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IVADAS

Siuolaikinio verslo pagrindas - glaudusiores ir jos klienty bendravimas, tarpusavio
poreikiy patenkinimas, motyvacija. Kontaktentras (angl. Call centre) puiki prienépnztikrinanti
glaud; imores ir jos klient; tarpusavio bendravim Lietuvoje vykstantys socialiniai-ekonominiai
pokyciai salygoja nauy integracijosi darbo rink galimybi atsiradim zmorems, turintiems fizi
(judéjimo) negaly. Tatiau labiausiai paplitusiosigsocialiny grupiy vykdomos komerciés veiklos
yra amatai, menai ir pan. leSkant naugrslo formy, galimy pritaikyti Zmoréms su fizine negalia
Lietuvoje, buvo analizuojama praktimzsienio Salj patirtis ir tai paskatino doétis informaciniy
technologij panaudojimu n@aliyjy integracijaii darbo rinl, Lietuvoje.

Kontaki centro veikla — tai procesas, kurio mgnoreje yra vykdomas komunikavimas su
vartotojais, pasitelkianivairias rysi perdavimo priemones. Sis procesas atlieka tardgnimo
funkcija tarp vartotojo ir kliento bei leidZia gerinti khey aptarnavimo koky didinti darbo
nasuna, perteikti sukauptpatirt ir kontroliuoti aptarnavimo islaidas. Kontaktentras yra pirminis
bendravimo su vartotoju Saltinis ir vienas iS esmiorganizacijos konkurencingumo uztikrinimo
rodikliy, d¢l to verslo imorems tikslinga naudotis kontaktcentro teikiamomis paslaugomis.
Kontakty centras, kaip sociaknjmore turi potencialy galimybe tapti patrauklia ir konkurencinga
verslo forma Lietuvos rinkoje.

Problemos istyrimo lygis Darbe analizuojami Lietuvos ir uzsienio augomoksliniai
darbai, straipsniai, publikacijos ir kt. liteigd. Pamigtini Sie autoriai, analizuojantys kontakt
centro gvoka: P. R. Prabhaker, M. J. Sheehan, J. I. Coppe®7(1®R. Gilmore (2001), A. Miciak,
M. Desmarais (2001), N. K. Gans, M. A. Ger (20)Cartright (2003), G. Robinson, C. Morley
(2006). Be §ij autoriy analizuoti ir kit autoryy moksliniai darbai, kontalgtcentro tematika.

Telemarketingo srities anadie remtasi i autorip nuomormis: A. Jablonskieh (2004),
M. Zavadskis (2004), V. Masalskis, E. Masalskigf2005), J. Y. Chen (1995), Gilbert. A.
Jr.Churchill, J. Paul Peter (1995), F. Pride, Schkéazie (1998), Kreindy Giladi, Hershey, H.
Friedman (2000), Ph. Kotler, G. Armstrong (200R, Mullin (2002), analizuojantys
telemarketing, pagrindinius jo ypatumus, principus. Kiekvienasosius pateikia savo paii | Sia
tiesioginio marketingo priemen

Apzvelgiant nggaliyju packt; Lietuvos darbo rinkoje ir pagrindines integracijpsja
ypatybes, pamitini Sie autoriai, prisiéie prie negaliyju integracijosi Lietuvos darbo rink
perspektyy stiprinimo. Tai autoriai: D. Zvikadt (2000), |. Baranauskien J. Ruskus (2004), R.
Bandzewiiené, R. Mackaniea (2004), V. Sendzikien (2004), J. KaZinierg, V. Tomkiere, A.
Cepiert (2004) ir kt.

Europos $jungos (ES) sostije Briuselyje, Europos Parlamente (EP) 2005 jwyko
renginys "Business & Disability” ("Verslas ir negé) - tai europinis jugjimas, vieningai ir aiskiai

7



kvieciantis kurti labiau integruotas darbo vietaggadiesiems. Pagrindiniséthesys buvo skirtas
klausimui, kaip paskatinti integravigsi per fizin prieinamum, vadinamji e-prieinamura bei
idarbinimy, iSskirtinai pab¢ziant hitinybe sulauzyti egzistuojatius barjerus, su kuriais verslo
aplinkoje nuolat susiduria fgalis Zmors. Susitikimo metu EK atstovai iS Darbo ir Sociajin
reikaly (DG Employment and Social Affairs) bei Verslo namores (DG Enterprise and Industry)
generalini direktorat; pristat politini poziiri | verslo pasauyl kuri apibidino -"fokusavimusij
gakjima, slypinti uz negalios". Pasalg gmores, turintys negadi, "nenori maloni, - jie norijrodyti
savo galimybes bei panaudoti turimigsidZius, nori tuéti darbo pasirinkim, nori gauti padar
uzdarh ir apiapinti savo Seimas.”

"Business & Disability” nariai pasirengr toliau aktyviai pétoti savo veikd: ju planuose
jau numatytos priemas, skirtos supazindinti su iniciatyva vis daugiaurdpos verslo kompanij
ir pakviesti jagsitrauktii bendrus projektus, skatinans darbo viei integravimna.

Senstanti Europos populiacija tiesiog negali toliaeigti negaliy Zmonip ekonominio
potencialo. Kompanijos turi pripaZinti reikdminqdgaliyjy mokumo gali. Zinoma, nevalia
puosetti iliuzijy, jog bus lengva pasiekti uzs#ty tikshy, taciau tik ju déka imanomas atsakingas
isipareigojimas bei skatinama aktyvi valia taiulPrieita bendros iSvados, jog, siekiant realtzuo
neigaliu Zmoniy didesrs integracijos verslo srityse potencialius l§imus, turi kiti padaryta daug
daugiau nei iki Siol, - ypatingai integracijos skaha suvokiant bei pripastant ir kaip viea
svarbiausi politikos objek.

Siuo metu ES valstyise naése veikia apie 900akst. socialinio uzZimtumojmoniy.
Skirtingose Europos Salyse steigiami lakgairas socialing imoniy modeliai bei formos.
Dazniausiai social#imoré yra komercig imore, kurioje darbo rinkoje remiami asmenys sudaro
tam tikm nustatyd dali darbuotoy, o valstyle socialitms imonéms suteikia finansin parama,
siekdama jas paskatiniilarbinti tokius asmenis. Sociainmore bendrai galiikurti ir darbo ar
verslo rinkoje negalintys konkuruoti asmenys. Skitivalstylés pagalh siekiama sudaryti jiems
lygias galimybes konkuruoti verslo ar darbo rinkd@ecialiniy imoniy vystymo ir skatinimo svarba
mazinant nedatbir socialirg atskiri pabgziama svarbiausiuose Europagudigos dokumentuose.

Kontakty centras - socialis imores veiklos forma - gali diti palanki Zmony su fizine
(judéjimo) negalia integracijaj darbo rink. Si verslo forma suteikia galimytZmorems su fizine
(judéjimo) negalia dalyvauti informacés visuomess vykstaiuose procesuosggauti atitinkam
kvalifikacija ar persikvalifikuoti, tobulti asmeniniame ir profesiniame lygmenyse bei tapti
pilnavegiais visuomeas nariais.

Zmores su negalia dirbdami kontaktentre yra kur kas pastovesni darbuotojai, nekaje
zmores, akcentavo ,New York Times" reporteris D. Joachsm 2006 m. sausio 3 d. savo
straipsnyje ,Technologijos padeda, zmoms su negalia dirbti namuosgyjant kontak centro
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agento statws. Kai kuriy kontakty centy operatoriai vis dazniau pastebi, kadigadieji
darbuotojai, savo darbo vietose iSdirba ilgiaura kur kas lojalesni, nei kiti darbuotojai.

Kompanijos IBM Daksha atstés Neha Bhardwaj teigimu kontaktentras yra tinkama
darbo vieta Zmaims su fizine (judiimo) negalia, kadangi nereikalauja didelio fizindarbo.
Darbas kontaki centre reikalauja telefoninio bendravirgadZiy ir balso variacijoggiadziy. Siuos
igudzius fizirg (judéjimo) negalg turintys asmenygyyja mokymo program pagalba.

Nacionalinis darbo namuose institutas (Nationakdeinmuting Institute, NTI) ir Kolorado
valstijos virtualaus kontalgtcentro atstovas ,Alpine Accessgtiarbino daugiau nei 280 namuose
dirbartiyju darbuotay, i$ kuriy daugiau nei 200 yra igalieji.

Remiantis uzsienio patirtimi galima daryti prielgitad socialigs imores - kontaki, centro
koncepcijos pritaikymo galimyis Lietuvoje yra palankios, tik reikalinga metodikaacdsianti
uzsienio patiitadaptuoti Lietuvosatygomis.

Analizuojant jvairius informacinius mokslinius Saltinius nebuvtikta literatiros
(moksliniy tyrimy ir pan.) pasirinkta darbo tematika, kuria siekiafoamuoti integruaf ,naujo”
verslo koncepcy: kontakty centro, atliekatio telemarketingo vaidmen pritaikymo galimylés
Lietuvoje socialids imores atveju ir fizire (judéjimo) negaly turinéiy asmen integracijos
perspektyvos kontaktcentro veikloje. Yra atlikta nemazai tyninapie kontaki cente, kaip verslo
veiklos formy jvairiais aspektais, t&au tai rera siejama su specifia visuomeas gru@s, Zmoni
turinéiy fizing (judéjimo) negala, integravimui Sia verslo veiklos form, juolab neaptikta Saltinj
kuriuose laty analizuojama Sios verslo veiklos formos (konja&ntro) panaudojimas, socian
imores atveju.

Darbe sprendziam@aoksliné problema: Remiantis Siuolaikinio verslo vienu iS pagrindini
sekme uztikrinartiy veiksnip — glaudziuimores ir jos klienty bendravimu, bei siekiant iSsiaiskinti
fizing (judéjimo) negaly turinciy asmen galimybes dalyvauti darbo rinkos santykiuose, buvo
susidongta socialirgs imores - kontakiy centro pritaikymo galimydmis Lietuvoje.

IS visy darbo ¢gos grupi, dalyvaujadiy darbo rinkoje, zmass turintys fizirg (judéjimo)
negala yra nepakankamatraukiami, motyvuojami, skatinami integruofisgdarbo rinl, toctl jie
neturi galimylés tobutti, atskleisti savo kompetengjjkonkuruoti darbo rinkoje, kaip pilnaveai
visuomens nariai.

Darbo tikslas - iSsiaiskinti kontakiy centro, atliekatio telemarketingo vaidmen
pritaikymo galimybes socialés imones atveju ir fizik (judéjimo) negaly turinciu asmen
integracijos perspektyvas kontaktentro veikloje.

Darbo tikslui pasiekti suformuluoti Sigzdaviniai:

1. Atskleisti kontakiy centro sampraf veiklos principus ir ypatumus.

2. ISsiaiskinti telemarketingo, kaip kontaktentro veiklos formos sampgaypatumus.



3. Pateikti socialiasimones samprat, veiklos principus Lietuvoje ir Europoje;

4. Apzvelgti Lietuvos darbo rinkos ypatumus,igaiyju packti Lietuvos darbo rinkoje ir
integracijosi darbo rink aspektus;

5. Atlikti fizin¢ (judéjimo) negaly turinciy Zmoniy nuomors apie kontakiy centro
koncepcijos pritaikyra Lietuvoje ir suinteresuotumo dalyvauti Siosorés veiklos procese, tyrim

Siame darbe bus siekiama istirti Zmorsu fizine (judjimo) negalia poreik dalyvauti
socialires imores verslo procesuose, integrugjarose informacinj technologiy panaudojim per
kontakt; centro veikd kaip specifig verslo forma.

Darbo objektas— kontakty centro koncepcija.

Darbo dalykas— kontakty centro koncepcijos taikymas socigimonres atveju Lietuvoje.

Darbo metodat sistemirgs mokslires literatiros analiz, bendra ir logia analiz, lyginimo
ir apibendrinimo metodai, igaliyju apklausa bei apklausos rezultanaliz.

Darbo sunkumai ir apribojimai:

1. Magistriniame darbe remiamasi mokslininkeigimu, kad viena iS kontaktcentro
atliekamy funkciju yra telemarketingas, tédd analizuojamas ir pats telemarketingasiriais
aspektais, kaip galima kontaktentro veiklos funkcija.

2. Norint pritaikyti kontakty centro koncepcij Lietuvoje (kurti kontaki cents socialires
imores atveju), neabejotinai reikia istirti visuinteresuafjy grupy nuomor apie sS4 koncepcia
bei kiekvienos i$y suinteresuotum dalyvauti tokiosimores veiklos procese. Siuo moksliniu
tyrimu siekiama istirti Zmoni su fizine (ju@jimo) negalia nuomop apie kontaki centy bei
suinteresuotum dalyvauti Siosimores veiklos procese (dirbti). T@mu be Sios suinteresupd
grupes, taip pat reikt iSsiaiskinti verslo partnerj kity suinteresuat grupi, vyriausybini,
nevyriausybiny ir kt. organizacij isitraukimo lyg i § proceg (nuomomr ir suinteresuotug).
Atsizvelgiant { laiko ir finansini iStekliy apimtis, nuspgsta tyring atlikti tik su pagrindine
suinteresuaja grupe - fizine (juéjimo) negalj turinciais asmenimis.

Darbo struktuara: Dartm sudaro trys dalys: Pirmoje dalyje pateikiama khkitaecentro,
telemarketingo ir socialés imores teoriniai aspektai. Antroje dalyje apzvelgiamatuvos darbo
rinkos ypatumai ir ngaliyju situacija Lietuvos darbo rinkoje bei integracijgs ypatumai. Treéioji
dalis skirta fizir (judéjimo) negaly turinciu Zmoniy tyrimui, siekiant iSsiaisSkintiyy nuomor apie
kontakiy centro koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvajesuinteresuotum dalyvauti tokio
centro veikloje. Darbo pabaigojgyertinant teorigje dalyje atskleistus analizuojanmelemeni
ypatumus ir atlikto tyrimo rezultatus, formuojamaatija” verslo koncepcija: “kontaktcentras

socialires imores atveju”.
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|. TEORINIAI KONTAKT U CENTRO, TELEMARKETINGO IR
SOCIALIN ESIMONES ASPEKTAI

Sioje darbo dalyje yra pateikiama koniakientro samprata, veiklos principai ir ypatumai,
kontakiy centy jtakojartiy technologiy vaidmuo, kontakto centrgtaka imonés pelningumui.
Kadangi viena iS kontaktcentro funkciy yra telemarketingas, téddpateikiama jo samprata, tipai,
priemores, privalumai ir tikumai bei veiksniaitakojantys telemarketingr uztikrinantys efektyy
jo funkcionavimy. Taip pat Sioje darbo dalyje pateikiama soci@ifimornes samprata, veiklos

principai, ypatumai ir Siognores specifika.

