac svarbu ir ateityje a$§ matau, tiksliau
misy planuose ir yra tarkim tas jvaizdZio gerinimas, kaip naudoti logotipg, kaip naudoti logotipa,
siunciant rastus arba kokioje puséje turi biiti Kryzius ir nu visas tas detales, arba pavyzdziui, kaip
dalyvauti akcijose, kad yra butinas logotipas, kaip jj naudoti, kreiptume j tuos dalykus. Arba galy gale
i1Skaba, kaip ji turéty biti, kad visur vienoda. Ta prasme, be ¢ia kadangi dabar yra penkiolika komitety,
kurie yra juridinio statuso ir visi kiti priklauso draugijai, tai yra viskas iSderinta, ir kol mes pri¢jome
vieningos nuomones, tai truko du metus, visos diskusijos ir konsultacijos dé¢l to reorganizavimo, dabar
galy gale reorganizavimo procesas prasidés, o po to jau viskas priklausys, aiSku ten sutartys,

pareigybés, jvaizdzio formavimas ir visa kita, bet ¢ia darbas ateiciai.
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O Kkaip jus jvardintumét, kuo skiriasi, jeigu skiriasi jvaizdis ir reputacija? Ar yra kazkoks
skirtumas tarp ju ir jeigu yra, tai koks?

Manau, kad tai gal ir susije, nes tiesiog net nezinau, kaip pasakyti, nes tarkim jvaizdis, jvaizdis tai yra
organizacijos brand‘as ir dar daugiau, kaip organizacija tarkim organizauodama renginius, save
pasirodyti ir taip toliau, ir jvaizdis yra tarkim, kad kaboty véliava ir lentelé normali. Ir aiSku siunciant

raStus viskas, o tai man atrodo yra dalis ir reputacijos, ar ne?
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Interviu su visuomeninés organizacijos “Gelbékit vaikus” generaline sekretore Rasa Dicpetriene

ir komunikacijos vadove Laura Narbutaite-Bilotiene.

Kaip suprantate, kas yra reputacija?

Reputacija yra vienas i§ svarbiausiy organizacijos bruozy ir nuo to, manau, priklauso apskritai
organizacijos egzistavimas, ateitis ir apskritai labai daug kas, nes jei organizacija turi bloga reputacija,
o konkreciai tai pavyzdziui, tai galéty biiti neskaidrumas arba neaiSku, ka organizacija veikia arba
vykdo projektus ir vykdo blogai. Tai mano supratimu, tokia yra bloga reputacija, jeigu yra tokia
reputacija, Sansy tokiai organizacijai ypa¢ Lietuvoj, o ir ne tik Lietuvoj, nerasta, nei iSgyventi, nei

nieko, nes reputacija kaip ir pasitikéjimas, va taip ir suprantu.

Ar organizacija pati gali kurti savo reputacijg?
Tai tik pati ir kuria. Ir kuria savo pirmiausia tai darbais ir finansiniu skaidrumu, paraleliai eina, tai, kg

tu darai ir kaip darai: kokybé, finansai.

Jus jau kai ka minéjote, kokie veiksmai kuria reputacija?
Kaip ir minéjau, ypa¢ miisy organizacija, miisy visa veikla pagrista projekty vykdymu, tai tai, kaip mes
vykdome tuos projektus, kokia yra kokybe, kaip mes atsiskaitom Zmoném, rémejam, tiem, kurie mums

lésas skyre, tai, kg mes padarom, tai aiSku atsimusSa j veiklos kokybe ir j veiklos finansinj skaidruma.

Tai jus sakote, kad tai yra projektai, kuriuos jus vykdote, veiklos ir atsiskaitymas finansinis.

Jo, ¢ia yra svarbiausi dalykai. Tada dar aiSku yra na sakykim, bendravimas su Ziniasklaida, nes a$ pati
to labai daug darau. Tai va kg tu Sneki ir kaip tu Sneki, tai yra vienas i$ kriterijy tos pacios reputacijos.
Jeigu a§ sausj Sneku vienaip, o gruodj kitaip apie tuos pacius dalykus, tai viskas. Tuo ir baigiasi, jei
mano pacios nuomoné néra tvirta dél tam tikry dalyky, jeigu sausj sakau, nu jo vaiky must negalima, o
tada gruodj sakau, kad tai retkarciais nieko. Tai... Kas manau ypac Lietuvoj veikia, tai tas lipy i$ lapy.
Jei mane girdés ir sausj, ir gruod; tai a$ to zmogaus vietoj nebepasitikéciau, jeigu organizacijos vadove

keicia savo nuomong dél tam tikry esminiy dalyky, ypa¢ susijusiy su musy veikla.

Kaip jus komunikuojate tuos paminétus aspektus? Galite sakyti konkrecias priemones.
Pagrindinis kaip mes komunikuojam, kg mes viekiam, tai Siai dienai yra milsy internetiné svetaing, kur

yra jdétos misy veiklos ataskaitos. Ir ko mes siekiam, kad kiekvienas zmogus galéty rasti ta
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informacijg Cia ir dabar. Ir kad tai nebiity, o kg mes vis dé¢l to ten veikiam. Mes pateikiam tai vieSai
savo internetinéje svetaingje, kiekvienas gali atsidaryt ir pazitrét. Lygiai taip pat dél finansinés
ataskaitos, kad uz kiekvienus metus mes turime ir finansing ataskaita, prie viso $ito dar yra auditas.
Dabar uz 8, 9 kol kas mes jo neturim, bet greit turésim. Mum labai svarbu turét audito iSvadas, kad tai
nebiity mes patys parasém, nusprendém kaip Cia viskas tvarkoj. Mum aiSku reikia profesionalios
nuomonés. Ir kodél as tiek daug kalbu apie tg finansinj skaidruma, nes Lietuvoje, kai kalba eina apie
nevyriausybines organizacijas, tai buitent Zzmonés nelabai pasitiki butent dél finansiniy dalyky. Ne tiek
galbiit dé¢l veiklos, bet galbiit dél finansiniy ir manau, kad tai labai susij¢ su reputacija ir patikimumu.

L: kiekvieng savo projekta, kiekvieng veiksma, susisiekiam su Ziniasklaida, vieSinam, kad visuomené
zinoty. AiSku nevyriausybininkam tai yra sunkiau, nes jokiy rySiy su visuomene ar marketingo
biudzety Cia néra. Ir tai, kg mes sugebame pasidaryti, ziniasklaidos pagalbos dé¢ka, ta turime pasidaryti.
Tai néra tradiciniai vieSieji rySiai, kad turime biudZetg ir susimokam. Tai Cia tas skirtumas tarp verslo

institucijy iar biudzetiniy jstaigy. Nors veiksmai yra tokie pat.

Kokios grupés, kokie Zmonés jums yra svarbiis?

Visa visuomeng, §iaip jau pardziai. Nuo politiky, nuo pedagogy, nuo tévy, nuo paaugliy, vaiky, kiek tai
yra jmanoma. Bet realiai, tai labai placiai. Pas mus néra iS$skirta, kad orientuojamés i vieng grupe.
Kadangi veikla projektine, tai lengviau pasakyti projekto ribose. Pavyzdziui, vykdome patyciy
prevencijos projekta, tai tiksliné grupé yra moksleiviai Lietuvos mokykly, kalbam visos Lietuvos
mastu, tada ty mokykly pedagogai, irgi kalbam visos Lietuvos mastu. Tada, pavyzdziui, Svietimo
ministerijoje dirbantys Zzmones ir su tuo susij¢ politikai. Ir mes sakome, kad esame organizacija, kuri
kaip ir daro jtaka politiniams sprendimams, kurie yra susije su vaikais. Ziniaskalida irgi tikrai §io
projekto rémuose yra miisy tikslin¢ auditorija. Mums riip1 kaip jie raSo apie patyCias. Tada projektas
»Galimybé gyventi geriau®, kur veiklos vykdomos globos namuose. Tai ¢ia aiSku yra globos namy
vaikai, darbuotojai, vél ziniasklaida, irgi politikai, kurie susij¢ su Sita tema. Ir savivaldybiy vaiky teisiy
apsaugos tarnybos darbuotojai, nes tai irgi yra susij¢. Tai aiSku, kad priklauso nuo projekto, nuo

finansavimo, keik mes galime kiekvienai ty zmoniy grupei skirti démesio.

O jei neapsiribotume projektais, bet apskritai jiusy organizacijos?

Visa visuomené, neiSskiriam né vienos.
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L.: Tai v¢l bus vaikai, paaugliai. Nu, vaikai nuo gimimo, tai yra mokykly bendruomenés, tai yra
savivaldos institucijos, tai yra tévai, tai yra politikai, nes mes orientuojameés j tam tikry jstatymy pataisy
iniciavimg ir jstatymy priémimas,

R.: verslininkai

L.: tada, ziniasklaida kaip komunikacijos kanalas, tada kalbant apie korporatyving komunikacija,
Snekam apie tuos, i§ kuriy rémimo mes laukiame, prasome ir kvieiame, tai yra korporatyvinés
institucijos ir verslo organizacijos, nes vél gi jei projektus vykdome, miisy tikslinés grupés yra tos, i
kurias orientuoti projektai, galima sakyti j vartotojg to projekto ir tos zinios, kurig skleidziame, tai i
kitos pusés stovi pasmus visa tai, kg mes turime prisitraukti, tai verslo organizacijas ir fizinius
pavienius asmenis, kurie padeda mums egzistuoti tam, kad galétume jgyvendinti savo tikslus. Dvipusiai
dalykai. O savivaldosinstitucijos, politikai ir tévai, jie yra aplima viskg. Nebent ziiirint, ko jus tikités,
kadmes atsakytumém, nes kalbant apie misy irganizacijos veikla, tai musy tiksliniy auditorijy néra

labai siaury.

Kaip yra organizuojama komunikacija organizacijoje?
R.: Teoriskai ar praktiskai? ©TeoriSkai mes susitariam, pavyzdziui, Siemet mesbeveik pri¢jom prie
beveik komunikacijos plano pasidarymo ir jis net gi beveik buvo sudé¢liotas, o tada atejo Haitis ir

1Smusé mus 1§ véziy ir tada mes pamatém, kad...

Neverta?

R.: (purto galva, Sypsosi) nes vél gi teoriSkai as sutinku, kad komunikacijos planas biitinas ir buty gerai
jo laikytis, ¢ia dabar kas, balandis pas mus? Tai pagal jimes jau kokiy dviejy dalyky nepadarém.
Siemet, mes jj beveik turi, atsimenu ketvirdiais susidéliojom. Bet ka mes... yra kita, praktinépuse,
sakykim susiorganizuoji spaudos konferencija tam tikra tema pagal projekta nu ir ateina vienas
zurnalistas. Ir tada, o suorganizuoti yra ka veikti vis tiek, ir nemokamos paslaugos ir panasiai. Nu gerai,
nu va vienas at¢jo, nu paras¢ du, jis ir dar ten pas BNS‘us buvom, tai vat, kartais mes pamatom, kad 18
to plano naudos nelabai yra. O tada mes padarom kazkg va tokio gero kaip Haitis, kada mes tiek gavom
ziniasklaidos démesio, kad tu ten planuok neplanaves, tu gyvenime tiek negausi. Pastebéjom, kad pagal
tam tikras miisy akcijas, kurios pasirodo Zurnalistam originalios, jdomios ir grazios, tai tikrai ir ne

vienas, ir ne du ateina, o kriivom ateina ir jie patys skambina ir patys raso. Tai va tas yra.
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L.: Mes turim komunikacijos vadove, mes turim komunikacijos plang, mes Zinom komunikacijos
kryptis. Viskas tai yra taip. Vienas dalykas, ko mes neturim ir niekada neturésim, tai komunikacijai
skirto biudZzeto.

R.: Gal kada nors turésim?

L.: Bet artimiausiu metu, kg i tikryjy daro didelés organizacijos, nusimatydamos veiksmusir iSteklius
tiems veiksmams jgyvendinti, tai mums Sita taisyklé negalioja. Kalbant apie tai... kad pas mus
komunikacija, kad irkaip ji biity planuota, mes taikom ] neatlyginting pagalba, planas, kad Simtu

procenty nejgyvendinamas, tai faktas...

Ar galiu jus nutraukti? Toks jspudis, kad jiis ginatés man, kad (kad jo néra) apie komunikacijos
plang ©
L.: Kad suprastuméte, kaip...

Man toks jspudis, kad jums labai svarbus planas, bet jiis matot, kad jusu jo..

L.: Labai svarbu skleisti informacija, bet realybé yra tokia, kad prie visy misy gery darby... nu jus gi
zinotziniasklaidos tendencijas — geri darbai niekam neidomis. Jeigu taiyra geras darbas su skandalu,
tada tai yra jdomiau. Tai tarkim, jiegu mes nu HaiCio problema, tai buvo vienas i§ tokiy unikaliy
pavyzdziy, kuomet,nu kadangi tartpautiné problema, tai ir miisy vietinésziniaskalidos reakcija yra
kitokia, bet jei mes kalbam apie nacionalinio lygio projektus, taivieng kitg kartg susidomés, po to jau
nejdomu, nepaisant to, kad miisy projekto tgstinumas yra ilgas. Jeigu mes pradé¢jom vaiky namuose tokj
labai gera projekta, su tikslu, kad po ketveriy mety darbo vaiky namuose, ketvirtadalis ty vaiky, su
kuriais mes dirbam, jstoty ] auksStasias mokyklas, toks yra misy tikslas. Ir j Sito projekto
spaudoskonferencijg pristatyma até€jo vienas Zmogus, bet (ir to paties BNS‘o, biistinés, kur ta spaudos
konferencija ir jvyko), bet jeigu mes kalbétume apie kazkoki tai prievarto atvejj vaiky globos namuose,
tada susirinkty galbiit ir deSimt, tai yra Ziniasklaidos prioritetai, tai va ir tas komunikacijos planas. O
jeigu kalbét apie priemones, tai mes galbiit ir kartosimés, 1§ esmés, vykdome tg patj, kas yra tradiciskai
priimta, ir kvieCiant Zurnalistus, ir interviu davimas.