1.1. Kontakty centro teoriniai aspektai
Pateikiama skirting autory poziriai i kontakty centro samprat veiklos principus ir

ypatumus. Taip pat apZvelgiamos atskiros mokslipimkomors apie kontakt cents.
1.1.1. Kontakty centro samprata

Bendrnja prasmekontakiy centras— tai telefono ir kompiuterini technologiyp pagalba
teikiamos paslaugos, patenkinant abipusius konbgdttiu pusy poreikius. 1 lentéje yra

pateikiami skirting autori (Saltiniy) poziiriai | kontakt; centro samprat

1 lenteé
Skirting y autoriy poziuris j kontakty centro samprat
Autorius Metai Poziuris j kontakty centra
Bartholomew, D. 1996 Kontakty centras - efektyvus telemarketingo ir atsako
Svariklis”.
Prabhaker, Paul R., 1997 Kontakty centras - daugia-lygme#é rinkos varomoji
Sheehan, Michael J, priemore, skirta vartotap paslaug teikimui, duomen
CoppettJohn | baziy marketingui bei reklamai, taip papildanti paprasto
kalb¢jimo funkcijas.
Kontakty Centro 1999 Kontakty centras — yra fizie ar virtuali operacijg
Asociacija atliekama organizacijoje, kurioje vadovaujanZmoniy
grupe didZiaja laiko dal skiria verslo uzsakymtvarkymui
telefonu ir daZniausiai dirba kompiuterizuotojeiakbje.
Mullin, R. 2002 Kontakty centras— tai telefono paslauga, kur atsakomna
telefono skambtius arba skambinama.

Saltinis: sudaryta autes

Kontakty centro veikla — tai procesas, kurio mgnonrgje yra vykdomas komunikavimas su
vartotojais, pasitelkianivairias rysi perdavimo priemones. Sis procesas atlieka tadgnimo
funkcija tarp vartotojo ir kliento ir leidzia gerinti kligqp aptarnavimo kokyy didinti darbo nasum
perteikti sukaupt patiri bei kontroliuoti aptarnavimo iSlaidas. Kontaktentras yra pirminis
bendravimo su vartotoju Saltinis ir vienas iS esmiorganizacijos konkurencingumo uztikrinimo
rodikliy.

Pagal autori Mullin, R. (2002) kontakt centras — tai telefono paslauga, kur atsakpma
telefono skambtius arba skambinama. Pastaruoju metu konte&htrai yra dvejopi: iSeinamieji ir
griztamieji. Kontakiy centras gali #iti tiek vidinis tiek iSorinis. Vidinis kontaktcentras sukuriamas
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paios imores, o isorinis kontaki centras kuriamas kit imoniy, teikiartiy kontakt; centro
organizavimo ir krimo paslaugas, pagalba. Kuriant kontakéent, pirmas sprendimas, Kureikia
priimti tai — kontakiy centro tipas. Sis sprendimas remiasi tuo, kokdiurkontakiy centras susig
su pagrindineimores veikla: ar tai yra papildoma paslauga ar pagmingiaslauga. Jei tai tik
papildoma veikla, patartina, kad kontakientras bty iSorinis.

Kontakly centras registruoja visus skandlus ir periodiSkai atlieka analjziS gaut
skirtingo tipo duomew ir lygina gautus rezultatus su jau turimais. Kd&hiacentro operatoriai
atlieka: renka informacij iS skambina&iy, teikia informaciy skambinantiems pagaly j
reikalavimus. (Mullin, R., 2002, p.130-131).

Mullin, R. (2002) teigimu, kartais kontaktcentro operatoriaus darhatlieka speciais
aparatai (autoatsakikliai). Tam reikalinga speaaiiomatizuota sistema. Tokia sistema galiépad
raSiuoti skambdius pagal paskiit pvz. pardavim skambudiai, pasiteiravinn skambudiai ir pan.
Taciau automatizuatsistem reikia organizuoti taip, kad kuo maziau ergitientus, pvz. vefiant
klienta ilgai laukti kol jis bus sujungtas pokalbiui suyyg“ asmeniu.

Kontakty centras yra rentabilusitias teikiant profesionaliai apmokypardaju telefonu
atsalg (informacip) i vartotoj; skambuius. Vartotojai gali bti: jau esantys arba potendia] taip
pat verslo vartotojai (B2B) ir individuaé vartotojai. Kontakt centras gali atlikti vartotqj
apiipinimo, vartotoy paslaug ir tiesioginio atsakg reklany (televizija, radijas, spauda) funkcijas.
(Mullin, R., 2002, p.132).

Kontakiy centras yra veiksmingas technologimriemoni pagalba informacijos valdymo
budas tiesioginiam bendravimui Siandie)e verslo aplinkoje. Tokio centro pagalba yra
sukuriamas abipusis rinkos dalyvbendravimas. Lyginant su tradiciniais marketingetodais,
kontakty centras yra puikiai tinkanti ir efektyvi verslo rfoa dabartiniam verslo aplinkos
bendravimui globaliu mastu.

Kontakty centras yra naudojamas telemarketingo vaidmemygali bati priemore, kurios
pagalba galima atlikti rinkos tyrimus, susijusius \&artotojais, siekiant iSsiaiSkinti pazius arba
naujos koncepcijos priimtinugn Tai gretiausia priemoé pasiekti atsak Siekiant atlikti rinkos
tyrimus, prieS tai reikia apmokinti, supazindinpevatorius, atliksiafius tam tikrus tyrimus su
atitinkamo tyrimo tematika. Apmokymaiatini, siekiant, kad operatoriaiah; tinkamai pasiruas
vykdyti apklaug ir gelety paklausti ir gauti tinkamus atsakymus, reikalingtisskamam tyrimui.
(Mullin, R., 2002, p.132-133).

Kontakiy Centro Asociacija (1999) kontaktcenty apibgzia kaip, fizirg ar virtualg
operaciy, atliekama organizacijoje, kurioje vadovaujamzmoniy grupe didZiaja laiko dal

praleidzia verslo uzsakywtvarkymui telefonu ir dazniausiai dirba kompiurerotoje aplinkoje.
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Kaip teigia Lam, K., Lau, R.S.M (2004), kontaldentrai yra atsakingi uz daugeu klient;
aptarnavimu susijusi paslaug, tokiy kaip rySys su klientu, vartotpjpagalbos tarnyba (,help-
desk), apmokjimai, apklausos bei telemarketingas. Pasallontakt; cent apyvarta/rinka 1998
metais buvqvertinta 17 mird. JAV dolet, o 2003 metais - 42 mird. JAV doleriKontakty centi
rinkos augimo metu, vis daugiau paslaugas tedkigimoniy pletia paslaug sektorip. Dauguma
didziyju bendrowi;, ypa& priklausaiy aukStosioms technologijoms, gali sau leisti nuasav
kontakty centrus ir patys uztikrinti geresrkontrok bei paslaug kokybe. Be to, gerai valdomas
kontakt; centras yra pirminio kontakto taskas, teikianasig reikalingos verslo informacijos s
kompanijos marketingui ir valdymui.

Gilmore, A., (2001) nuomone, kontaktentr verslo augimasatygoja ir Sio darbo tiksl —
iStirti skirtingu lygmeny darbuotoy poziirio sssajas su paslaugos kokybe ir priklausomybe nuo
vadybos metogl

Kadangi kontakt centn paslaugos tampa integruota daugelio organizadalimi, ju
veiklos efektyvumas yra gyvybiskai svarbus orgagijaskonkurencingumui. (Lam, K., Lau, R.S.M
(2004))

Kontakty centrojtaka verslas-verslui ir verslas-vartotojui

Miciak, A., Desmarais, M., (2001) teigimu reikiaudpdemesio skirti, skirtumams tarp
verslo-verslui ir vartotaj marketingo. ASinis Sios temos klausimas yra prasipaslaug
prieSprieSos hipotéz(Fern and Brown, 1984). Teigiama, kad skirtumgp teompanijos veiksm
produkiy, pirkéju ar rinkos slygu yra reikSmingi. Jackson ir kt. (1995) teigia, jpgamoning ir
vartotop (paslaug) imoniy/firmy tikshy prigimtis yra iS esws skirtinga (pvz., rySiai pries
veiksmas). Pramoninio pirkimo procesas yra sunkedabiau iSsigtes laike ir yra veikiamas
sucttingy veiksnip kompanijos viduje ir iS@éje. Toctl kontakiy cent operatoriai turi bti
atitinkamai parengti. Avlonitis ir Gounaris (199pprod, kad pramoés kompanijose rinkos
orientacija maziau iSvystyta nei paslaugas teth@me kompanijose. Siame tyrime taip pat
pazyneta, kad pramoniniai pardé&ai, lyginant su paslaugpardagjais, maziau link prisiimti
rinkos orientacy ir taip pat maziau link koncentruotis ties ga produktu ar jo pardavimu. Tai iS
tiesy labai svarbus klausimas kompanijoms, pereinant pastovios aplinkog judria aplinka,
pasizymirgia verslo kastais ir paslaudkokybes jvairove, todl daugelis kompanij kaip sprendim
pasirenka kontaltcentrus. Turley and Kelley (1997) ¢gmé iSvady, kad reklamos turinys skiriasi
tarp pramoninj ir vartotoy organizaciy. Kitais tyrimais buvoirodyta, kad skiriasi ir 8i dvieju
sriciu vadybininky asmenybs bruozai (Kelly and Hise, 1979; Cummings ir kt984). Buvo
pastebta, kad pramaos produkt vadybininkai yra labiau “koordinatoriai”, deringstkompanijos
iISteklius su vartotej poreikiais. Tai ypatingai svarbu kontaktentq efektyvumui, kur VSA
(verslo socialia atsakomyb) perima valdym, netgi tuomet, kai gali netétr tinkamy jgaliojimy
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tvarkyti visus vartotaj poreikip aspektus. Kontakt sprendimas tampa viena iS5 VSA funigij
suderinanti btinuosius iSteklius su vartoipyeikalavimais.

Miciak, A., Desmarais, M., (2001) teigimu, kontaldenty operaciy atlikimas vartotay ir
verslo-verslui rinkose, aspektai skiriasi. Verstovartotop rinka skiriasi, todl galima tiketis ir
skirtumy tarp to, kaipimores pateikia kontakt centy sprendimus, besistengdamos patenkinti
vartotop like<ius ir pageidavimusdl paslaug suteikimo. Yra nagrigami trys klausimai:

Pirma, ar kontakt centry operaciy charakteristikos, tokios kaip personalas ir apmaky
kontakt statistika bei klient patirtis skiriasi priklausomai nuo to, ar centrasfaugos teikiamos
vartotojams ar verslo klientams?

Antra, kokie yra panaSumai ir skirtumai tarp vasjetir verslo-verslui kontaki centy,
siekiant iSlaikyti darbuotajpasitenkinim ir lojaluma?

Trecia, remiantis vartotaj apklausa é paslaug kokyhes, iSsiaiskinti, kaip verslas-verslui
ir vartotop kontakt; centruose sprendziami tiesos mongetdausimai, nuo kut priklauso
vartotop pasitenkinimas ir lojalumas?

Siekiant skmés, Siuolaikiniuose kontakt centruose turi iiti sucdktingos operaciés
sistemos, paremtos technologijomis bei ZmogisSkajmanumo suderinimu. Kontaktcent
vadybininkai daZniausiai atlieka daugytvairiu veiksmy, kuriy skatius siekia Simtus. Vis @to
dauguma $i veiksmy vienaip ar kitaip yra susijsu telefono technologij(pvz., vidutinis pokalbio
laikas, ragelio pagimo skatiai ir kita) naudojimu ir darbuotqj atitikimu tokios praktikos
standartams (pvz., uzimtumo lygis, kontager valand laikas ir kita.). Patirtis rodo, kad tik labai
nedidelis skaius kompaniy IS tikryju naudojasi kontakt centrais tam, kadvertinty vartotopy
nuomorg dél paslaug kokybkés. 1S esmas demesys telkiamag “visapusisk vartotop patenkinina”
produkiy bei paslaug klausimu, nes tai yrajjverslo pagrindas. Jei vartotojasa klausiamas apie
gaunam paslaug kokybe kontakt; centre, vadyba apie vartofojpasitenkining tiekiamomis
operacijomis sprendzia remdamasi tokiais duomeri@is paslaug kiekis, padty rageli skatius
bei kontakt monitoringas, kas, daznu atveju¢ra geras indikatoriugvertinant visapusisk
vartotojo pasitenkinimpkontakt; centre gaunama paslauga bei jos kokybe.

Autoriai Miciak, A., Desmarais, M., (2001) nagija aspektus, susijusius su kontakt
centrais:

1. Operacij charakteristikos;
2. Darbuotoy/VSA nuomoris ¢l darbo;
3. Klienty nuomorgs apie tiekiam paslaug kokyhx.

Kontakiy centy operacigs charakteristikos ir VSA klausimai nagsjami tokiais aspektais,
kaip darbuotqj iSsilavinimo lygis, apmokymai, kompensacijos, Ibazpaiio centro demografija
(pvz., dydis, skambinimapimtis, komandiéveikla ir kita.). Kontakj centr vadybininkams tuity
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ypatingai fipéti, kaip Sios operaaij charakteristikos veikia darbuotopasitenkinin ir lojaluma,
Zinant, kad tarp darbuotojo pasitenkinimo darbtatip vartotojo pasitenkinimo procese, egzistuoja
tiesiogire priklausomyk. VSA nuomors aspektai yra sugisu daugeliu darbo klausimo taip pat

ir su darbuotaj pasitenkinimu y darbo vieta bei lojalumu. Svarbiausiems aspektpnidauso
darbo uZzmokestis ir gaunama nauda, mokymai, apdfivea ir pripazinimas bei pati darbo
aplinka. Galiausiai, paslaugkokybés patirtis yra apibendrinama naudojantis Albrecht{h988)
paslaug ciklu, pavyzdziui,jvykiu seka, kai vartotojas laipsniSkai gauna paslaugo pé&iu

patirdamas esminius tiesos momentus (Carlzon, 1987)

Poreikiy
patenkinimas

Poreikiy
indentifikavimas

Klausimo, problemo )
iSsprendimas Kontakto jtampos

sumazinimas

Tiesos
momentai

Balso variacija

Atidumas klientu

Saltinis: sudaryta auteés pagal MICIAK, Alan, DESMARAIS, Mike. (2001). ,Behmarking service quality
performance at business-to-business and businesmtumer call centers“Journal of Business & Industrial
Marketing, Volume 16, Number 5.

1 pav. Kontakty centro paslaugos ciklas

1 paveiksle vaizduojami esminiai tiesos momentaitéikiy centro paslaugcikle. Kontakiy
centro aplinkoje egzistuoja neapibtas skaiius galimybiy patenkinti arba nuvilti kliemt
Pakankamai retai vartotojo uzklaugegkdymas slygoja ir darbuotojo lojalumo augimVartotopy
patirtis buvojvertinta naudojantis paslay@iklo ss;vokomis, kurios yra atspindimos 1 paveiksle, t.
y., kontaktojtampos sumazinimas, balso variacija, atidumas tkiliebei paslaugos suteikimas,
poreikiy patenkinimas.

Pagrindinis vartotej kontakt; centro vadybos i§&is —idiegti visapusisSkus patobulinimus,
susijusius su darbuotgjatliekamais veiksmais[ranga, atlyginimai bei apmokymai galiitb
igyvendinti tiesiog padidinus biudzetatiau kasdieas VSA, asmeninio bei profesinio tokjino,

paskatinamojojvertinimo ir karjeros galimyhi uztikrinimas yra daug sétingesnis uzdavinys.
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Démesys taip pat turithi kreipiamas ir paslaugkokybés ciklui, ypa& augant kontakt apintiai ir
uzklaus sudttingumui.