R.: Grjztant prie to plano tur¢jimo ar neturéjimo, teoriSkai mes jj turim, bet praktika yra visai kitokia,
nes tai nejgyvendinama realiai yra, nes mes negalim eit ir nusipirkt visko, straipsniy ar ko. Bet i§ kitos
puseés Siandien daviau du interviu, vienas Repuslikai, kitas Lituvos rytui, kai Zurnalistai patys kreipési.

Sitas vyksta, sakyciau, labai daznai. Priklausomai nuo to, kokia tema. Vienas buvo apie interneto
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saugumg, kita tema — apskritai apie miisy organizacijos veiklg. Priklausomai nuo to, kas vyksta
Lietuvoj ir apskritai nuo aktualijy. Skambina patys zurnalistai ir skambina.

L.: Tu niekada negali ne tai kad nuspéti, bet nuprognozuoti, kas bus tg dieng ar tag ménesj.

R.: Cia gal griztant prie reputacijos, kad Zurnalistai mus Zino ir tam tikrais klausimais jie skambina, nes

zino, kad sulauks iSmiisy nuomongs ir komentaro.

Jis kalbate apie komunikacija su Ziniasklaida. O kokia dar komunikacija yra svarbi reputacijai?
Su kuo komunikacija?

R.: su Ziniasklaida tai ¢ia vienas toks blokas...

L.: su savo tikslinémis auditorijomis

R.: kaip a$ minéjau l@ipy i$ lupas. Jau tris metus mes intensyviai tg jgyvendinam, lipy i$ lipas daugiau
paremta darbais. Ta, kg mes ir darbuotojai i§éje uz ofiso dury Snekam. Nes Lietuva yra vis tiek maza. Ir
dabar jau mes po dviejy su pusés mety po tokios reklamos jdirbio jau mes tikrai labai labai jauc¢iam
rezultatus, nes Zzmonés jau j mus kriepiasi, nes ,,man ¢ia papasakojo®, ,,a8 girdé¢jau‘. Tai va Sitg a$ irgi
sakau, kad tai yra nu mano akim tai yra tolygu tai, kg mes darom su ziniasklaida, kad tai yra tokio pat
svarbumo komunikacijos biidas. Nes ta, ka draugé pasaké draugei, mano akimis, yra Zymiai svarbiau,
nebu kg jinai perskaité laikrast;.

L.: Tai vis tik atrodo patikimiau Zmonéms.

O jus tg kaip nors samoningai darote?

R.: samoningai, kg reiSkia sgmoningai. Jeigu jau a$ einu kur nors j susitikima, ar tai biity verslas, ar tie
patys zurnalistai, ar tie patys valstybiniai, a§ visada prie to, ko manes paklausia, a§ visada pabandau
prikabinti dar kokius du dalykus, susijusius su miisy veikla ir kaip tuos Zmones jtraukti, reiskia, ;} miisy
veikla, su ta mintim, kad kuo tu juos daugiau jtrauki ir kuo jie daugiau sudalyvauja, tuo jie paskui dar
daugiau draugy papasakoja, kaiptai buvo faina. Ir va tai yra grandininé reakcija ir skau mes tai dabar
pradéjom labai aktyviai jausti, kad Zmonés ateina ir sako, kad a§ girdéjau, jog pas jus galima ta ir tg ir
ta daryti.

L.: Rezultatas yra tame, kad Zmonés kreipiasi su visiSkai praktiniais norais. Vis daugiau atsiranda
Zmoniy, kurie pageidauja vaziuoti j globos namus ir praSo, kad mes paorganizuotumém. Vis daugiau

atsiranda tokiy, kurie nori padaryti kg nors praktinio vaikams.

Savanoriauti?
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Savanoriauti yra atskiras dalykas, bet tame tarpe ir savanoriauti. | savanorius matot Lietuvoje yra
nezinau, kaip kitose organizacijose, aiSku, jei ziurét Maltos ording ar Raudongji Kryziy, kur yra
pagalbos teikimas ne tik vaikam, Maltos ordinas j vyresnius Zmones orientuojasi, tai ir savanoriai yra
vyresnio amziaus. | mus kreipiasi labai daug jaunimo, nu bet ¢ia gal atskiras klausimas... Atskira tema.
Bet 1§ tikryjy poreikis kazkur sudalyvaut, i§ misy iSgirst, kad kazkur mes nukreiptumém, vis tampa
didesnis. Tos pacios jmonés, jos nori vaziuoti pasidaryti komandos formavimo ale dienas seminarus,
butent vaiky namuose, padarant kazkokiy tai praktiniy darby, tose vietose konkreciose, tai irgi yra

komunikavimo pasekmé.

Jis sakéte, kad turite komunikacijos vadove.
R.: Va (rodo i kolegg). Ji gincijasi su manimi, bet jinai. Nu ¢ia persiorientuoja. Prie$ tai Inga buvo,
dabar Laura, tik mes neapsiforminom.

L.: Pereinamasis toks etapas.

Kaip jus vertinate internetinés svetainés teikiamas galimybes, kuriant reputacija?

R.: Oi, labai gerai, didZiulis kanalas, milziniSkas kanalas, jeigu tu ji gerai, pirmiausia jis pas tave yra
patrauklus, geros kokybés, ir kitas jeigu tu ji reklamuoji, tai yra neiSsenkami klodai, bet tai turi atitikt
labai auksta, nu ta prasme, kas ten yra, kaip tai padaryta ir kaip tu jj komunikuoji.

L.: Mes galim pavyzd] pateikti dabar. Dabar mes dirbam kaip ir visos nevyriausybinés su dviejy
procenty projektu ir misy svetainé Siai dienai yratruput] perorientuota pagal ta projekta, laikinam
galiojimui

R.: Svelniai tariant; ji yra visiSkai iSdarkyta, nes dabar ten tik penki Zingsniai, kaip padaryt du
procentus...

L.: jinai tokiabus, kokia Siandien yra kol Zmonés galés tuos du procentus aukoti iki geguzés trecios
imtinai. Mes ja perorientavom | projekta, bet atvedimas Zzmoniy i ta miisy svetaing buvo i$ tikryjy buvo
populiarinamas tradicinémis reklamos priemonémis, tiek internetinése svetainése, tiek lauko reklama,
tiek radijo, video, bégancios eilutés, visa tai buvo padaryta, norint atvesti jmiisy svetaing, kurioje yra
patalpinti zingsneliai kaip padaryti dviejy procenty pervedima, aukojimg. Jeigu misy svetaines
lankomumas buvo minimalus galima sakyti, tai $iai dienai, siejant su Siuo projektu, mes turime
rekordinj skaiciy, vis po tiikstant] apsilankanciy Zmoniy, tai miisy svetainei tai yra rekordiniai skaiciai,
vieng dieng buvo netgi du tukstanciai, tai veikia. Taip, musm yra sunku populiarinti j3 tradicinéje miisy

vizualizacijoje, bet 1§ tikryjy, jinai pas mus yra aktyvi, turime tiek naujieny, kad ji nuolat yra pas mus
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pildoma ir pildoma. Praktiskai mes tiek visko veikiam, kad ty gery ziniy galim skleisti daug daugiau
nei jy reikia ziniasklaidai ar tom paciom tikslinémauditorijom. Bet aiSku, gal ne iki galo dar esame ja
atidirbe, nes aiSku, norim ja vis tobulinti ir tobulinti.