Verslas-verslui kontalgt centrai labiau link palaikyti aukStesn darbuotop kontroks
lygmen, kas uztikrina geresgrpaslaugogvykdyma bei klienyy akyse kylant saZzininguma. Verslo
prekiautojams susiduria su didele rizika, kgglyvendinant vartotaj kontakt; centry politika bei
praktika, bus pamirStas vartotpjpasitenkinimo ir lojalumo suvokimas. Atsizvelgignpaslaug
tiekimo skirtumus bei operacines charakteristikasrslas-verslui kontakt centy direktoriai
pagrindin déemes turéty skirti paslaug tiekimo kokylkes tobulinimui, visi pirma tobulindami
darbuotoy veikla. Pirmenylg teikiama skirting verslo forny klienty atpazinimui ir tinkam
paslaug proces ir standan parinkimui. Sis prioritetasa/goja geresa jdarbinimo praktik, kai
samdomi ir apmokomi atitinkapsriciy specialistai, didinant VSA patikimugpr lojaluma, daugiau

démesio skiriant apmokymam bei karjeros vystymui.

1.1.2. Kontakty centro technologiniai ir paslaug teikimo ypatumai

Prabhaker, Paul R., Sheehan, Michael J, Coppdtiy I. (1997) pastebi, kad Siandieniniai
kontakt, centrai jau vargiai gali girtis ,800 kontakprieinamumu®, kas seniesiems centrams buvo
geras rodiklis. Dabar pardgei kontakt; centruose naudojasi rafinuotais spedifitiksly siekimo
budais. Pirmiausia tai buvo pasiekta kompiutetechnologij pagalba, susiejant skambinimo
technologijas ir tokiu @©du uztikrinant ziny bei informacijos komponento naudofmTokia
sajunga da¥ pradzy reiskiniui, Siuo metu zinomam kaip “duomgbaziy marketingas”. Naudojant
duomem baziy marketing, verslas gali iSskirti individualius vartotpjporeikius, norus bei
lake<tius ir taip pasiekti aukStegivartotop patenkinimo lygmen Pavyzdziui, Federal Express
ireng pazang kontakty centn, kuriame atpaidtama skambintojo ID, nes yra @imnas prie
kompiuterizuof; vartotojo duomew (Robinson, 1996). Tokia technologinpasiekiny integracija,
leidzianti pksti vartotojo aptarnavimo funkcijas, tuo¢paleidzia sumazinti aptarnavimo kastus ir
padidinti naSur. Siuolaikires i ateif Zvelgiartios kompanijos technologijas vertina kaip strategin
priemorg, tobulinaia egzistuojatiy operaciy kokybe ir atskleidziadia naujus pelno gavimo
Saltinius bei bdus (Marsico, 1996). Teisinga technolagkombinacija atveria galimybiigyti
naup klienty, padidinti paslaugpardavimy vert ir jvairiapusiskai tobulinti paslaugeikima.

Idomu tai, kad kontaltcentrai iSsivyst iS vieno paprast@grenginio, pirmiausia skirto tik
pokalbiams. Siuo metu jie tapo daugia-lygereis rinkos varomomis priemémis, skirtomis
vartotop paslaug teikimui, duomen baziy marketingui bei reklamai, taip papildydami papoast
kalbéjimo funkcijas. Siuolaikia duomem baz turi papildomos iSskirties informacijos. Tokios
duomem bazs vert yra neiSmatuojama, nes naudojantis ja galimstippardavina skatiy ir

produkto/paslaugos marketing
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Technologinis kontakt centy pagrindas yra tam tikras iSskirtines galimybesi Sia
marketingo priemonei gerinti, kuri éllau gali hkiti transformuojama ir naudojama rinkos
poveikiams tenkinti. (Prabhaker, Paul R., SheeNachael J, Coppettlohn I. (1997)).

Kontakty centmy technologiniai bruozai

Kontakiy centrai yra daug daugiau nei vien tik alternasymarketingo varikliai. Jie taip pat
yra ir atsako varikliai. Marketingo varikliai yranomi jau ilga laika, tuo tarpu, atsako yra vis dar
pakankamai naujaagoka. Marketingo varikliai yra skirti paklausosrstiliavimui. Atsako - skirti
paklausos pémimui. Todtl marketingo strategijos ir atsako strategijos titii projektuojamos
sinchroniSkai. Pazamng produkto marketingodolai kompanijoms nesuteikia neitly pardavim,
jei neatsizvelgiama ir atsako pus Yra zinoma, kad vartotojai naudosis technologiggmes taip
pirkti patogiau (Gilliam, 1986). Kontalktcentrai turi iSorini galimybiy, kurios leidzia jiems tapti
stipriais atsako varikliais.

Marketingo specialistai ir toliau turi neriofpri¢jima prie pla&ios vartotoy duomem
informacijos. Tdiau naudotis Sia galimybe, siekiant palaikyti iegklus rySius su tokiais klientais,
nebuvo lengva @ atitinkamy; marketingo priemoni trikumo. Naudojantis kontakt centiy
technologij privalumais, dabar jau turima ideali priengéogalinti iSlaikyti sudtingas vartotaj
duomem bazes. Be to, kontakicentrai gali kti pritaikomi individualiems vartotaj likesiams.
Visi subtilis kulfiriniai niuansai, susgjsu specifini rinkos segment pasiekimu, gali @iti paversti
organizacijos privalumu. Unikalios vartotojsavyles daugiau nelsa vertinamos kaip “rinkos
barjerai”, kuriuos reikigveikti, jos netgi tampa konkurencinpranasum istekliais, jei tik Sie yra
gerai valdomi. Kontakt centras gali pritaikyti tiek iSorines, tiek vidmenarketingo programas,
ivairiy kalby naudojima, ir suteikti betarpisk pri¢jima prie informacigje sistemoje es&n Ziniy.
Kontakiy centy galima nesunkiai adaptuoti skirtingoms organizaois kultroms, produktams,
rinkoms ar paslaugoms, pvz., vartatagr verslo pardavimams. (Prabhaker, Paul R., Sineeha
Michael J, Coppettlohn I. (1997))

Kontakty centrai gali lati naudojami neiSmatuojam tiksly jvairoves igyvendinimui:
paslaugos vartotojams, reklarsn kampanijos, iSpardavimai, vartofopZzsakymai ir kita. Si
kontakyy cent ,chameleonisSka“ savybyra idealusirankis Siuolaikigs greitai kintagios rinkos
aplinkoje.

Kadangi kontakt centrai link didinti tradicinius vartotaj kanalus, Sie centrai galitty
nesunkiai integruoti kompanijos marketingo sistenr tai sukelia tik labai nezymius pasikeitimus,
nepriklausomai nuo to, ar kontaktentras yra naudojamas kaip pardayimar kaip vartotaj
paslaug variklis (nors dazniausiai abu Sie siekianh kurtu), vidiniam ar iSoriniam skambui, jis
teikia verslo-verslui klientams alternatyvverslo praktikos @dy. Todl daugeliui tai yra daug
priimtinesnis variantas nei tradiéiprekyba.
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Kada kontaki centras yra naudojamas kaip kompanijos atsakokligarjos reklamigse bei
skatinagiose kampanijose, nepriklausomai nuo informacijddeidimo kido pasirinkimo, centras
vartotojams €ilo pasirenkamo atsakymo alternatyvas: arba degpéemunikacijos galimyh arba atsako

greiturmy ir paprastury.

Kontakty centro paslaug teikimo ypatumai

Miciak, A., Desmarais, M., (2001), teigimu, kontaktentrai ketia kompanij bendravimo su
klientais mdus ir strategiSkai papildo iSskirtinpaslaug tiekimo kokylkg. Kompanijos, kurios orientuojagi
vartotoy, iStikimybe didina centy naudojina tam, kad gailty diferencijuoti produktus ar paslaugas bei
didinti vartotoj; pasitenkinim. Kontakty centn palyginamieji tyrimai suteikia organizacijoms siees
informacijos apie darbuotgjbei klienty salygojamus kritinius &kmés faktorius, kurie yra itin svaiis
siekiant pasauligs klags standatt.

Greitas kontakt centr verslo augimas isrySkina tokios paslaugos tiekaktualum. Siais laikais
tik nedaugelis vartotaj neturi galimylds pasinaudoti tokio pdaiZzio paslauga. Kontaktcenty darbo
efektyvumas taps organizacijggaizdzio aspektu (Black, 1998). Tai yra svarbu tidcbuotojams, tiek
vartotojams. Tyrimaigrodyta, kad i kontalgt centy agentt daZzniausiai yra reikalaujama atsakiytkuo
daugiau skamhiiy, 0 ne kuo iSsamiau atsakytito skambtio klausimy, kadangi daZniausiai vertinama
pagal tai, kiek greitai yravykdoma uzklausa, o ne kiek kokybiskai (Denny, J998l, kol vadybos sistema
didesn démes skirs kontaki kiekybei nei yi kokybei, darbuotej poZiiris bus vis labiau skeptiSkas
(MacDonald, 1998a, 1998b).

Gilmore, A., (2001), iSskiria kontakt centro teikiam paslaug dimensijas (Zr. 2 pav.)
Apciuopiamos paslaugkokybés dimensijos: skamiduy skatius, atsakymo greitis, skamba trukme bei
standartizuotas atsakas. N&appiamoms dimensijoms priskiriamos: individualustetojo aptarnavimas,
tinkamos pagalbos prieinamumas, atsakasdividualias problemas, empatija/paslaugumas blproos

sprendimo numatymas.

Apciuopiamos Neapfiuopiamos

Priimty Individualus
skambuiy vartotoy

skatius aptarnavimas

Atsakymo greitis v Tinkamos pagalbos

prieinamumas
Skambuiy trukme v
v Atsakas individualias problemas
Standartizuotas atsakas
v v Empatija/paslaugumas

Problema, iSsgsta per limituat laika
Problemos iSsprendimo numatymas

v
Informacijos ir paslaugkokybe

Saltinis: sudarytas autés pagal Gilmore, Audrey. (2001all centre management: is service quality a ptigri
Managing Service Quality, Volume 11, Number 3.

2 pav. Apdiuopiamos ir neagtiuopiamos kontakty centro paslaug teikimo dimensijos
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Taigi akivaizdu, kad kontakt centrams reikia tokios vadybos sistemos, kuriojgub
atpazstami ir vertinami tiek apuopiami, tiek neafiuopiami paslaug teikimo kokylkés aspektai
bei viqy Siy aspeki sumire jtaka paslaugai.

Gilmore, A., (2001) teigia, kad kontaktcentro darbo kokys tobulinimas reikalauja
kintarcio vadybininky bei darbuotaj vidinés kaitos. Todl labai svarbu, kadi vykdomus
technologinius bei atitinkam kriterijy tobulinimo procesus ity itraukiami visi darbuotojai.
Dalyvavimas irisitraukimas prisideda prie komandos bendradarbiayvibesivysta&ios darbo
aplinkos kirimo bei sumazina darbuotpjkaitos lyg. Siame kontekste nentkstamas vis
paslaugos kokyds aspeki vystymas tutty tapti pagrindiniu aspektu widygmen; darbuotojams,
dirbantiems kontaktcentre.

Paslaug verslo kontekste asoka “produktas” dazniausiai yra darbuotojo atlmka
veiksmai (Berry, 1981). Jei tai yra aspektas, kughstina tam tiky darbuotoj igalinima ir
vystymasi, taijgalinimas dazniausiai yra suprantamas kaip nugredijos ir pirmavimo suteikira
darbuotojams, dalinigsi informacija apie kompanijos veiksmus, suteikigams galios priimti
sprendimus (Brandt, 1998a, 1998b; Bowen and Lavi@92; Bell and Zemke, 1988). Burdett'as
(1996) teigia, kadgalinimas gali bti apibadintas trimis gvokomis: atsiskaitomumas, atsakorayb
ir valdzia.

Bowen'as ir Lawler'is (1995) pazymi, kgghlinimo lygi galima uzraSyti taip:igalinimas x
galia x informacija x zinios x apdovanojimas”. Be, tkontakt centro paslaug situacijoje
igalinimo taikymas reikalauja i$ organizacijos:

= dalintis informacija apie kompanijos veiksmus stbdatojais;

= suteikti darbuotojams galios, kad Siedyalprisiimti atsakomyb dél kasdieniy su darbu
susijust; sprendina;

= uztikrinti, kad darbuotojai yravertinami ir apdovanojami uzékminga organizacijos

veikla.

1.1.3. Kontakty centro jtaka pelningumui ir pardavimams

Prabhaker, Paul R., Sheehan, Michael J, Copp#it) I. (1997) nuomone, kontaktentrai
virSijo savo tradicia paskirf, tapdami efektyviais telemarketingo ir atsako kiais. Verslo
suvokimas, kad kontalktcentrai yra daugiau nei marketingo prier@grvis spafiau auga. Jie yra
pelno gavimo centrai. Kontakicentras, kuris tipiSkai yra paslaugos teikimo @s)tgali tarnauti
kaip iplaukas didinantis pelno centras, suteikiantis gheiginformacijos apie pardavimus
(Bartholomew, 1996). OrganizagijtroSkimas palengvinti pardavimir marketingo slygas, $
planavimo vaidmenpriskyre kontakt; centras. Daugumai verslo $alra pagrindig pri¢jimo prie

naup vartotoj; priemorg, taip pat padedanti iSlaikyti ir senuosius vatjodo(Rappaport, 1996).
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Nedaugelis verslas-verslui kompangali sau leisti asmenigkoendravim su klientais, toé vis
dazniau pasirenka kontaktentrus kaip pirminio kontakto liaij

Nors efektyvus kontaktvaldymas vis dar svarbus, verslininkai vis daugi&mesio skiria
kontaktui su vartotoju. Sis pokytis yralyyojamas augaifiy rinkos poreiki, greitai kintadios
technologijos, pasauks ekonomikosagygu bei naujas po#ris | kontakt; cent potenciad didinti
pardavimus, pelnir uzdarlh (Marsico, 1996). Egghead'as, vienas Zymiasogramims jrangos
pardavjy, apitidino teikiamas kontaltcent; operacijas, kaipida didinti pelninguna, mazinant
kaStus ir gerinant vartotppaslaugas (Cooper, 1996).

Technologiji pazanga daugybe atzvigpaveilé pardavimo funkcijas. Neabejotinai dar bus
sugalvotajvairiausiy iSrading; technologini patobulinimy tam, kad ateityje iy galima igyti
konkurencinio pardavimo pranasumAsmenisSkesé greitesg, tikslesre paslauga ir didesnis
patogumas - privalumai, kuriuos greitai pastebitotajas. Tai i$ ties yra vieniispadingiausiy
kontakt, centy poZzymiai (Bencin and Jonovic, 1992). Zemiau aptads kelios iliustracijos, kaip

technologijomis naudojamasi pardaviiin marketingo versle.

Vartotojy paslaugg tobulinimas

Daugelis verslo Sakjau suvokia augain vartotoj liniju augimo svarlp (Caminiti, 1996).
Vartotojy paslaugos tampa vis labiau personalizuotos, nagi&ai dideli informacijos kiekiai apie
kiekviera vartotop, naudojantis duomanbaziy technologija, o #iau jos pagalba suteikiant
tinkamg panaudojim kontakt; centr technologijoje. National TechTeam Inc., stambusiRdotor
Co. imores prekybos partneris, tobulina jo kontakientrus tam, kad pagenniSoriniy ir vidiniy
klienty aptarnavim (Merrill, 1996). Novell, pasaulinis tinkllyderis, taip pat suvak kad vartotap
parama yra svarbiausias aspektas, uzkariaujantiinglas greitai besiptgancias Ramiojo
vandenyno Azijos rinkas. Novell kompanijai prireikaStus taupam budo pleiantis iS klient
aptarnavimo dvejose rinkose (aptarnavimas 20 niienty) i verslo klient; aptarnavim 11 rinky
(aptarnavimas pusei pasaulio populiacijos). Pagrintbkios €kmés priezastis buvo pazangaus
kontakt; centro panaudojimas tvarkantis su Siuo milzinigkgimu (Costa, 1996).

Rinkoms pleiantis i$ regionini | tarptautines ir galiausiaipasaulines, didZiausiu i#8u
tapo vartotap luke<iy valdymas. Tradiciniai tiekimo talai yra brangs didetje iSskaidytoje
rinkoje. Verslas, kuriamapi uzkariauti dal rinkos, turi tiketis kintartiy reikalavim; vartotop
paslaugoms (Ambrose, 1996). Tarp tradicimetod; taikant ir tokius pazangius metodus, kaip
kontakt; centrai.

Siuolaikires organizacijos susiduria su auganspaudimu siekti vis auktesnio veiklos
lygio greitai besivystafioje ir konkurencingoje pasaulije rinkoje. Tradiciniai biuro ir
hierarchiniai darbo organizavimo modeliai kritikan)i, nes neturi pakankamo lankstumo greitam ir

kokybiSkam preki pristatymui ar paslawgsuteikimui, kuny reikalauja Siandienos rinka. Tdd
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daugelis kompanij pradeda rimtai svarstyti apie taikgnokiy organizacini metod;, kurie leist
naudojantis Siuolaikigmis technologijomis keisti darbo aplink

Technologijos gali suteikti iSlaisvinaim sprendima, kurie leistt Zzmorems dirbti
pasirenkamu laiku ir tinkamiausioje vietoje. Tecluggos taip pat turi neiSmatuojampotenciad
perzengti geografinius, kaltos ir papréiy apribojimus ir taip padidinti bendradarbiawnarp
daugelio organizaaijjir ju nariy. Taiau tuo pé&iu metu technologijos galiti vertinamos ir kaip
stebirtios ir kontroliuojatios priemors, leidziagios kompanijoms atidziau stéb darbuotoy
veiksmus. Naudojantis technologijomis, galimaij@a skleisti Zinias bei jomis dalintis.

Lankstesni darbo organizavimo metodai gali skatiatiotojs paslaug lygio augim, tafiau
jie taip pat reikalauja daugiau lankstumo iS datbug jei Sie norijrodyti savo naudingum
kompanijai. Besike&iancios strukfiros, jdarbinimo politika ir nauji darbo metodaialggoja
kintarcias atitinkamo elgesio normas, kas daznai sukdr#likta egzistuojatioje organizacigje
kultaroje.

Fenomenalus kontakt centy augimas beveik kiekviename ekonominiame sektoriuje
atspindi organizacijose kylanporeik sumazinti kastus bei tobulinti vartotopaslaug teikima,
naudojantis kompiuterémis ir telefono technologijomis. (Prabhaker, Paul $heehan, Michael J,
CoppettJohn I. (1997)).

1.2 Telemarketingo teoriniai aspektai
Pateikiama skirting autoriy poziiriai i telemarketingo sampegttipus, priemones, veiklos

principus ir ypatumus. Taip pat atskiros mokslininkuomors apie telemarketingo vaidmen
imorgje bei apibendrinus mokslininknuomones, iSskiriami telemarketingo privalumadrikumai.
1.2.1. Telemarketingo samprata

Bendrja prasmetelemarketingas- tai preky ir paslaug pardavimas telefonu. 2 lentpd
pateikiami skirting autori (Saltiny) poziiriai i telemarketingo sampeat

2 lenteé
Skirting y autoriy poziiris j telemarketingo samprata
Autorius Metai ir Poziaris j telemarketinga
psl.
Churchill, G. A. Jr.,| 1995,- Telemarketingas — produkty pardavimas, skambinant telefopu
Peter, J. P. P. 506 potencialiems klientams, agitiinant produktus ir glant juosijsigyti.
Kinnear, T.C.irkt. | 1995,- Telemarketingas— mazmenias prekybos atstay prekiy ir paslaug

P. 443, 557 | pardavimas vartotojams telefono pagallbalemarketingas- telefono
panaudojimas, atliekant asmeninio pardavimo ska&iabu

http://saturn.ksi.edu 1995 Telemarketingas — tai sudtingy telekomunikacijos priemouni ir
/people/students/ch informacijos sistemp panaudojimas, derinant asmeninio pardavimp ir
arliechen/charthesis paslaug teikimo igadZius, ir padedantmorems iSlaikyti glaudZius
[char02.html rySius su esamais ir potencialiais vartotojais,igiati pardavimus ir
sustiprinti veiklos produktyvum
Pride, W.M. ir kt. 1997,- Telemarketingas — tai jvairiy, su marketingu susijusi veiksmy
P. 353 atlikimas telefonu.
http://www2.una.ed 2001 Telemarketingas- apitudina telefono operatari darty, pritraukiant
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2 lenteks tesinys

u/kabsher/Answer naujus vartotojus ar susisiekiant su esamais gaist norint
%20t0%20H0mew iSsiaidkinti iy poreikiy lygi ar priimti uzsakymus.

0ork%20Questions%
20Chapter%208.ht

m

http://www.proz.co | 2002 Telemarketingas (televerslas) - tai prekybos, paslaugeikimo
m/?sp=h&id=3077 organizavimas per atstam su klientu bendraujama kompiuteriu,
95 telefonu.

Saltinis: sudaryta autés

Palyginus skirting autoryy poZziarius galima teigti, jog telemarketingas ¢ilga prasme gali
buti siejamas syvairiais marketinginiais veiksmais, atliekamaigfehu. Pagrindiékomunikacijos
priemore — telefonas (taip pat ir kompiuteris, kadangi Rilonés telekomunikacijoggyja vis
glaudesirysi su kompiuteridamis technologijomis). Pagrindiniai marketinginiaiksmai — prekj
ir paslaug pardavimas (gsiymas, informavimas, sandarsudarymas).

Taigi telemarketing galima apilidinti kaip tiesioginio marketingo priemenkuri naudoja
komunikacijos priemaog telefory (t.p. ir kompiutey) tiesioginiam bendravimui su esamais ir
potencialias vartotojais, klientais, norint jiemsitgikti informacij apie siilomas prekes ar
paslaugas, skatinant vartotojus prekes ar paslasgpgi, ar sudaryti kt. sandorius bei atlikti kt.

veiksmus.

Telemarketingo tipai

Yra du pagrindiniai telemarketingo tipai: iptamasis telemarketingas ir iSeinamasis
telemarketingas. @ttamasis telemarketingas vyksta kuomet vartotdjambina verslamonei cl
prekes ar paslaugosigijimo, ir imoré priima vartotojo dorgimasi, nusiskundimus ar uzsakymus.
ISeinamasis telemarketingas vyksta, kuomet vagralme skambina vartotojui, nédama parduoti
prekes ar paslaugas ir reklamuoja jas bei skatartotojo susidormgjima. (Friedman, H., 2000,
Chapter 11).

Grjztamasis telemarketingasemiasi potenciali pirkéju skambinimu jau susidotus
produktu ar paslauga (susidgimas = uzsakymo pateikimas; klausimai susij kisimo pirkimo
sandorio sudarymu ar susitikimu su pardavimo ageSkambudio metu pardagjas gali nesunkiai
sudominti vartotgj informacija apie prekar paslaug ir bandyti padidinti pardavim(uzsakymo
dydi) sialant vartotojo iSsirinktos prek papildatias priemones. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter
2.4.).

Taigi griztamyji telemarketing sukelia vartotojai. Gftamieji skambéiai yra vartotojo
atsakag pardaejo stimuliacij, tiesioginio pasto, katalognemokam numery, TV parduotuwy ir
kt. priemoremis.

Paprastai zmars, kurie nori susisiekti su juos domien imone ar gauti tam tikro

pobidzio informacig gali skambinti specialiu nemokamu numeriu. PVAY Jra visiems gerai
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Zinomas nemokamas telefono numeris, prasidedadfig\adinamas ,,800 skambutis®). (Chen Jiun
Yi, 1995, Chapter 2.4.).

Autorius Chen Jiun Yi (1995) teigia, kadigamieji skambéiai koncentruojasi ties
vartotoy paslaugomis ir vartotgjinformacija. Pvz.General Electric's Answer Centéspecialus
General Electric’svartotop informacijos centras) per éneg priima apie 250 000 kontakt
susijusi; su General Electric’sprodukt; isigijimu. Sis centras turi didelDB, kurioje kaupiama
informacija, susijusi su praktiSkai bet kuriGeneral Electric’gproduktu. Daugelis kompanigiuo
metu turi panaSias vartotpjnformavimo linijas.

Anot Chen Jiun Yi (1995)ékminga giZztamojo telemarketingo programa tuditickuriama,
atsizvelgiani tokius veiksnius:

= Pasirinkt telefonires paslaugos tip

= Pasirinkt, operaton (telekomunikacijos kompanijj paslaugos tiekimui;

» Planuojam kontakt; svyravimo valdym;

= Telefono numerio skelbimo ypatumus. (Chen Jiun1¥9B5, Chapter 2.4.).

DaugumosiSeinamojotelemarketingokontaki tikslas yra parduoti produktar paslaug
naujam ar esamam vartotojui. Tokie telefoniniainsketiai ,vilioja“ vartotojus pirkti produki ar
dometis jo vartojimo glygomis, siekiant pagerinti pardavimus ir iSlaikyértotoy paklaug. (Chen
Jiun Yi, 1995, Chapter 2.4.).

Egzistuoja taip vadinami ,Salti skambai“ — skambdiai, skirti ,kazkam®, kuris neturi
svarbesnj santykiy su imone. ,Salti skambtiai“ skirti produkto pardavimo skatinimui
(stimuliacijai). Tokio skambtio pavyzdys gattu bati: draudimo agentas skambina naujam
bendruomeés gyventojui dl namo draudimo. Agentas kalba su galimu klientakdamas
asmeninio susitikimo, téau nesistengigsitlyti paslaugos iki nebus susitartél aninéto asmeninio
susitikimo.(Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 2.4.).

Anot Chen Jiun Yi (1995) prieSingyb ,Saltiems skamhitiams® hity specialaus
telemarketingo operatoriaus (pardavimo telefonu ratpeaus) skambutis, kuomet skanjbut
stengiamasi ,igisti“ iki tol, kol bus atliktas uzsakymas.

ISeinamasis telemarketingas yra naudojamas tiegssgoge marketinge, kuomemonres
darbuotojai inicijuoja skambut(pvz., organizuojant atsiskaitymus, pardavimussitatiant al
pristatymo termin ar papildona paslaug tiekimo, nustatant vartotojus ir pan.). Tokie skatmai
efektyviausi skambinant tik potencialiems vartomega kuriy poreikiai aisSkiai zinomi ir kuriuos
imore gali patenkinti. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 2.4.

Toliau pateikiami autoriaus Chen Jiun Yi (1995)kigami skirtingi telemarketingo
kontakt, tipai (zr. 3 lentd).
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3 lenteé

Skirtingi telemarketingo kontakt y tipai

Tipas RasSis Esneé Turinys ir tikslas
UZsakymas,
iSankstinis Uzsakymo pémimas | Specialaus numerio panaudojimas uzsakpmemimui.
Grjztamasis | kontraktas
Informacijos | Informacija apie Specialaus numerio panaudojimas atsakyti vartotoj
rinkimas produktus ir klausimus. Vartotaj komentarai, kurie galiiii panaudojami
paslaugas produkto modifikacijoms.
ISeinamasis Rémimas Vartotaj nuomors teiravimasis apie produkfar paslaug
kartu siekiant sudominti ir paskatingigijima.
ISlaikyti pardavimus Pagrindinis tikslas yra i&i rySius su vartotoju, su kuriup
kontrakto laikas baigiasi.
Pakartotinis émimas | Paskatinti vartotojus pakartotinigsigijimui.
.Progresas” Paskatinti vartotojisigyti nauji firmos produki.
Pactka uzisigijima Po pardavimoimores darbuotojai skambina vartotojui |ir
dékoja uzisigyta prek; ar paslaug
L. Popardaviminis PeriodiSkai gilomos paslaugos po prek ar paslaugos
Rémimas aptarnavimas isigijimo.
Pakvietimag Kvietimas apsilankyti produkto ar paslaugos prists.
demonstracij
Saskaitos gavimas Vartotojo informavimas telefonueappmoktas prekes af
paslaugas.
ISankstinis skambutis Skambutis pries prekiar paslaug pristatym, idantisitikinti
pries pristatyra jog vartotojas yra namie.
Duomem Telefono panaudojimas duomgapie vartotojus atnaujinimui
atnaujinimas
Bendradarbiavimas | Telefono panaudojimas po reklamos TV ar tiesiogipésto,
su kita komunikacijog siekiant vartotojo atsako.
priemone
Dabartires situacijos| IStirti vartotojy poreikius pagal amiéiarba darbo paim.
tyrimas
Rinkos Suvokimo tyrimas IStirti vartotgj suvokimy apie produktus ajmorg, pagal
tyrimai amzi ar darbo poidi.
Motyvacijos tyrimas | I8tirti pirkimo prieZastis.
AtpaZinimo tyrimas IStirti vartotej prekiy ir paslaug atpaZinina (atskyrinm).
Efektyvumo tyrimas IStirtigamimo efektyvum.

Saltinis: sudaryta autes pagahttp://saturn.ksi.edu/people/students/charliechentbesis/char02.html

Remiantis Kinnear, T.C. ir kt. autoriais (1995)etalarketingas gali ti panaudojamas

daugybe bduy: komunikuojant su bendrémis, teikiant produki informacip potencialiems ir

esamiems vartotojams, atliekant rinkos tyrimus, idair pardavim strategijas, nustatant
potencialius pardavimusigiuojant pardavimus, panaudojant nemokamus telefoneerius preki

ar paslaug uzsakymui, papildant tiesioginius pardavimus ir. Klisi Sie telemarketingo
panaudojimo tidai vykdomi iSeinamojo (bendréw-»> vartotojas, klientas) ir ggtamojo (vartotojas,

klientas— bendro¥) telemarketingo pagalba.

Pagrindinés telemarketingo priema#s
Autorius Chen Jiun Yi (1995) pateikia tokias padnes telemarketingo priemési
= kvalifikuotas personalas;
= telekomunikacia jranga;
= duomem baz. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 2.1.).
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Sios priemoas sudaro telemarketingo sistgrikuri pavaizduota 3 pav.