R.: Kai mes jg atsinaujinom, tai tg dieng, kai paleidom nauja, tai a$ supratau, kad mum reik naujos.

L.: Tiesiog vél gi Sitie dalykai brangiai kainuoja ir mes neturime galimybiy sau leisti ja padaryti tokios,

kokios mes jos norétume.

Kokia informacija turéty buti ne pelno organizacijos internetinéj svetainé;j?

R.: Kg konkreciai veikiam, ko siekiam ir kur pinigus iSleidziam ir kaip. Du dalykai — apie veiklg ir
finansinj skaidruma.

L.: Mes turime atsiskaityti visuomenei apie savo veiklg nuolat. Tai néra tiktai finansinés ataskaitos.
Rodom intensyviai darbus ir kaip veikla vyksta, nes tai yra biitina, kad mumis pasitikéty. Taip

formuojamas jvaizdis, per ivaizdj — reputacija.

Jis minéjot apie tiksly pristatyma. Ar jums atrodo svarbu pacia organizacijq pristatyt, kas ji
tokia?

R.: Nu bet matot, kas ji tokia, tai tai, kg jinai daro, tai labai sunku atsiet, tai aiSku, kad tikslai yra
projektuose. Kai tu pristatai projekto veikla, tai turi biiti ir tikslas, ko tu sieki su tuo projektu.

L.: Yra pas mus vizija, misija, be abejo.

Arba komanda.

L.: Be abejo, butina. Misy atveju ne tik dé¢l to, kad parodytume, ka mes veikiame ir kaip, bet kad per
tai yra apskritai ugdomas. NeZinau, kaip iSsireiksti, aukl¢jamasis aspektas, mes turime aukléti, turime
aukléjamajj aspekta savo veikloj, mes orientuojame visuomenés poziiirio paikeitima, mes pristatydami
tai, kaip dirbame arba tiksliau su tuo, su kuo mes dirbame, nes mes dirbame su socialiai jautria Zzmoniy
grupe, ar ne? Tai jy problematikos iSkélimas, ir tai, kg mes darom, kg nuveikiam, msy padaryti atlikti
darbai i§ tikryjy siekty ugdyti visuomene. Mes i§ esmés keliam mentaliteta. Jei sakykim Svedijos atveju
daugelj dalyky jau nebekelty klausimy, kalbant ir apie pasitikéjimg tokia organizacija, kaip mes, tai m
tisy visuomene dar reikia patraukti, parodant ka ir kaip veikiame, o pasitikédami jie pradéty keisti
poziiir] ir patys daryty kazka, nebiitinai su vaikais, bet patys Salia savo kasdieniy buitiniy ir darbiniy
reikaly dar turéty kertele galvosenoje apkritai apie parama, pagalba, apie Zmones, kurie gyvena Salia su

problemom. Tai yra ilgalaikis projektas.
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Kai reikia nuspresti su komunikacijos klausimais susijusius dalykus, koks yra santykis tarp
vadovés ir kaip komunikacijos darbuotojos.

L.: Komunikacija bet kokiuose veiksmuose eina paraleliai. Esame maza grup¢ zmoniy, esame minimali
organizacija, tai pas mus néra ty biurokratiniy laipty, kaip leidziasi koks nors praneSimas Zinia ir kaip
pasiskleidzia auditorijai. Mes dirbam mazoj, susioptimizavusioj, tamprioj erdéj, tai tame néra
problemy, néra jokiy laipty. Viskas daroma kartu. Fiziskai tai yra patogu ir jmanoma.

R.: Niekada taip nebuvo, kad manbiity nemaloni mintis, kg pasiiilo mano kolegés. Kazkaip nieckada
neiskyla tokiy klausimy, mes kartu kuriam.

L.: Pas mus néra tokio dalyko. Mes apsiSnekam idé¢jas, ko mums reikia, o kiti zmonés nesigilina |

techninius niunsus, tam néra laiko.

Pasakykite tris nevyriausybines organizacijas, kuriy reputacija labai gera, pavyzdines
organizacijas.
R.: Tris? AS jums galiu vieng pasakyti — SOS kaimas. Daugiau a$ negaliu jums pasakyt né vienos.

Subjektyvi mano nuomoné.

Lietuvos Caritas ir Lietuvos Raudonasis KryZius — kaip jas vertinate?

R.: D¢l Carito a$ taip nepulCiau sakyt savo grieztos nuomonés, man jie asocijuojasi su baznyc¢ia tiek
kiek a$ esu asmeniSkai susidirusi bendruose renginiuose, kiek esu girdéjusi pasisakymy, ataskaity, nes
a$ nieko nezinau apie jy finansus, jy finansines atskaitomybes. AS turbut niekada neZiliréjau jy
puslapio. Bet yra toks, nu yra du dalykai, kadangi tai susij¢ su baznycia, noriu tikét, kad ten daug maz
tvarkoj, bet 1§ kitos pusés ir labai netvarkoj. D¢l Raudonojo KryZiaus, mano kaim Ziiirint, jie galéty
labai labai pasitempt profesionalumo srityje, faktas, ir tai objektyviai galiu vieng dalyka pasakyt: jie
desimt mety renka léSas nukentéjusiems nuo stichiniy nelaimiy. Tarptautinis Raudonasis KryZius yra
didziulé tarptutiné organizacija, labai zinoma ir taip toliau. Ir kg parodé Haitis? Jie deSimt mety renka,
mes pirmg kartg tai darém. Mes surinkom puse milijono, jie surinko §imtg tiikstanciy. Man yra vienas
atsakymas, Cia yra apie profesionalumg. Lietuvos zmonés buvo pasiruos¢ duoti puse milijono, jie
nepateiké¢ biidy profesionaliy, kaip tao padaryti. Nes jie lyderiai rinkos buvo, o mes atéjom ir
susirinkom pusemilijono.

L.: Ne susirinkom, surinkom.

R.: Nu gerai. Tai mano akim Zitirint, jiems truksta prodesionalumo.

97



Ir dar vienas klausimas apie Gelbékit vaikus, jei reikéty pasakyti viena bruoza, vieng savybiu,
kas iSskiria jus i§ kity organizacijy. Esminis bruozas, jusy stuburas, kas tai biity?

R.: kuirybiSkumas.

L.: AS tai sakyCiau nepailstamas savimotyvavimas, uzsidegimas. IS tikryjy nuoSirdi vidiné ugnis,
negestanti net prie sunkiausiy situacijy, aplinkybiy ar kliti¢iy, su kuriomis tokie nevyriausybininkai
kaip mes tik ir susiduria vos ne kasdien. Bet tai yra nepailstamas uzsidegimas. Galiu ir Rasa pacituoti
jai nesant, kad tai yra geriausia, kas labai paprastai atspindi va tai, kg aS graziai susakiau, kai atsikeli

kiekvieng ryta ir zinai, délko tu eini j darba, zinai labai stipry uznugarj, ta prasme, kad dirbi ne veltui.

Kas jums yra sunkiausia Sitame darbe?