Kvalifikuotas personalas
A

Telemarket
ingo
Telekomunikaciné jranga [« planavimas

ir
nrocesa:
Saltinis: sudaryta autés pagahttp:/saturn.ksi.edu/people/students/charliechentbesis/char02.html

A 4

Duomeny baze

3 pav. Telemarketingo sistema

Sias tris priemones telemarketingas derina peersistii planavim ir proces valdym.
Pasak Chen Jiun Yi (1995) sukurti getelemarketingo sistesmkainuoja daug éBy, tatiau ji
padidina pardavimus, taigi pasiekiamas efektyvusejkts. Dazniausiai gera telemarketingo
sistema vidutiniSkai gali padidinti pardavimus nl® iki 20 proc., o kartais pardavimai gali netgi
padviguleéti.

1.2.2. Telemarketingo ypatumai, reikSnd imonéms

Autoriai Masalskied, E., ir Masalskis, V.savo straipsnyje Rardavimo vadybininkui
telefonas — ne tik aksesuatasigia, kad pardavimo vadybininkas bendrauti Sarktu gali tokiais
budais:

» Tiesioginis kontaktas- kai klientas atvyksta prekybos salan arba vadybininkas
atvyksta pas klient

= Netiesioginis bendravimastai bendravimas tradiciniu arba elektroniniutpas

» Bendravimas telefonu+- seniai pasteia, kad bendravimas telefonu, palyginti su
iprastomis bendravimo formomis, turi specifinyipatybi;. (Reklamos ir marketingo ¢gbs Nr.11,
2005, p.61).

Bendravimas telefonu (telemarketingas) yra gana&ifpé veikla, iSsiskirianti tam tikrais
bruozais. Telemarketingo veiklos specifiSkumemia naudojama komunikacijos priendon
telefonas. &kmingo telemarketingo vykdyanitakoja tam tikri veiksniai.

Anot Chen Jiun Yi (1995) telemarketingas tapo pi@pus ir noriaiimoniy naudojamas @
Siy priezasiy:

= Taupo laik tuo atzvilgiu, kad pardavimaié¢ksmingai vykdomi telefono pagalba, o
asmeninius susitikimus stengiamasi sumazinti ikiimumo, nes tai didingnores kastus;

» Kasty efektyvumas: pasireiSkia tuo, kad pakankamai nsakaBtais galima pasiekti
vartotojus bet kurioje geograftije vietowje, isiskverbtii naujas rinkas. Telefono panaudojimas

Siuo atveju yra efektyvesnis nei pardayiagento darbas;
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» Greitas atsakas: pasireiSkia tuo, kad asmuo esgat#ne laido gale” gali reaguoti
akimirksniu. Vartotojai gali klaustivairiy klausimy ir iSreikSti savo prieStaravimus, o firmos
darbuotojas turi galimypatsakyti;

= Grymyjy pinigu srautai: telemarketingo programos gali duoti @it rezultat; negu
paprasto pardavimo programos. UZsakymai generuojgmimami) akimirksniu. Tokie greiti
rezultatai leidzia grywgju pinigy srautams padengti marketingo iSlaidas, o taip gtigtti daug
tikslesrg inventorizaciy;

= Teritorijos iSpktimas: telemarketingas gali padgreitai surasti naujtiksliniy vartotoy,
uzmezgant pirminius kontaktus arba atliekant gajupiardavim, visiSkai nepriklausomai nuo
geografini aplinkybiy. Paprastame pardavime tokiu atveju reikalingasmesapersonalo
atnaujinimas ar perkvalifikavimas, tuo tarpu teleketingo pagalba firma gali panaudoti jau egam
personal;

» Vartotojy santykiai: telefoniniai skamiai atima iS vartotojo maziau laiko, negu
asmeniniai susitikimai. Taip pat telefono skaribugali bati labiau regulialis ir pasikartojantys,
negu asmeniniai susitikimai. Telemarketingas galti bvykdomas dviem kryptimis:imone-
vartotojas arba vartotojasiore. Vartotojai Zzinodami, kagmore vykdo telemarketing gali gauti
daug greitesnatsalq | juos dominadius klausimus;

= SezoniSkumas: telemarketingas suteikia galgnypardagjui ,apeiti sezoninio
pardavimo apribojimus;

= Zemesni personalo kastai: telemarketingas reikalamjaZzesnj kasty personalo
apmokymams, negiprast; pardavimo agentapmokyme. Taip pat telemarketingui reikia maziau
personalo;

= Universalumas: telemarketingas gaitibpritaikomas daugeliui funkajj Ta patijranga
gali bati naudojama daugeliui dalykatlikti: parduoti, atlikti tyrimus, pranesti appasikeitimus ar
specialius paslymus, organizuoti susitikimus ir pan.;

= Nesudtinga pradzia: telemarketinggalima pradti vykdyti esamose patalpose, su
turimu personalu, uztenka tik tairreikalinga telemarketingoangs. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter
2.1.).

Telefonas yra papréiqwusias ir tiesiausiasitlas priimti marketingo sprendimams. Sislas
yra greitas, lankstus ir ataskaitingas. Naudojafeféra galima greitai pasiekti tikslines rinkas,
keisti informacij ir praneSimus savo tiksliniams vartotojams. Teldmingas atskaitingumo
poziiriu leidZia kiekviem skambut ,iSmatuoti® skmés - negskmés skatje, kas yra labai svarbu
verslui. Taip pat telemarketingas yra efektyvusinkis kuriant vartotej duomem baz,

identifikuojant esamus irdsimus vartotojus.
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Pagrindiniai veiksniai,jtakojantys telemarketing

Chen Jiun Yi (1995) iSskiria pagrindinius veiksniitakojartius telemarketingo vykdym

» Pasiruosimas;

»= Personalo apmokymas;

» Informacirés sistemos;

= Valdymas. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 3).

Pasak Chen Jiun Yi (1995) telemarketingo veiklosirpaSimas tai — laiko periodas nuo
telemarketingo veiklos suplanavimo iki jos vykdymm@dzios. Peri$eriod, telemarketingo veikos
vykdytojai turi:

1. Susirasti tinkamas patalpas;

2. Isigyti tinkamy telemarketinggrang (telefonus ir kt.);

3. Isigyti tinkamy kita inventoriy arirang bei reikiamas medziagas;

4. pasamdyti reikalingpersonal. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 3).

Tinkamas personalo ir telemarketingo operat@pmokymo procesas yra labai svarbus,
lemiantis vig Sio procesoé&kme. Chen Jiun Yi (1995) iSskiria penkias pagrindibasnas savybes,
norint £kmingai komunikuoti telefonu:

1. Geri komunikavimaguadziai (aiSkus ir malonus balsas bei balso artikij;

2. Atkaklumas ir sugehimas ,,gintis“ nuo neigiamos reakcijos (skandlmatmetimas ir pan.);

3. Geri organizaciniajgiudziai;

4. Mokgjimas telefonu iSreiksti emocijas (entuziazmasudigkumas ir pan.);

5. Lankstumas (ma¥imas prisitaikyti prie skirting tipu pasnekoy ir nauy situaciy). (Chen
Jiun Yi, 1995, Chapter 3.2.).

Geriausias tdasjvertini Siuosjgadzius — telefoninis interviu su kandidattelemarketingo
pardavimy vadybininko vied. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 3.2.).

Anot Chen Jiun Yi (1995) telemarketingas be duoméazs hkity bevertis. Be DB
parda¥jas negali segmentuoti pijq ir nustatyti tikslires rinkos. DB informacy gali sudaryti
vartotoy saraSai, vartotaj duomenys ir pan.

Telemarketingo organizacijos (veiklos) planas irbd@tojas, kuris bus atsakingas uz jo
valdyma yra lemiamos sprendim sritys. Darbuotojui, atsakingam uz telemarketinggklos
valdymg reikalinga patirtis ir sugepmas valdyti tiek techniskai, tiek strategiSkalafavimas taip
pat labai svarbusékmingai veiklai. Valdymas neefektyvus, jei neatheka kast efektyvumo
analiz, iSsamus pasiruoSimas bei anksteg@drdaviny analiz. Telemarketingo valdymas taip pat
yra svarbus tuo kaip telemarketingo operacijos Bigamos su kitaisimones padaliniais.
Vadybininkai turi ne tik vykdytiijprastas funkcijas, bet ir konkias funkcijas susietas su
telemarketingu. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 3.3.).
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Taigi skubant vykdyti telemarketingoe tinkamo pasiruoSimo ir personalo nevertatisk

jog bus iSvengta trukdziar nekils joki; nesklandum.

1.2.3. Telefonirés prezentacijos ypatumai

Autoriai Masalskied, E., ir Masalskis, V.savo straipsnyje Bardavimo vadybininkui
telefonas — ne tik aksesuatasskiria tokius tikslus, kuriuos galima pasiekgéndraujant telefonu:

1. Naujy klienty paieSka.Vienas iS lidy suzinoti apie naujus klientus, turint maziausias
laiko ir €Sy sanaudas — paskambinti telefonu.

2. Susitikimo su klientu rengimagienas iS$ bdy iSlaviruoti tarp laukimo, kol klientas pats
susiragmorz, ir jkyraus verzimosi kliento teritorip — skambutis telefonu.

3. Pardavimas.Telefonu galima parduoti, kai klientas yra jau eaanr pasitikiimone.
Arba, kai parduodamas produktas ar paslaugaipnesti, standartizuoti ir gerai klientui zinomi.
Taip pat, kai kalbama apie tiekimo atnaujiniarba pragsima.

4. Deémesys po pardavimo ir santykpuosetjimas. Skambutis klientui po to, kai jisigijo
preke ar pasinaudojo paslauga gali padolétoti tolimesnius vadybininko ir kliento tarpusavio
santykius. (Reklamos ir marketingajos Nr.11, 2005, p.62).

Pokalbio telefonu ypatumai

Autoriai Masalskied, E., ir Masalskis, V.savo straipsnyje Bardavimo vadybininkui
telefonas — ne tik aksesuatasskiria tokius pokalbio telefonu ypatumus:

» Ribota pokalbio trukia Pirmas dalykas kalbant apie komunika¢glefonu yra kontakto
trukmeé. Kuo mazesé kontakto su klientu trukeéy tuo didesinsvoi turi kiekvienas pasakytas zZodis.
Vadybininkas telefonu gja pasakyti vos 200-400 Zodzitodl kiekviena fraz turéty bati gerai
apgalvota.

» Ribotas iS kliento gaunamos informacijos srautBendraudamas telefonu pardavimo
vadybininkas nemato kliento, téldgyauna maziau nei peisos informacijos, kua gaut; tiesioginio
kontakto metu. Pavyzdziui kalbantis su klientufahel, klientas pagaliau paklausia: ,tai kiek gi tas
~Stebuklas* kainuoja?“. Vadybininkas atsako: ,tik lity“. Kitame ragelio gale — patzKa ji
reiSkia? Gal klientas neteko zado iSggdok ,tik*? Gal klientas prarado agns netilkétumo, kad iS
tikryju ,tik*? O gal klientui visai nesvarbu? Nuo to, kappauz bus interpretuota, priklausys Kkiti
vadybininko Zingsniai ir, Zinoma, rezultatas.

» Ribota galimyb daryti jtakg kliento sprendimamsBendraudamas su klientu telefonu
vadybininkas neturi galimyis parodyti klientui preki pavyzdzy, duoti p&iupinéti, paragauti,
pauostyti. Vieninteliai kliento informacijos suvoko kanalai, kuriuos gali eksploatuoti

vadybininkas yra kliento klausa ir vaizdéot
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= Kontakto ,trapumas”. Klientas telefonu gali i lengvai pasiekiamas bet kurioje
vietowje (ypa& vystantis mobiliju telefony technologijoms). T&au klientas bdamas kur kas
lengviau pasiekiamas gali ir kur kas lengviau nuktekontakt. Bendravim su pardagu telefonu
klientas psichologiSkai suvokia, kaip kur kas mazpareigojantnei bendravira tiesiogiai.

= Dialogo galimylz. Bendravimas telefonu visada uzims reikSmingesata lyginant su
elektroniniu pastu, nes bendraujant telefonu vyketoginis dialogas tarp pardavineadybininko
ir kliento, toctl galima iSvengti daugelio nesklandum

» Galimyke pasiekti daugiau kliegt Pardavina vadybininkas telefonu turi galimygb
bendrauti su kur kas daugiau potenaidtlienty, negu ieSkodamas su jais tiesiogirkontakt;.
Vadybininkas per diengali nuvyktij tris ar keturis susitikimus, o telefonu jis gatigkambinti net
10-15 klienty.

e Galimyke sumazinti pardavimislaidas Kontaktas telefonu beveik iSsprendzia atstumo
problemy. Klientas, esantis kitoje Lietuvos s, pasiekiamas taip pat lengvai, kaip ir klientas
kitos gates puss. Klienty pasiekti ypa padjo spatiai plintantis mobilusis rySys. Komunikacija
telefonu gerokai sumazina vidutines pardayvkontakto gnaudas.

e Patogumas Kalbédamas telefonu vadybininkas turi puikpalimyke turéti po ranka
visasimanomas priemones ir naudotis jomis: kompiuterainynais, preki katalogais, uzrasais,
net savo koleg pagalba. Telefonas taupo brangadybininko laily. (Reklamos ir marketingo
idéjos Nr.11, 2005, p.61-62).

Pasak Chen Jiun Yi (1995) kiekvieno telefasinprezentacijos metu telemarketingo
operatorius turi vadovautis 6 pagrindiniais pardavijgudziais, kuriy lygis parodo pardavimo
stiprumy, ir lankstum. SiejgadZiai yra nepriklausomi ir jie padeda telemarketimgeratoriui tapti
patikimu konsultantu vartotojo akyse. Kartu telekedingo operatorius turi galimgbsuzinoti
daugiau apie savo klientus ir daugiau jiems paidiiaigi SiejgudZiai:

1. Laikysena (psichologine prasme);

Bendravimas;

Klausirgjimas;

Klausymasis;

Pozicionavimas;

Tikrinimas. (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 4.8.).

Laikysena — tai yra komfortabilumo ir pas#jkno lygis, kui turi telemarketingo

o ok w0

operatorius. Tinkama laikysena pritraukienteg. I laikysera jeina: intonacija, dikcija (tarimas),

tempas, pasiti§imas, nuovokumas ir pan.
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Jeigu telemarketingo operatorius nesugeba laissaditauti su savo klientais jis jngkdys
pardavimo. Taigi skamkio metu turi uzsimegzti rySys tarp telemarketingpemtoriaus ir
vartotojo.

Reikia mokti tinkamai paklausti. Pardajas kuris uzduoda daugiau klausijrparduoda
daugiau preki ar paslaug. Tai yra todl, kad klausimai suteikia galimgblabiau ‘isijausti” i
vartotojo poziciy. Klausimai gali fati susig su sprendim priemimu (pvz.: “Kiek laiko Jums reikia
apsispesti?”), santykiais (pvz.: “Kada Jums galimal ypaskambinti?”), proceso vykdymu (pvz.:
“Kaip Jas tai vykdote?”), problemomis (pvz.: “Kokias proflas dis matote?”), strategija (pvz.:
“Ka Jis manote apie?”), tarpasmeniniais santykiais (pikur Jas gyvenate?”), poreikiu (pvz.:
“Kokios savyles Jisy netenkina?”).