Kadangi atsakau uZz 1éSy paieSka, tai yra keli dalykai. Tai yra susidiirimas su nepasitikéjimu, bet tai
galioja nebitinai mums, bet visiems nevyriausybininkams, nes Lietuvos visuomené dar labai
nepatikliai zitirij tuos, kurie kazko praso apskritai, aiSku, mesdirbam su socialiai jautria grupe, gal net
yra papras¢iau dirbti tiems, kurie i§ ty socialiai jautriy grupiy pasirenka dar jautresnes, tai yra
sergantiems praso, tai yra kritiné situacija, 1§ saves kazkokio pasitikéjimo daugiau turi. O mums tenka
irodinét ir jrodinét. Kitas dalykas, tas nuolatinis ne tai kad nematymas, bet miisy visuomen¢, net jeigu ir
tie, kurie ir gelbsti, ir padeda,ir atsiliepia, ir aukoja, bet jie matot neturi savo veiksmuose neturi
testinumo, nesidomi organizacija, veikla, bet jie visg laikg pasakys, o tai kur, otai kam, o kod¢l? Tas
pats Haicio atvejis parod¢, o tai kodél dabar tiems vaikams, o ne miisy. Gerai, mes dirbam aStuoniolika
mety, jus ateikit, pazitrékit, kg mes per aStuoniolika mety padarém, kad galétuméte leisti sakyti, kodél
mes sugalvojam padéti kitiems. Visuomen¢je vyrauja nuomoné, kad kitiems nereikia, kad kitiems
padéti turi kiti. Matyti toliau nei savo darZo. Jeikalbam apie Zmones, kuriems $zjvyko nelaime, ten
gyvena tie patys vaikai, tie patys zmonegs. Ir tas klausimas, ar jie padéty, jei mums biity blogai, jis yra

betikslis. Klittis i$ tikryjy pozitiryje
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2 priedas. Internetiniy svetainiy analizés kriteriju lentelés

1 lentelé. Internetiniy svetainiy turinio analizés Kkriterijai pagal reputacijos elementus

Rep. Komunikuojamas | Kriterijus Raktiniai ZodZiai
element. | objektas
Pristatymas Apibiidinimas, kokia tai | Priklauso nuo organizacijos
paslauga/produktas (seminaras, maitinimas, laisvalaikio
uzémimas, dienos centro paslaugos
irt.t.)
Tikslai ir uzdaviniai Projektu, programa, veikla
sieckiama... Jo(s) tikslas yra...
Tikslinés grupés jvardinimas Tai skirta... siekiama padéti...
nukreipta j... tiksliné(s) grupé(s)...
Reikalavimai gavejui (reikiami | Besikreipiantysis — turéty  turéti,
dokumentai, statusas ir pan.) kriterijai, kas gali kreiptis
. Kokig konkreciai naudg teikia Tai naudinga, padeda,
§° sprendzia...problemas
T% Kontaktai Kreipkités... turéty kreiptis... tel...
:? el.pastas...
% Rezultatai Metiné¢  ataskaita,  veiklos | Zmoniy, kuriems padéta, skaidius;
E rezultatai paslaugy, kurios suteiktos, skaicius;

Jvertinimas;  teisiy  atstovavimo
Jstatymai,

pokyciai kituose dokumentuose ir

laim¢jimai:  priimti

t.t.

Zmoniy atsiliepimai

Liudijimai;  atsiliepimai;  mums

dékoja; pagalba pasiekia savo tikslg

Atspindys Ziniasklaidoje

Ziniasklaida apie mus, Ziniasklaidos

démesys, ziniasklaida apie
programa
Apdovanojimai Apdovanojimai, pripazinimas,
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diplomas, medalis, sveikinimas

Produkto ar | Veiklos kokybés standartai Kokybés standartai, veiklos
paslaugos kokybés principai, etikos kodeksai
patvirtinimas Darbuotojy kvalifikacijos, | Darbuotojy i$silavinimas,
patirties pristatymas apmokymai, gyvenimo apraSymas,
nuveikti darbai, komanda
Specialisty pripazinimas Kvietimai dalyvauti konferencijose,
padékos, programos ar leidiniy
anotacijos
Ziniasklaidos pripaZinimas Publikacijos Ziniasklaidoje,
ziniasklaida apie mus
Apdovanojimai Apdovanojimai, diplomai, prizai
Operaciné Darbo uzduociy apra§ymas Pareigybiy aprasymai, darbo
informacija pobtdis, darbo funkcijos
Socialinés garantijos Mokesc¢iai ~ SoDrai,  darbuotojy
draudimas, ligos atveju
Tobul¢jimo galimybiy | Mokymai, karjeros  galimybés,
pristatymas galimybés keisti darbo srit]
Savanorystés formy pristatymas | Kg gali daryti savanoriai, kokiose
srityse galima padéti, kokios veiklos
% sitilomos kiekvienoje srityje
s Savanorystés  jsipareigojimai, | Kam ]sipareigoja savanoris,
7‘: taisyklés savanorystés taisyklés, biidamas
= savanoris, tu privalai
Gerbiivio  darbo | Politika Mums svarbu, kad miisy darbuotojai
vietoje kiirimas ir savanorial organizacijoje jaustysi
gerai; kad darbas ir savanorysté
biity dziugi; motyvacija; riipinamés
darbuotojais ir savanoriais
Programos Motyvacijos programos, darbo ir

savanorystés programos; darbo ir
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Seimos derinimas; lankstus darbo

grafikas; dovanos; iSvykos;

paskatinimas

Praktikos pavyzdziai

Savanoriai iSvaziavo savanoriauti ]

uzsienj; savanoriy stovyklos

uzsienyje; darbuotojy neformaliis

mokymai; darbuotoja iSleista
motinystés atostogy
Vidiné kultiira Bendruomenés kiirimas Viena Seima; organizacijos

darbuotojai ir savanoriai zaidZia
boulingg; dalyvauja rekolekcijose;

lanko vaikus; gaminasi pietus; geria

kava
Tradiciniai organizacijos | Suvaziavimas, iSvyka,  Sventé,
renginiai vakaras, susitikimas, rekolekcijos

Neformalas susitikimai

vakaronés, pietls, kavos pertraukos,

Vizija ir vadovavimas

sveciuose
Struktiira Vizualiné struktiiros iSraiSka Struktiira, strukttiros schema
Aktyvios struktiros dalys (su | Struktiira, struktiiros dalys,
nuorodomis) padaliniai
Struktiiros daliy pristatymai Padaliniai, programos, valdyba,
biuras; ka jie daro, kokia jy
atsakomybé
Priklausymas tarptautinei | Mes pasaulyje, tarptautinis lygis
organizacijai
Vieta tarptautinés organizacijos | Mes pasaulyje, tarptautinis lygis,
struktiiroje struktiira
Nuoroda 1 tarptautinés | Tarptautiné organizacija, nuorodos,
org.interneting svetaing org. internetiné svetainé
Valdymas Vizija Pasaul} norime matyti; laimingi ir

orlis Zmoneés; saugis ir iSklausyti

vaikai
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Misija Misy misija, mes kovojame uz,
atstovaujame kam

Veiklos kryptys Pagrindinés  problemos, kurias
sickiame spresti; sritys, kurios
mums rupi

Strategija (aktualiam | Strategija, strateginés gairés

laikotarpiui)

Valdyba (jvardinimas) Komanda, valdymas, valdyba,

Valdyba (zmoniy pristatymas)

prezidentas, generalinis sekretorius

Biuro darbuotojai

(jvardinimas;)

Komanda, Zmonés, biuras

Pagrindiniy biuro darbuotojy

pristatymas

Komanda, Zmonés, biuras

Politika

Vertybés

Nepriklausomybe, nesaliSkumas,

solidarumas, Zmogaus orumas...