Mokéti iSklausyti yra vienas iS pagrindinipardavimoijguadziy. Reikia mokti tinkamai
iSklausyti klieng ir nenutraukti jo kalbos arkaiterptij jo kallg tinkamu laiku.

Pozicionavimas labai reikalingaggadis. Zinant vartotaj poreikius telemarketingo
operatorius gali paskatingigyti tinkama produkt ar paslaug Pozicionuoti preke ar paslauga taip,
kad atitikiy vartotojo suvokim, poreikius. Pozicionavimas leidzia personalizugtisitaikyti ir
sklandziai bendrauti.

Tikrinimas suteikia galimyb gauti iS vartotojo gétamsji atsalk iS to kas buvo aptarta.
Tikrinimas reiSkia klausinp uzdavimoijvertinima, kuris remiasi vartotgj reakcijomis. Tai yra
esminis telefoniés prezentacijoggudis. Tikrinimas padeda iSsiaiskinti kliento planysziir;
nelaukiant iki pokalbio pabaigos. Tikrinimas pad&aaiskinti kg vartotojas mano ir taiéma noras
i§ vartotojo sulaukti teigiamo atsakymo (taip). fjadis skirtas vartotojo nuomeés issiaiskinimui
(tai ar ne). (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 4.8.).

Visi Sie jgudziai siejasi vienas su kitu, papildydami vienag.kBent vieno iS $i jgudziy
prastas iSvystymas gali pakenkti visai telefonprezentacijai.

Telefoninés prezentacijos vykdymo ypatumai

Norint skmingai vykdyti telemarketingo teleforinprezentacyj (atlikti telemarketingo
skambui) patartina laikytis tam tikr taisykliy. Zavadskis M.(2004) pateikia tokias dalykinio
bendradarbiavimo telefonu taisykles:

1. Balso intonacija Informacijos perdavimo kanalaia®y praneSimo 100 proc. pasiskirsto
taip: intonacija 86 proc., o zodziai 14 proc. Irdoija suteikia zodziams tam tikatspaly ir parodo
Zmogaus Bisery. Taigi savo balsu pardgas ne tik veikia pirkjo jausmus, bet labai daznai nuo
pardaejo balso priklauso ir pi§o nuotaika. Pirkjai nenori kalléti su ,depresuojafiais”
pardawjais, kurie neketia savo darbo ir negali to népti, nes juos iSduoda balso intonacija.

2. Pasisveikinimas su skambin@umoju. Sveikinantis su skambin&noju parodoma, kad

skambutis yra svarbus.
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3. Prisistatymas kalbant telefontPasisveikinus su kalb&noju reikia jam prisistatyti ir
pasakyti savo organizacijos pavadinimGalimi du prisistatymo imai: pasisveikinimas
+organizacijos pavadinimas arba pasisveikinimas rgamzacijos pavadinimas + Zmogaus
pakelusio ragej vardas.

4. Atsiliepimo; telefono skambptaikas | telefono skamhtius rekomenduojama atsakyti
po 2 daugiausiai po 3 telefono aparato susk@imh. Tai viena iS telefomn operatony ir kompanij
sekreton taisykliy. Nerekomenduojame kelti ragelio po 1 skatibukadangi skambin&mjam
gali susidarytispadis, jog telefono atsakovas laugkkambuio netuédamas k veikti. Be to kelios
turimos atsargos sekuésl leis atsitraukti nuo iki skambio daryyy darly ir visa démes skirti
telefono skamhtiui. Jeigu leidziama telefonui skagtbdaugiau kaip 5 kartus tai skambinantysis
gali practi nervintis ir susidaryti ,tam tikf* nuomorg apieimore.

5. Paskambinus nerekomenduojama sakyti ,jus trukdosakydami Zzmogui, kadi$ ji
trukdote fis formuojate jo tam tilkr — nepageidaujam— poziiri i save ir savo skamhbutdis
verciate j suklusti ir patys ,prasote” laikytiipyu skambuit nepageidaujamu ir atitraukigo nuo
darhy.

6. Paskambinus rekomenduojama atsiklausti pasnekovagis agali kalbéti. Yra dideé
tikimybé¢, kad paskambinus piui atitraukiame j nuo darlg, tockl prisist&ius nereikia iS karto
prackti kalbéti apie reikalus — iS pradriverity pasidonéti ar pasnekovas turi laiko kaitn. Taip
yra parodoma pijui, kad yra vertinamas jo laikas.

7. Greitas pegjimas prie skambfio esnes. Prisist&ius ir paprasius skirti laiko pokalbiui
nereikia gaisti laiko pateikiant beprasmius klaussm Bendraudami telefonu verslo Znsn
stengiasi kalkti trumpai ir nenukrypti nuo temos. Sios taigigkiSimtis yra bendravimas telefonu su
pirkéjais, su kuriais per daugddendro darbo metuzsimezg draugiski santykiai.

8. Funkcijos ,Hold* panaudojimas Si funkcija, jeigu reikia leidZia pasnekgypakabinti
linijoje* neiSjungiant sujungimo. Ji naudojama kiekna karty kai reikia padti telefono rageli Sal
ir izoliuoti paSnekoy nuo to kas vyksta patalpoje.

9. PeradresavimasPerjungiant pasnekagvkitam abonentui patartina paaiskinti kam ir
kodkl yra peradresuojamas pasSnekovas, kad tai neatrgadyg tai , atsikratymas” pasnekovu.

10.Jeigu ieSkomas Zmogus, kurioéran Jeigu skambinama Zmogui, kurioéra,
rekomenduojama pasidyti padeti arba paprasyti palikti pranesim

11.Atsisveikinimas su  paSnekovu Pries  atsisveikinant su  skambigdamoju
rekomenduojama, paklausti ar jis dar turi kpkiors klausim, o gavus neigiamatsakym baigti
pokalh.

12.Gincai su Kklientais telefonu Patartina vengti giw su klientais telefonu.
Rekomenduojama sgsti gincytinas ir konfliktines situacijas asmeniskai.

31



13. Prisitaikymas prie pasnekovo kalb@gigu Zmogus kalbathi tai, rodo, kad jis ir masto
létai. Jis rimtai apsvarsto gauinformacip ir tik po priima galutin sprendim. Bendraudami su
tokiais Zmormis truput suktinkite savo kalbos temapZmogy, kuris kalba greitai erzingtumas ir
neskulésimas. Jis yra nekantrus ir trokSta kuo gei veikti. Patartina ka#i greiciau bendraujant
su tokiais zmoémis.

14.Nerekomenduojama bendraujant telefonu gedyti, ir valgyti

15. Nerekomenduojama atsiprastn pirkejo, kad | sugaiSinote Pasakius pirgui, kad ji
sugaiSinote jam gali kilti mintis, kad jis sugaikoka bendraudamas su jumisisy laikas nieko
vertas, {is nepasitikite savimi ir jatatés kaltas.

16.Pakartotinis skambutis iSsiuntus informacijNerekomenduojama iSsiuntus ik
informacijp po kurio laiko skambinant jam klausti ar jis $nformacip gavo? Nesuinteresuotas
pirkéjas arba dar gerai nesusipa&rsu gauta informacija pikjas gali atsakyti neigiamai (nors
informacija ir gavo). Siuo atveju patartina formuluoti savaudimus arba dialogus taip, tarstp
zinoma, kad pirgjas informacij gavo.

17.Garsiakalbinio rySio sistemos panaudojimékerekomenduotina naudoti garsiakalbinio
telefono be didelio reikalo ar fsgjus ir negavus pasnekovo sutikimo. Tai gali sukpitkéjo
diskomfort.

18.Bendravimas su administratoriaiBendraujant su administratoriais rekomenduojama:
nezeidireti ir nenuvertinti Siy darbuotoy (Sie zmo#gs imorgje turi pakankamai didel netiesiogin
valdzi); elgtis su Siais darbuotojais taip, kaip su poi@rais pirkejais (jie turijtakos savo vaday
nuomonei apie skambin&g kompanij ir jos produktus). (Zavadskis, M., 2004, P.208)218

Autoriai Masalskied, E., ir Masalskis, V.savo straipsnyje Rardavimo vadybininkui
telefonas — ne tik aksesuatasskiria tokius pokalbio telefonu ypatumus:

1. Pasirengimas pokalbiui telefonDidziausia tikimylé rasti klient darbo vietoje —
pirmoji dienos pus Tarp 12 —14 valandtikimybé rasti klient darbo vietoje maziausia. Antroje
dienos puge tikimybé vél padicdtja. leSkant nawj klienty pirmiausia patartina susidaryti
potenciali klienty sara%. Gali praversti katalogai — tradiciniai arba imeto duomei bazs. Jau
esami klientai — taip pat puikus informacijos $a#ti Vykdant krypting telemarketing darbas
gerokai paspats, jei kiekvienam skamldwi bus parengtas atskiras specialus blankas. Tame
blanke tuéty bati uzraSoma visa reikSminga su klientu susijuseiinfacija.

2. Pokalbio pradzia.Tai pasisveikinimas, prisistatymasigitikinimas, kad kalbamasi su
reikalingu Zmogumi. Lemiamvaidmen turi sakomas tekstas ir balsasciada tekstas pasnekovui
neparodo emocés kisenos, o balsas gali iSduoti, kad Zmogus jaudimepasitiki savimi, bijo

prarasti kontakt, ar kitus jausmus. Taigi intonacija itin svarbu.
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3. Jei atsiliepia sekreter Pardavina vadybininkui tina pasiekti, kad ji sujungtsu
reikiamu zmogumi. Reikiatti mandagiam, taip pat patartina teirautis ieSkatmgaus vardu ir
pavarde — taip padéh tikimybé, kad sekretd@rsujungs su reikiamu asmeniu.

4. Jei pardaviny vadybininkui pasisekir jis buvo sujungtas kalitis sureikiamu Zmogumi.
Reikéty pasisveikinti, prisistatyti ir pasiteirauti, ar yeekovas turi laiko ka#tis. Nuo pirmyju
pokalbio akimirk; patartina stengtis su klientu uzmegzti kielanom, artimesmn ry§. Psichologinis
kontaktas su klientu téty buti palaikomas ir puosgamas viso pokalbio telefonu metu.
Psichologiniam kontaktui su klientu gali pakenkésimoningas kliento, sag arba dalyko, &
kurio aptarimo ir yra tariamasi, sumenkinimas. HKties galima suskirstyti A, B ir C tipus. C
klientui visiSkai neifipi tai, kas yra parduodama. B klientas naudojakiotnis prekmis ir
paslaugomis, kurios yra parduodamos. Nors B kigegthit gali ir nesileistij kalbas, téiau Sio
kliento neverity pamirsti. Jei klientas néslamas pasitikslinti pats uzduoda klausimus — tépas.
Kalbantis su tokiu klientu, galima tarti€ldsusitikimo arba raginti kalbétis apie pardavim jau
telefonu.

5. Tarimasis @l susitikimo. Pardavima vadybininkas tuity siekti ne priversti pirgja
susitikti su juo, bet priversti pigka panoéti susitikti bitent su juo.

6. Kai padedamas telefono rageli?atariama apmastyti, kurie skanilau buvo
sekmingiausi, kur buvo daroma klajdkaip hity galima tas klaidas iStaisyti. Rekomenduojama
pasitarti su kolegomis — kaip jie paprastai elgiasi panaSia kliento reakcija. (Reklamos ir
marketingo idjos Nr.11, 2005, p.62-63).

Chen Jiun Yi (1995) pateikia Siuo&ksingos telefonias prezentacijos reikalavimus:

= Nusistatyti konkrat laika skambinimui. Negalima vykdyti skaméio tarp kit
atliekamy veiksm;.

» Nustatyti kontaki kiekj, kuris planuojamagrykdyti per dien.

= Sudaryti savo klientar potenciali klienty ta diem sara& (pirmumo tvarka).

= Tinkamai sutvarkyti darbo aplink

= Nustatyti kiekvieno skaml@io tiksla (ko norima pasiekti tuo skaméiu).

= Uzfiksuoti kiekviery atlikta skambuit (kliento informacija, deték, sekantys Zingsniai).
(Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 4.4.).

Autorius Chen Jiun Yi (1995) taip pat pateikigias veiksmy, kaip patartina elgtis ir kaip
nepatartina elgtis telefonia prezentacijos metu (zr. 4 leréel

4 lenteé
Patartinas ir nepatartinas elgesys telefoniés prezentacijos metu
Nepatartina Patartina
Biti piktam Sypsotis
Murmeéti Kalbéti aiskiai ir mandagiai
Kalbéti pavargusiu tonu @i entuziastingam
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4 lenteés ksinys

Kalbéti monotoniSku tonu Nuleisti balso tgrkalkéti draugiskai

Biti neigiamai nusiteikusiu @i geros nuotaikos

Biti pernelyg pasitikitiiu savimi Biti pasiruoSusiam atsakyjtpriekaisStus
Kalbéti garsiakalbinio rySio sistema Kaith tiesiai i telefono ragel

Kalbéti padrikai Kalbéti esminius dalykus

Gincytis Diskutuoti

Staigiai padti ragel, jeigu atsisakoma produkto amMandagiai paékoti vartotojui uz iSklausim
paslaugos

Apsimetireti jog suprantate PaprasSyti paaiskinti

Saltinis: sudaryta autés pagahttp://saturn.ksi.edu/people/students/charliechentbesis/char04.htmi

Autorius  Chen Jiun Yi (1995) pateikia dar kelgtatarimy atliekant telemarketingo

prezentacy:

ISstudijuoti firmos diloma produkt ar paslaug

ISanalizuoti potenciali vartotopy sara%;

UZsiraSyti pagrindines ias, kurias norima pateikti prezentacijos metu;

Pritraukti emeg ir susidongjima, kurie yra telefoniés prezentacijosékmés garantas;
Pasiekti tok vartotojo susidojima, kad jis noéty sialoma preke ar paslaugisigyti;
Produkt ar paslaug apibidinti realistiSkai ir suprantamai;

Pateikti visus pagrindinius faktus apie pgékpaslaug (nieko nepalikti neapsvarstyto ar

nutyléto). (Chen Jiun Yi, 1995, Chapter 4.4.).

Pardavimo pokalbio valdymas ir klausé&imo technikos

Jablonskies, A. savo straipsnyje Bardavimo pokalbio valdymadeigia, jog gebjimas

uzduoti klausimus yra vienas iS svarbiauggudZiy, kuri pardaejas tugty igyti, nokdamas

sekmingai parduoti. Silant produktus ar paslaugastént teisingai uzduodami klausimai skiria

pardavimo 8kme nuo negkmeés. Teisingi klausimai privéra pasSnekoy suteikti vig reikalinga

informacij, kurios reikia, kad jis ity itikintas pirkti. Klientas taip atskleidzia savo noerir

poreikius, o pardayas gali tinkamai suformuluoti pagyma, kurisitikinty klienta priimti teigiama

sprendima. Straipsnio aut@rpateikia galimas pardavimo pokalbio eigas (Zra4.p

Keli klausimai Daug klausimy
Argumentai ¢
¢ Argumentai

Problemos baigiant pardavimo *
procesy Fokusuota pabaiga

Saltinis: sudaryta autés pagal JABLONSKIEN, A. (2004) Reklamos ir marketingocjds Nr.10, p.46.