Veiklos principai (jvardinami)

Vadovaujamés principais

Veiklos principai

(pakomentuojami)

Veiklos principai,

Politika (pristatymas)

Misy veikloje mums svarbu...

Siekiame... Miisy standartai...

Finansinis skaidrumas

Lésy Saltiniai

Ivardinti réméjai

Mus remia, rémejai

Ivardinta ka kokie réme¢jai

konkreciai remia

Sritis ir rémeéjai

Ivardinti, kokia suma/kokiomis
materialinémis gérybémis ar

paslaugomis remia réme¢jai

Sritis, réméjai ir jvardinta, kaip

paréme: fondas finansavo
projektatokia suma; UAB Palink
kas ménes] vargSy maitinimui skiria

X produkty...

LéSy rinkimo politika

LeéSy paieskos principai, sgZininga

1€8y paieska

Finansinés

ataskaitos

Finansinés ataskaitos svarba

organizacijai (skaidrumo

Organizacija, kuria galima

pasitiketi, finansinis patikimumas,
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politika)

finansiniai duomenys, skaidrumas,

atsiskaitomumas, finansai

Yra pateiktos finansinés | Finansinés  ataskaitos,  finansy

ataskaitos pasiskirstymas pagal sritis, kaip
panaudojame aukotojy pinigus

Uz 2008 arba 2009 metus Ataskaita 2008, 2009

Uz anstesnius metus

Ataskaita 2007, 2006, 2005 ir t.t.

Auditas Audito atlikimo faktas Skaidrumas, auditas, atvirumas,
esame skaidris ir atviri, finansai
Audito rezultatai Auditas, audito rezultatai
Atliktas 2008 arba 2009 metais | Auditas 2008, 2009
Atliktas anks¢iau Auditas 2007, 2006, 2005 ir t.t.
Ekologiskas Energijos taupymo politika Siekiame taupyti energija, mums
elgesys svarbu taupyti gamtos iSteklius,
ekologiska organizacija
Energijos taupymo/ekologiSkos | Naudojame  perdirbta  popieriy,
programos nespausdinkite Sio el laisko,
1§jungiame  kompiuterius,  biure
naudojamos lemputées,
'f-; prisijungiame  prie  ekologiSky
E akcijy, tvarkome gamta, eko
<
Z partneriai
E Riipinimasis Darbuotojy/savanoriy gerbiivio | Darbo laikas, darbo ir gyvenimo
§ darbuotojais politika derinimas, tobul¢jimo galimybés,
saugumo uztikrinimas
Darbuotojy/savanoriy gerbiivio | Lankstus darbo grafikas, vaiky
programos »darzelis* organizacijoje, mokymai,
savanoriy apdraudimas
Riipinimasis Savanorysté bendruomenés | Prisidedame prie bendruomengs,
kaiminyste labui savanoriaujame, rysiai su
bendruomene
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Kaiminystés programos

Prisidedame prie bendruomengs,
savanoriaujame, rysiai su
bendruomene

Skaidrios veiklos politika

Siekis skaidriai tvarkyti finansus,

1¢8y panaudojimo skaidrumas

Skaidrumo skatinimo

programos

Jokiy ,,vokeliy®“, 1ésy panaudojimo

reguliavimo sistema

2 lentelé. Internetiniy svetainiy turinio analizés Kriterijai pagal interesu grupes

Interesy grupé

Jai skirta informacija

Raktiniai Zodziai

Komunikacija interesy grupéms (pagal INGO atsiskaitomumo chartijg)

Nariai Informacija apie suvaziavimus, | Informacija nariams, suvaziavimai,
susirinkimus, priimtus | asambléjos, nutartys, nutarimai,
sprendimus naujienos nariams
Veiklos ataskaita Veiklos ataskaita, rezultatai, kaip

mums sekasi
Ivykiy kalendorius, kvietimas j | Kvie¢iame dalyvauti, renginiy
renginius kalendorius

Darbuotojai, Vidinio bendravimo tinklas Prisijungimas  darbuotojams  ir

savanoriai; savanoriams
Darbo aplinkos informacija 7r. 5 lenteléje

Zmonés, kuriems | Produkto/paslaugos aprasymas | Zr. 5 lenteléje

skiriami produktai
ir paslaugos, kuriy
pozilir] ar elges]

siekiama keisti

Kvietimas kreiptis

pagalbos/uzsakyti paslaugg

Kreipkités pagalbos, uZsisakykite,
dalyvaukite

Kontaktai

Susisiekite su mumis; tel.el.pastas...

Pozicijos probleminiais

klausimais

Organizacijos nuomong; ekspertinis

vertinimas;  sitilomi  sprendimo
budai; geriausia,kg galima padaryti;

blogiausia, kg galima padaryti

Publikacijos, jstatymai, kitokia
medZiaga probleminémis

temomis

Duomeny  baze, informacijos

resursai, literatiira, nuorodos
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Réme¢jai Padéka Padéka; dékojame miisy réméjams;
acit, kad prisidedate; padékos
vakaras/Sventé

Ataskaita, kas nuveikta Veiklos ataskaita; buvo nuveikta;
veiklos rezultatai

Ataskaita, kaip  panaudota | Finansiné¢ ataskaita;  biudzetas;

parama pajamos ir  iSlaidos;  maisto
iSdalinimo ataskaita; organizacija
iSdalino, padovanojo, suselpé ir
pan.

Biidai, kaip galima paremti Kaip galite paremti, paramos biidai;
2%; parama internetu; pervedant j
banko saskaitg

Valdzios Veiklos teisétumg jrodantys | Steigimo  dokumentai;  jstatai;

institucijos dokumentai organizacija priklauso
asociacijoms, tarptautinéms
organizacijoms,  susivienijimams,
sutartims

Darbuotojy/savanoriy Zmoniy isilavinimas, kvalifikacija

kvalifikacija jrodantys dokumentai, savanoriy
apmokymai

Pozicijos svarstomy jstatymy, | Politika, pozicija, publikacijos, mes

kity sprendimy klausimais atstovaujame, teisiniai dokumentai

Visuomeneé Socialiné atsakomybé (Zr. 5 lenteléje)

Valdymas (Zr. 5 lenteléje)

Ziniasklaida Kontaktai Komunikacijos specialisto;
vadovo/és;  telefonai; el.pastai;
fotografijos.

Naujienos, praneSimai spaudai | Naujienos, praneSimai  spaudai,

praneSame, Ziniasklaidai.