4 pav. Galimos pardavimo pokalbio eigos

Kaip matome iS 4 pav., galimos dvi pardavimo pokakigos.Jablonskiega A. teigia, kad

pardavimo pokalbio eiga teisinga tada, kai pokaliradzioje pardayjas uzduoda daug klausim

klientui, o tada remiantis atsakymais pateikia argatus. Tokie argumentai pggr kliento norais
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bei poreikiais, taigi galima titis sskmingos pardavimo pokalbio pabaigos (fokusuota ga)aKai
klausimy uzduodama mazai, argumentai gaiitibnepagisti kliento norais bei poreikiais, taigi
tikétinos problemos baigiant pardavimo praces

Klausirgjimo technikos daznai iima apipintosijvairiais mitais. Jablonskies, A. savo
straipsnyje Pardavimo pokalbio valdymagateikia pagrindinius mitus apie klausinuzdavin
pardavimo pokalbio eigoje:

1. Patartina naudoti daugybatviryjy klausimy, nes jie galingesni negu uzdarieifagal
teorija uzdarieji klausimai tiej, kuriuos atsakyti uztenka vieno zodzio (,taip” arpa"), atvirieji tie,
kurie reikalauja iSsamesnio atsakymo. Teigiama rarénapie atviruosius klausimus paplitus tarp
daugelio pardavim specialist, konsultanj, vadow, déstytoju. Taiau praktika rodo & Kita.
Kalbant apie pardavimskambdius ir pokalbius, 60 proc. wisuzdanjuy klausimy iSprovokuoja
atsakymus ilgesnius nei vienas Zodis, o0 mazdaugpr®. atvigjy klausimy iSprovokuoja
uzdaruosius, arba kitaip vienazodzius, atsakymuasgi Tam tikra prasme klausimskirstymasj
atviruosius ir uzdaruosius yra dirbtinis. Svarbiauszduoti tokius klausimus, kurie nukreipia
pokall norima linkme.

2. Norint jtikinti klientg, geriau suteikti jam informacij o ne klausieti. Tai netiesa. Tik
nedaugelZzmoni jtikina iSklausyta kik nuomor. Tyrimai rodo, kad igjy, argumeni ar nuomoni
pateikimas turi ma¥ poveilk kitiems zmogms. Daug efektyviau yra uzduoti klausimus ir leisti
patiems pasnekovams priimti sprendimus.

3. Kuo daugiau Klientas Zinos apimores siilomus produktus ar paslaugas, tuo didesn
tikimybe, kad jis pirks.Zinoma klientai nori Zinoti, & jie perka, ir daznai daug klaugja apie
produkt ir paslaugas. Pagrindirto priezastis — jie nori suzinoti, ar perkama gagh atitiks y
poreikius. Taiau kai pardagjas klientui pateikia ilg produkto ar paslaugos ypatytsaras, kuriy
dauguma jam nesvarbios, tikimytkad klientas pirks sumé&a.

4. Kuo daugiau pardaijas klausirs stengdamasis parduoti, tuo geriddors klausimai
yra labai svariis pardavimo procesui, bet tai nereiSkia, kad kudegugiau, tuo geriau. Kuo daugiau
uzduodam klausimy klientui pasirodys nesvaiib arba nenaudingi, tuo labiautpkie klausimai
erzins. (Reklamos ir marketingoéjds Nr.10, 2004, p.46-47)

Jablonskies, A sialo viem iS populiariausi ir efektyviausy klausimy uzdavimo kdy —
SPIN sistea. Sis metodas jungia ketyriipy klausimus, kurie skirti i$siaiskinti esamai ik
situacijai ir su ja susijusioms problemoms. Jiequkdpardavim vadybininkui geriau suprastisi
problemy reikSne bei padarinius klientui ir skatina péjqa priimti sialoma sprendimo bda.
Rekomenduojama toliau iSvardintus klausitipus uzduoti btent tokia tvarka:

e S — situaciniai klausimaiSie klausimai padeda surinkti faktus bei duomeapge

bendnja kliento situacijp bei geriau 4 suprasti. Situaciniai klausimai naudojami pardavim
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pradzioje ir suteikia pardaji informacijos, padedaios toliau tikslintis bei aiSkintis pigo
lake<ius bei poreikius. Situaciniai klausimai svasb t&iau juos reikia naudoti saikingai. Jei su
faktais susijusi klausimy bus labai daug, jie pras varginti klien, kadangi atsakymai Siuos
klausimus klientui Zzinomi ir ndomis.

e P — problemas atskleidZiantys klausim&ie klausimai turi @ti uzduodami supratus
esam kliento situaciy, siekiant toliau aiskintis jo nepasitenkinimo isriir specifinius sunkumus,
kurie gali liti paSalinti naudojantis pardge pasiilytais sprendimais. Problemas atskleidziantys
klausimai aktyviaiijtraukia Kklientus ir padeda jiems patiems geriaurastp savo poreikius ir
tobulinamas sritis.

e | — iZaiskinantys pasekmes klausim8ie klausimai uZzduodami atskleidus klientui
aktualias problemas ir yra paremti Sia informaciJakiy klausimy tikslas — paéti pirkéjui
apgalvoti galimus problempadarinius ir suprasti;jpanaikinimo skuipbei svarh taip, kad klientas
buty paskatintas nedelsiant ieSkoti sprengim

e N — nukreipiantys; poreikiy iSaiSkining klausimai. Pardajas suprais pirkejo
dabartie situacip ir su ja susijusius sunkumus, turi uzduoti klaugirpadedatiy iSsiaiskinti
poreikius, klausim, kurie skatina jtraukti klient“ ir leidzia pateikti jam sprendimus. (Reklamos ir
marketingo idjos Nr.11, 2005, p.66)

SPIN klausimy uzdavimo metodas yra paprastas ir efektyvus. Kéglas pardayjas tuéty
atrasti savo klaus#éjimo stiliy, laikydamasis keli bendr nuostai:

» Patartina uzduoti ne daugiau kaip 2 klausimusl& gpaskui btinai trumpai pozityviai
apibendrinti tai kas buvo iSgirsta ir gauti klieqatarima, kad jis suprastas teisingai.

= Prie$ pateikiant pasliyma, pirkéjui reikty uzduoti ne maziau kaip 10-15 klausim
Maksimalg riba nustatyti sunkiau, kadangi tai priklauso nuo padghmo produkto ar paslaugos.

» Pristatant silomus produktus ar paslaugastiba daugiau kakdi ne apie dilomy
sprendiny ypatybes, o apie tai, kakkonkretia naud, tai atneS konkkgam klientui ir kaip paés
patenkinti jo poreikius. (Reklamos ir marketingéja$ Nr.10, 2004, p.67)

Apibendrinant telemarketingo vykdymo ypatumus galiteigti, kad tai specifin veikla,
palyginti sujprastomis bendravimo formomis, kurios vykdymo sp&aiima lemia naudojama
komunikacijos priemoh — telefonas. Naudojant telefpryalima greitai pasiekti tikslines rinkas,
keisti informaci ir praneSimus savo tiksliniams vartotojams. Paljniai veiksniai, jtakojantys
telemarketingo vykdym yra pasiruoSimas, personalo apmokymas, infornéacisistemos ir
valdymas. Telemarketingo veikla siekiama tokpagrindiniy tiksly: naup klienty paieSka,
susitikimo su klientu rengimas, pardavimasmesys po pardavimo. Telemarketingas reikalauja
specialy jgadziy. [vairis autoriai pateikia telefonts prezentacijos vykdymo ypatumus, iS kuri

pagrindiniai — pasiruoSimas skanthu ir pokalbio valdymas. Gefimas uzduoti klausimus yra
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vienas IS svarbiausijgidZiy, kuri pardagjas tugty igyti, nokdamas &mingai parduoti — galimos
ivairios klausigjimo technikos.
1.2.4. Telemarketingo privalumai ir trakumai

Atlikus telemarketingo teorini aspekii analiz galima iSskirti Siuos telemarketingo

privalumus ir tikumus, kurie pateikti 5 lentge.

5 lentet
Telemarketingo privalumai ir tr akumai
Privalumai Trakumai
e Galimyb: parduoti prek ar paslaug pasinaudojus e Prekés neapiuopiamumas — vartotojas
komunikacijos priemone telefonu; negali pamatyti prels parduodamos

¢ Vartotojui (Zmogui ar firmai) susidoijus preke ar telemarketingo principu, kol jos {sgyja;
paslauga dazniausiai suteikiama galigypasiteirauti e Vartotojy nepasitikjimas (apgauls
papildomos informacijos apiea tpreke ar paslaug | itarimas) telemarketingo skantou;

nemokamu numeriu; ¢ Vartotoju nepasitenkinimas .
e Taupo ir parda&o ir vartotojo laiky, sumazindamastelemarketingo skamiio traktavimas kaip
susitikimy skatiy; ikyrus kiSimasig asmenifpgyvenina.

o Suteikia galimyk pasiekti vartotojus bet kurioje
geografirgje vietowje;

e Naudingasimorems, kadangi reikalauja maZesr
kasty;

e Universalus tuo, kad su viena komunikacijos
priemone galima atlikti daugeldalyky: informuoti,
parduoti, susitarti, atlikti tyrimus, organizuatitit.;

o Naudojant telefom galima greitai pasiekti tiksling
rinkas, @l telemarketingo lankstumo galima nesunkKiai
keisti informacip ir praneSimus;

o Galimyb: isigyti produktus ar paslaugas kreditan;

¢ Sitilomos iS8skirtiks produkto ar paslaugasigijimo
salygos;

o Vartotojai galiisigyti prek ar paslaug nei%j¢ IS
namy;

o Padeda lengviau sukurti irgdbti vartotop DB;

¢ Atskaitingumas — leidZia kiekviarskambuit fiksuoti
ir ,iSmatuoti“ stkmés - neskmés skatje.

7))

Saltinis: sudaryta autes

Esminiai telemarketingo ypatumai

Telemarketingo pagrindén komunikacijos prieman telefonas. Telemarketingas remiasi
asmeniniu bendravimu su vartotoju, t.y. tiesiogaivartotoju bendraujant telefonu ir atvitis.
Telemarketingo telefoniéis prezentacijos vykdyme svarbiausias kriterijus katbargiojo balso
ypatumai (intonacija, tembras ir pan.) bei komuwike jgudziai (lankstumas bendraujant su
vartotoju, nuoSirdus bendravimas, njkas iSklausyti ir pan.). Telemarketingo veiklaikalingas
kvalifikuotas personalas ir duomebaz. Telemarketingo skambutis yra inicijuotas firmbksliau
telemarketingo operatoriaus ir ne visada vartotpggeidaujamu laiku. Teau vartotojas ir pats
savo noru gali skambinti firmai, t.y.igtamoji telemarketingo funkcija.
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1.3. Socialires imonés teoriniai aspektai
Pateikiama skirting autoriy poziariai i socialires imonés samprat, veiklos principus ir

specifiky. Taip pat atskir autoriy nuomors apie socialiés imores vaidmenm tiek Europoje, tiek
Lietuvoje. Taip pat pateikiama socialgimones steigimo ypatumai ir reglamentavimas.

1.3.1. Socialigs jmonés samprata
Bendrja prasmesocialiné jmoné — tai imore, skirta negaliyju Zmoniy jdarbinimui. 6

lentekje pateikiami skirting autoriy (Saltiny) poziiriai { socialires imonés samprat

6 lenteé
Skirting y autoriy poziiiris i socialinés imonés samprat

Autorius Metai PoZiuris j socialing imone
CEFEC (Europos socialigi 1997 | Socialine jmone - tai verslas, sukurtagdarbinimui Zzmoni,
imoniy, idarbinimo turin¢iy negalumy ar kita darbo rinkos atzvilgiu neigiaam
iniciatyvy ir socialiniy savyt.
kooperatyw konfederacija)

Laurelli, E. 2002 | Socialine jmoneé - tai imorg, kuri uzsiima komercine veikla,

siekdama socialini tikshy. Ji suburia Zmones ekonominiam
vystymuisi ir socialinei haudai.

Bates, K., 2002 | Socialiné jmoné — tai verslasjsteigtas, vig pirma négaliyju
Zmony idarbinimui. Egzistuoja 3 asis kryptys, —Imoreg,
Idarbinimas ifgalinimas,— kuriomis remiasi, irkurias turi ti
kreipiama socialiés imores veikla.

Anglijos socialiniy imoniy 2006 | Socialine jmoné — tai sktinis terminas, apiidinantis labai

asociacija platy veiklos sektoti, trumpai socialia imore galima apibéZti,
kaip versh, prekiaujantdél tam tikro socialinio tikslo.
Sarnickie®, J. 2004 | Socialine jmoné - komercirg imore, kurioje tam tikg nustatys

dalj jos darbuotaj sudaro, darbo rinkoje remiami asmenys.

Saltinis: sudaryta autés

Sarnickiegs, J. (2004) teigimu, ES valstige naése veikia mazdaug 90Gikstartiy
socialinio uzimtumamoniy. J» modely ir formy skirtingose Europos Salyse esama labairiy.

Dazniausiai socialinimoré yra komercig imore. Tam tiki nustatyd dali jos darbuotaj
sudaro darbo rinkoje remiami asmenys. Valstgbcialiems imorems suteikia finansinparana,
skatina jasidarbinti tokius zmones. Socialinmore drauge galikurti ir darbo ar verslo rinkoje
nestengiantys konkuruoti asmenys. Skiriant val&sylpagallh siekiama jiems sudaryti lygias
galimybes konkuruoti verslo ar darbo rinkoje.

Socialires imores, kaip ir paprastos verslgnores, siekia pelno bei dalyvauja rinkos
santykiuose, t@au jos turi aiSkius socialinius tikslugdarbinti negaliuosius, ilgalaikius bedarbius
ar kitus Zmones, kuriems siiohga rasti dardy, integruoti juog darbo rink.

Socialing imoniy idéja pirmiausia buvagyvendinta Pranzijoje - valstyle oficialiai jas
pripazino 1980 metais. Sidf pamaZu perséké ir | kitas ES 3alis: Belgij Ispanip, Italija,
Svedip, Airija, Jungtir Karalyst (Sarnickiegs, J., (2004)).
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1.3.2. Socialing jmoniy reglamentavimas Europoje

Socialire imore - tai verslas, sukurtadarbinimui zmoni, turinéiy negalumy ar kita darbo
rinkos atzvilgiu neigiam savylz (CEFEC Europos socialupiimoniy, idarbinimo iniciatyw ir
socialiniy kooperatyu konfederacija, 1997).

Socialires imores vystomos taip, kad teikiamadarbinimo galimybs ir kuriama darbo
aplinka sudering tiek geriausi prieinany verslo praktilg, tiek ir socialig parama. Didzioji dalis
(taciau ne visi) jos darbuotgjyra zmors su negalia ar kitu tkumu, vertinant darbo rinkos
poziariu. Kiekvienam darbuotojui mokamas rinkagygas atitinkantis atlyginimas, nepriklausomai
nuo jo produktyvumo gebos. Tiek darbuotojams sualgtiek jgaliesiems uztikrinamos lygios
darbo galimybs. Visi darbuotojai turi tokias pes darbo teises iisipareigojimus (CEFEC
Europos socialini imoniy, idarbinimo iniciatyw ir socialiniy kooperatyw konfederacija, 1997).