Istorijos, herojai

Zmoneés, apie kuriuos  verta
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parasyti; istorijos; likimai;

organizacija padeda

Nuotraukuy, vaizdo jraSy | Nuotraukos, vaizdo reportazai
archyvas

Publikacijos probleminémis | Straipsniai, biblioteka, tolimesniam
temomis doméjimuisi

3 lentelé. Internetiniy svetainiy struktiiros analizés kriterijai pagal reputacijos elementus ir
interesy grupes

Rep. Komunikuojamas | Raktiniai Zodziai
element. | objektas
Pristatymas Veikla, kg mes veikiame/darome, miisy darbai, veiklos
:‘:‘ 2 Rezultatai Veiklos rezultatai, veiklos ataskaitos, metinés ataskaitos, pasiekimai
é E:) Produkto ar | Pripazinimas, kokybés standartai, etikos kodeksas, ka jie sako apie
E é paslaugos kokybés | mus
patvirtinimas
Operaciné Darbo galimybés, pareigybiy apraSymai
._g informacija
T%- Gerbiivio  darbo | Zmogiskieji istekliai, stipri organizacija, darbuotojams, jdarbinimo
:‘; vietoje klirimas politika, socialin¢ atsakomybeé
- Vidin¢ kultiira Vidinis tinklas, tradicijos, Zmogiskieji iStekliai, komanda
Struktiira Apie mus, Apie (org.pav.), Struktiira, kur mes dirbame
= é Valdymas Apie mus, vizija, misija, valdyba, valdymo struktiira, valdymo
% ‘é procesai
> -§ Politika Politika, principai, vertybés, etikos kodeksai, kaip mes tai darome,
atsiskaitomumas, skaidrumas
LéSy Saltiniai Réméjai, partneriai, kas mus remia, biudZetas
%
:é g Finansinés Finansai, metinés ataskaitos, finansai ir biudzetai, atsiskaitomumas
é 2 | ataskaitos
5
Auditas Auditas, skaidrumas
v o ‘| EkologiSkas Saugome gamtg, ekolocgiSka organizacija, socialiné atsakomybé,
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Komunikacija interesy grupéms (pagal INGO atsiskaitomumo
chartijg)

elgesys atsakingas elgesys, ripestis aplinka

Riipinimasis Zmogiskieji istekliai, komanda, darbas organizacijoje, tapk savanoriu,
darbuotojais savanoryste, riipestis darbuotojais

Riipinimasis Aplinka, bendruomeng, rysiai su bendruomene

kaiminyste

Nariai Nariams, veiklos ataskaita, suvaziavimai, organizacijos dokumentai
Darbuotojai, Darbuotojams, savanoriams, zmogiskieji iStekliai, komanda, vidinis
savanoriai; tinklas

Zmonés, kuriems
skiriami produktai
ir paslaugos, kuriy
poziiir] ar elgesi

siekiama keisti

Kreipkités pagalbos; Pavadinimai pagal tikslines grupes, pagal veiklas,
pagal aktualias temas, informacijos resursai, straipsniai, pozicijos,

politika,

Réméjai Réméjai, partneriai, finansiné ataskaita, kur panaudojami pinigai,
veiklos ataskaita, padéka

Valdzios Organizacijos steigimo dokumentai, leidimai, licenzijos, valdzios

institucijos pripazinimas, bendradarbiavimas, jstatymai, okybés standartai, etikos
kodeksai

Visuomené Socialine atsakomybeg, aplinka, atsiskaitomumas, poveikis aplinkai

Ziniasklaida Naujienos, kontaktai, praneSimai spaudai, nuotraukos, vaizdo/garso

jrasai, informacijos resursai
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3 priedas. Internetiniy svetainiy turinio ir struktiiros analizés lentelés

1 lentelé. Organizacijy internetiniy svetainiy turinio analizé pagal reputacijos elementy

kriterijus

Santrumpos: Lietuvos Caritas (Ca), Lietuvos Raudonasis Kryzius (RK), Gelbékit vaikus (Gv),

Caritas Internetionalis (Ca Int), Tarptautinis Raudonojo Kryziaus komitetas (ICRC), Gelbékit vaikus
(Save the Children) aljansas (StCh).

Internetiniy svetainiy adresai:

Lietuvos Caritas — www.caritas.lt,

Lietuvos Raudonasis Kryzius — www.redcross.lt,

Gelbekit vaikus — www.gelbvaik.It,

Caritas Internetionalis — www.caritas.org,

Tarptautinis Raudonojo Kryziaus komitetas — www.icrc.org,

Gelbekit vaikus tarptautinis aljansas — www.savethechildren.net/alliance.

Rep. Komunikuojamas . . Ca IC St IS
elemgnt. objektajs Priemoné Ca | RK Gv Int RC Ch | viso
Pristatymas’ Apibtdinimas, kokia tai 1 1 1 1 1 1 6
paslauga/produktas/veikla
Tikslai ir uzdaviniai 1 1 1 1 1 1 6
Tikslinés grupés jvardinimas 1 1 1 1 1 1 6
Reikalavimai gavéjui  (reikiami | 1% ) ) 1 ) 5
dokumentai, statusas ir pan.)
§° Kokig konkregiai naudg teikia 1 1 1 ) 1 1 5
“% Kontaktai 1 1 } ) ) ) 5
:E Rezultatai Metiné ataskaita, veiklos | 1 | | | 5
£ rezultatai )
@ Zmoniy atsiliepimai 1 - 1 1 - 1 4
& Atspindys ziniasklaidoje - - - - - - 0
Produkto ar | Veiklos kokybés standartai - - - - 1 1 2
paslgugqs kokybeés | Darbuotojy kvalifikacijos, 1 i ) ) 1 1 3
patvirtinimas patirties pristatymas
Specialisty, valdzios institucijy | i 1 1 ) )
pripazinimas
Ziniasklaidos pripazinimas - - - - - - 0
Apdovanojimai - - - - 1 - 1

% Organizacijos paprastai vykdo ne vieng programa; jei programos, paslaugos apibiidinamos pagal vienoda struktiira,

vertinami struktiiros elementai; jei skirtingai, vertinamas iSsamiausias, kriterijus labiausiai atitinkantis pristatymas
* Vienos programos — zmoniy paieskos.
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Operaciné Darbo uzduociy apraSymas - 1% - 1 1 3
informacija —— =
Socialinés garantijos - _ _ 1 - 1
Tobuléjimo galimybiy pristatymas - 1 - 1 - 3
Savanorystés formy pristatymas 196 R - - - 2
] Savanorystés jsipareigojimai,
E taisyklés - B B B B 0
g
° Gerbtuvio darbo | Politika - R - 1 - 1
£ vietoje kiirimas
8 Programos - - - 1 - 1
Praktikos pavyzdziai - R - 1 - 1
Vidiné kultira Bendruomenés kiirimas - R - 1 - 1
Tradiciniai organizacijos renginiai 1 1 - - - 3
Neformalis susitikimai . R - - - 1
Struktiira Ivardinti struktiiros padaliniai 1 1 1 1 5
Vizualiné struktiiros iSraiska - - - - - 1
Aktyvios struktiiros dalys (su i ) ) 1 1 3
nuorodomis)
Strukttiros daliy pristatymai - 1 1 1 1 5
Prlkla}lsyrzla.s tarptautinei 1 | X X X 3
organizacijai
Vieta tarptautinés organizacijos i ) X X X 1
struktiiroje
Nuo.roda ! . tarptautine€s 1 1 X X X 3
- org.interneting svetaing
.g Valdymas Vizija 1 1 - - 1 3
5 Misija
z y 1 1 - 1 1 3
'§ Veiklos kryptys 1 1 1 1 1 6
:a Strategija (aktualiam laikotarpiui) 1 - 1 1 1 4
S Valdyba (jvardinimas) i 1 1 1 1 4
Valdyba (zmoniy pristatymas) i _ 197 1 1 3
Biuro darbuotojai (jvardinimas;) . 1 1 1 - 4
Pagrindiniy  biuro  darbuotojy
pristatymas ) B 1 1 1 &
Politika Vertybés - - 1 - 1 2
Veiklos principai (jvardinami) 1 1 - 1 1 5
Veiklos principai 1 ) ) 1 1 2
(pakomentuojami)
Politika, etikos kodeksas - 1 1 1 1 4
" Lésy Saltiniai Ivardinti réméjai 1 1 - 1 1 5
2 s
s g Jvardinta kg kokie réméjai ] i i i 1 )
§ 3 konkre¢iai remia
it Ivardinti, kokia suma/kokiomis ) i i i 1 |
materialinémis  gérybémis ar

%[5 dviejy darbuotojy patirties apraSymo matyti jy ankstesnio darbo organizacijoje sritys, funkcijos
%0 Kaip galimybé savanoriauti pristatoma tik jaunimo programa
°7 Pristatomas prezidentas ir generaliné sekretoré, pateikiami prezidento straipsniai, jzvalgos su Caritas veikla susijusiomis
temomis; taip pat generalinés sekretorés pasakytos kalbos, praneSimai, ataskaitos.
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paslaugomis remia réméjai

Lésy rinkimo politika

Finansinés
ataskaitos

Finansinés  ataskaitos  svarba
organizacijai (skaidrumo politika)

Yra pateiktos finansinés ataskaitos

Uz 2008 arba 2009 metus

Uz anstesnius metus

Auditas

Audito atlikimo faktas -

Audito rezultatai -

Uz 2008 arba 2009 metus -

Uz ankstesnius metus -

Ekologiskas elgesys

Energijos taupymo politika

O OO O] W | W | W

Energijos
programos

taupymo/ekologiskos

—

Riipinimasis
darbuotojais

Darbuotojy/savanoriy
politika

gerbiivio

Darbuotojy/savanoriy
programos

gerbiivio

Ripinimasis
kaiminyste

Socialiné atsakomybé

Savanorysté bendruomenés labui -

Kaiminystés programos -

Skaidrios veiklos politika -

Skaidrumo skatinimo programos -

— =[O S

IS viso:

64

2 lentelé. Organizacijy internetiniy svetainiy turinio analizé pagal interesy grupéms skirtos

informacijos kriterijus

Interesu grupé Jai skirta informacija Ca |[RK [Gv |Ca |IC | St
Int | RC | Ch
_ Nariai Informacija  apie  suvaziavimus, | ) i 1 | i
& susirinkimus, priimtus sprendimus
ié, @ Veiklos ataskaita - 1 1 1 1 1
g 5 Ivykiy  kalendorius, kvietimas | 1 1
D = . - - - -
2o renginius
g,) g Darbuotojai, Vidinio bendravimo tinklas - - - 1 - 1
g g savanoriai; Darbo aplinkos informacija B B ) - 1 _
.‘é E Zmonés, kuriems | Produkto/paslaugos apraSymas 1 1 1 1 1 1
X} § skiriami produktai ir | Kvietimas kreiptis pagalbos/uZsakyti 1 199 | 100 ) _ _
Q= paslaugos, kuriy | paslaugg
-é 8 pozitrj ar elgesi | Kontaktai 1 1 ; N : .
g Z sickiama keisti Pozicijos probleminiais klausimais'"" - - - 1 1 1
V, Publikacijos, jstatymai,  kitokia | | 2 | ] ] i
medziaga probleminémis temomis

% Kaip pirmasis veiklos principas nurodytas finansinis skaidrumas.
% Pateikiama tik vienoje — zmoniy paieskos — programoje

1% Kai kurioms paslaugoms, nukreiptoms j versla ar specialistus
""" Vienetas, kai pateikiama pozicija bent vienu klausimu

192 Yra sarasas leidiniy, kuriuos galima jsigyti RK sekretoriate.
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Réméjai Padéka 1

Ataskaita, kas nuveikta - 1

Ataskaita, kaip panaudota parama

Biidai, kaip galima paremti 1 1103
Valdzios institucijos Veiklos teisétuma irodantys

dokumentai - 1

Darbuotojy/savanoriy kvalifikacija 1 -

Pozicijos svarstomy jstatymy, kity
sprendimy klausimais

Visuomené Socialinés atsakomybés informacija
(zr. 5 lenteléje)

Istorijos, herojai - -

Nuotrauky, vaizdo jrasy archyvas - -

Valdymo informacija (zr. 5 lenteléje) 1 1 1

Ziniasklaida Kontaktai - 1 1
Naujienos, prane$imai spaudai 1 1105 1

1

1

Publikacijos probleminémis temomis - -

IS viso: 24 9 11

3 lentelé. Organizacijy internetiniy svetainiy struktiiros analizé

Rep. Komunikuojamas Ca RK Gv Ca IC St IS
element objektas Int RC Ch Viso
= Pristatymas 1 1 1 1 1 1
g é" Rezultatai - I I - I -
'§ Tg Produl?to ar paslaugos | - - - - - 1
A~ kokybés patvirtinimas
< Operaciné informacija | - - - - 1 - 1
=
= Gerbilvio darbo | - - - - 1 - 1
o vietoje kiirimas
=
a Vidiné kultiira - - - - 1 - 1
- Struktiira 1 - 1 1 1 1
=2 >
< 7]
% 2 3 Valdymas 1 1 1 1 1 1
3
> £ Politika - - 1 - 1 1
w B Lésy Saltiniai 1 1 1 - 1 1 5
g
R § Finansinés ataskaitos - - - - 1 1 2
5§
RIS -
~ 4 Auditas - - - - - - 0
© Ekologiskas elgesys - - - - - -
£ g
= <.
g = 8 Riupinimasis - - - - 1 -
3 e darbuotojais

19 Akcentuojamas vienas, 2% nuo GPM pervedimas
1% pateikti dviejy darbuotojy gyvenimo apradymai su kvalifikacijos jrodymais
1% Néra nuoseklumo, apie kai kuriuos renginius praneSama, apie kai kuriuos — ne.




Ripinimasis - -
kaiminyste
Nariai 1 - D
<
P Darbuotojai, - 1 4
e e
== savanoriai;
2 g
£ 3 .
25 Zmongs, kuriems 1 - 2
?D g skiriami produktai ir
=z g paslaugos, kuriy
58 pozilirj ar  elgesj
ES siekiama keisti
7]
% z Réméjai 1 1 5
S 2 Valdzios institucijos - - 0
g
a & Visuomené 1 1 6
]
M Ziniasklaida 1 1 3
IS viso: 22 16 11
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