Svedijoje ®ra vieningo, visuotinai naudojamo socialirimoniy apibkzimo. DaZniausiai
laikomasi Europos Salyse vyraugam poziirio. Pvz. Jungtigje karalystje: “Socialires imores, tai
imores kurios uzsiima komercine veikla siekdamos sauiglitiksly. Jos suburia Zmones
ekonominiam vystymuisi ir socialinei naudai“ (LalliteE., (2002))

Bates, K., (2002) teigimuBesivystanti socialiéimore. Minimaliai iSvystyta, pirmiausia
dienos uzimtura uztikrinanti veikla, kuriai bdingas auksStas globos ba&bpybos lygis ir/ar didelis
démesys socialini ir darbo igudziy, poziirio i darla ugdymas. Prekyba yra antraeilis tikslas.
Prekybire veikla yra bent to paties lygio prioritetas, karpparamos teikimas. Pelnas galtitib
gaunamas i§vairiy Saltinip. Tuo tarpu socialié imore yra labiau iSvystyta veikla, pasizyminti
aiSkiais tikslais, veiklos dalyviams suteikiantikama darbo aplink, idarbininy ir pelma, gaunam
IS prekybos predmis ir paslaugomis, &au uztikrinanti nggaliesiems darbuotojams teikiam
socialirg globa. Tokios imores turi tiksh tapti nepriklausomais subjektais ir atsiskirti njas
isteigusi ,motininiy“ organizaciji. Socialire jmore, remiantis pajamomis gautomis iS pradinio
kapitalo per dvej mety laikotarg turéty tapti ekonomiSkai nepriklausomos ir ¢ps save
ISlaikartios.

Remiantis Anglijos socialimi imoniy asociacija (2006), sociainimorne — tai sktinis
terminas, apitidinantis labai plat veiklos sekton, trumpai socialia imore galima apibézZti, kaip
versh, prekiaujant dél tam tikro socialinio tikslo. IS kit socialirts imonés modeh; galima
pamireti plétros fondus, kooperatyvus, darbo rinkos tarpininkuendruomeninversh ir kredito
unijas.

Socialire jmoré — tai verslas,isteigtas, vig pirma nggaliyju Zmoni idarbinimui.
Egzistuoja 3 asis kryptys, -/more, [darbinimas ir/galinimas— kuriomis remiasi, i kurias turi

buti kreipiama socialiés firmos veikla.
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[more — socialires ijmore yra verslo @Sis, suderinanti orientagij rinka ir socialire misija
(tai labiau ,verslas, kuris remia’™®, negu ,verslésiris prekiauja®):

1. Bent 50% tokios firmos apyvartos yra gaunama i&yes prekmis ir/ar paslaugomis. (2005
m. balandzio duomenimis toks socialifiirmy rodiklis - 66%)

2. Imore turi atitinkanmy teisin statug. Ji negali kti vadovaujama ar valdoma siekiant
individualaus pelno (iSskyrus darbuaidjooperatyw atvejus). ISoriniai akcininkai negali reikalauti
nepagisto pelno.

3. Imore vykdo prekyl ir laikosi verslo proceg numatyt jos verslo plane.

4. Imore privalo tugti jstatus ar kitokius rasytinius nuostatus, kurieiatipy tosimoreés teikiany
idarbinima nggaliyju Zzmoni atzvilgiu.

5. Imorgje yraidiegta vadybos sistema, uztikrinanti prekykaip pirmiri tokiosimores tiksh.

[darbinimas— socialirts imonés yra remiatiosios darboviefs, kuriose sukuriamos tokios
salygos, kad visiems darbuotojamgtip suteikta parama, galimgb ir prasmingas darbas:

1. Daugiau nei 25% darbuotpyra negalis zmors.

2. Su visais darbuotojais yra sudaroma darbo sutaris. darbuotojai gauna didesar
bent valstybs nustatyta minimaldarbo uzmokegt

3. Tiek su nggaliaisiais, tiek su sveikais darbuotojais sudarookéo paties statuso darbo
sutartis (nuolatié, fiksuoto termino ar laikinoji).

4. Imores vykdoma veikla skatina tiek §ig darbuotoy, tiek ir visos organizacijos
vystymasi.

5. Imore yra susipazinusi ir taiko proceas, kurios uztikrina lygias darbuotojalimybes
ir sveikatos bei darbo saugos reikalawitaisin atitikima.

6. Imorgje taip pat yra uztikrinamas teisiniams darbdaeikalavimams, pvz. Ngalumo
Diskriminacijos Aktas bei Valstyds nustatytas minimalus darbo uzmokestis.

7. Visi darbuotojai turi galimybes tohiil socialircje imorgje arba alternatyvioje
idarbinimo veikloje.

8. Imoreés darbuotojai ir tarpininkai vertina kaip ges ir patikima darbday.

9. ISoriniy akreditavimo proces eigoje imorg yra vertinama kaip geras ir patikimas
darbdavys.

[galinimas — socialies imorés yra jsipareigojusiosidarbinimo lidu siekti nggaliyju
zmony socialires ir ekonomiks integracijos. Raktin Sio apibézimo reikSné tokia, kad
ekonominisigalinimas yra pasiekiamas mokanigediesiems rinkosatygas atitinkantatlyginima:

1. Atsizvelgianti darbuotoy poreikius, taikomos paggtos iSimtys ir pritaikymai.

2. Darbuotoy, tobukjimas yra firmos prioritetas, norint maksimaliaidpdinti kiekvieno

darbuotojo sugefiimus ir potencial.
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3. Yra taikomos atitinkamos priemés uZztikrinagios stresini situacip valdymy ir ju
iISvengimy. Darbuotojai yra skatinami savarankisSkai valdwrhb atmosfer.

1. Imore rodo isipareigojimus iSlaikyti darbuotgjprivatumy. Dél informacijos platinimo
taikomos susitarimo su darbuotoju prowexs, gaunamas atitinkamas darbuotojo pritarimas.

2. Su savanoriais turitti sudaromos sutartys, atspindiivs geros savanoryst prakitik.

3. Imorgje yra uztikrinamos Lygios Negaliyju Teists ir Saugumas, atitinkamai apmokant
visusimores darbuotojus (pvz.étlatidumo mystymo sutriking turintiems zmoams).

4. Teikiamas iSskirtinis énesys ngaliyju darbuotoy ugdymui. Toks ugdymas turi

5. Organizacig jmorés struktira turi kiti tokia, kad jos darbuotojai, kiekmanoma,
dalyvaut priimant verslo sprendimus. (Social Firms UK (2p06

http://www.socialfirms.co.uk/index.php/Section2.htm

Kity valstybi patirtis rodo, kad socialiniimoniy egzistavimas iry veiklos pktra leidzia
spresti socialines problemas ir pristd prie nedarbo mazinimo, fgaliyju uzimtumo didinimo,
ilgalaikiuy bedarbi perkvalifikavimo ir kvalifikacijos tobulinimo, diglsnio pasitikjimo savimi ir
saws vertinimo sociali@ param gaunatiiu gyventoji reintegracijos, socialinio stabilumo

uztikrinimo.

1.3.3. Socialigs jmonés reglamentavimas Lietuvoje

Anot Sarnickiegs, J., (2004) gvoka “socialirt imorg” vis dar telgra nauja ir plaiajai
visuomenei, ir verslo aplinkai. T@u s£kminga Europos Salipatirtis rodo, kad socialinijmoniy
karimo skatinimas beiyj veiklos pktra leidZia spgsti socialines problemas ir prisitl prie nedarbo
mazinimo.

Socialires imores kaip ir paprastos verslgmonés siekia pelno bei dalyvauja rinkos
santykiuose. T@au socialiis imorés turi aisSkius socialinius tikslus, tokius kaip igeiyju,
ilgalaikiuy bedarby jdarbinimas ar kit Zmoni, turinéiy problemy jsidarbinti, integravimag darbo
rinka.

Lietuvos darbo ir socialini tyrimy institutas nurodo, jog socialim imores Lietuvoje turi
harmoningai papildyti gamybos ir darbo rinkoglygas ir suteikti galimybes savivaldyms
efektyviau darytijtaka gyventoji uzimtumo émimui, igyvendinant ES uzimtumo ir sociais
politikos tikslus.

Utenos verslo informacijos centras apiba dviguly socialires imores turi prigimi, kuri
nulemia j; veiklos prioritetus:

= ekonomin — siekti pelno ir dalyvauti rinkos santykiuose;

= socialin — remti atskig gyventoj grupiy uzimtuny ir socialirg integracip.
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Socialiny imoniy steigimo tikslai

1. Idarbinti tiksliems grugms priklausatius asmenis, praradusius profesinbendsji
darbingum, ekonomiskai neaktyvius, negalins lygiomis glygomis konkuruoti darbo rinkoje,
skatinti Siy asmen grizima i darbo rinl, ju socialirg integracij bei mazinti socialia atskir{.

2. Valstyke socialimsimonemsjstatymy nustatytomis priemamis teikia pagalip.

Nejgaliyju socialires imorés arba socialiés imones statug gali jgyti juridinis asmuo,
tenkinantis Siasatygas:

= atitinka smulkaus ir vidutinio verslo subjektamstatytas glygas;

» darbuotojai, priklausantys tiksbms asmen grupems, sudaro ne maziau kaip 40
procenty metinio vidutinio graSuose es&n darbuotoy skatiaus, ir tikslirems asmen grupems
priklausaiy darbuotoj skatius yra ne mazesnis kaip keturi(tinka tik sociatnsimonems).

* neggaliyju socialirtseimorese darbuotojai, priklausantysigaliujy tikslinei grupei, turi
sudaryti ne maziau kaip 50 % jos metinio vidutisicaSuose es&n darbuotoy skatiaus, iSy | ir
[l grupés (arba vidutinio ngalumo) invalidum turintys — ne maziau kaip 40 % metinio vidutinio
sarasSuose es&ny darbuotoy skatiaus(tinka tik nggaliyjy socialineijmonei).

= jmores steigimo dokumentuose nurodyti veiklos tikslaisig su tikslikms grugms
priklausagiyu asmen jdarbinimu, y darbiny ir socialiny jgudziy lavinimu bei socialine
integracija;

= nevykdo veiklos,jtrauktosi socialinip imoniy neremtim veiklos Sy sara%, arba is
tokios veiklos gautos pajamos sudaro ne daugiap R8I procent visy Sio juridinio asmens
pajam.
http://www.utenosvic.lt/lt/pages/view/?id=72&PHPSHB=59a990595bb42a7d24687155f74c7J44

Socialirese imorése hity remiamas zmonj turinciy dideliy sunkuny susirasti dardp ir

priklausagiu darbo rinkoje papildomai remiarasmen grupems, idarbinimas. Tai - nedirbantys
negalieji, turintys I, Il ar 1l invalidumo grug ilgalaikiai bedarbiai, prieSpensinio amziaus Zgsyn
asmenys, gfc iS laiswes atmimo viety, motina arbaévas, vienas auginantis vaikki 8 mei
(Sarnickies, J., (2004)).
Darbo ir socialing tyrimy institutas nurodo, kad ¢bjant socialinesimones Rtina

uztikrinti:

1. integralum (integruod | egzistuojatiy institucijy sistem);

2. veiklos estinum (turi bati planuojama ilgalaik, testiné veikla);

3. atitikima.
Socialiny imoniy atitikimas turi iti vertinamas paslos ir paklausos lygmenyije, t.y.:

1. darbo ggos atitikimo lygmenyje (kaip valdymo, taip ir vykaio grandyje);

2. ekonomirgs veiklos/gamybos atitikimo lygmenyje;
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3. finansiniy galimybi lygmenyje.
Socialiny imoniy funkcionavimy salygojancios institucijos:
1. savivaldyl;
2. teritoriné darbo birza;
3. darbdaviai.
Darbo ir socialink tyrimy instituto teigimu, pagrindinis efektyvaus socialinnmoniy
funkcionavimo bruozas - lankstumas pagal veikldsigpir pagal uzimtumo formas.

Priklausomai nuo veiklos prioritgtsocialire imore gali funkcionuoti kaip (zr. 5 pav.):

Ukio subjektasimon:

Uzimtumo politikos institucii

Redgionires politikos instituciii

Svietimo politikos instituciii

Socialires apsaugos politikos instituc

Sveikatos apsaugos politikos institu

NVO plétros politikos institucii
Saltinis: sudaryta autés, pagal darbo ir socialiptyrimy instituto informaciy
5 pav. Socialires jmonés funkcionavimo principai

Sarnickiegs, J. (2004) teigimu, uz kiekvieno Zmogaus, prigitio darbo rinkoje
papildomai remiamp asmen grupei, idarbinimg jmoréms atitinkamai bus kompensuojama iS
valstykes biudzeto. Tai bus tiesiogirparamaimonei, darbdaviui ir pgam zmogui, kad jis gaty
dirbti, gaut; atlyginima, iSlaikyty save ir Seira, jaust; didesn pasitikejima savimi. Jos teigimu,
darbdavys negés nutraukti sutarties sidarbintu Zmogumi, priklausé@iu nurodytoms grugms,
neprajus metams nuo sutarties sudarymo, kaimrdarbuotojo ka#ls. Be to, toki asmen darbas,
kaip numatomajstatymo projekte, tés biti apmokamas tokiomis patlggomis, kaip ir kit
imores darbuotaj.

Socialinés jmonés statusqgijimas

Socialires imores statusuigyti juridinis asmuo privalk nustatytais dokumentais patvirtinti:

1. Kad jis yra registruotas juridiniasmen registre;

2. Vykdys veikh, susijusi su tikslirems grugms priklausatiy asmen jdarbinimu bei
lavins ju darbinius ir socialiniuggudzius, vykdysy socialirg integracij;

3. Ankstiau vykdyta, kreipimosi metu vykdoma ar numatomédygi tkiné veikla
uztikrins finansif stabiluna;

4.  Neturi jsiskolinimy Valstybinio socialinio draudimo ir sveikatos draud fondams,

valstykes ir savivaldyhi biudZetams;
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5. Jis turi pastatus, Zepar Kita turta, reikalingy darbo viet, steigimui ar pritaikymui.
Valstyles teikiamos pagalbosisSys
Utenos verslo informacijos centras (2006) pateikda valstybs teikiamas pagalbogsis:

1. Darbo uzmokesSo ir valstybinio socialinio draudimgmoky daline kompensacija, skirta
kompensuoti socialingmonei papildomas iSlaidas, susijusias su tikstis grugms priklausaéiu
darbuotoy darbiniy igidziy stoka, i mazesniu darbo naSumu ar ribotu darbingumu agiskgama
procentais nuo kiekvienam tikslinei grupei priklangam darbuotojuid ménes apskatiuoto visy
raSiy darbo uzmokeso, tatiau nevirsijant 2MMA dydZzio ir nuo Sio darbo uzmekie apskatiuoty
drauctjo privalomojo valstybinio socialinio draudimmoky sumos. Kompensuojama dalis:

= 50 % — kitoms tikslidBms grugms priklausantiems asmenims;
= 60 % — lir Il grugs (arba vidutinio ngalumo lygio) invalidum turintiems asmenims.
2. Subsidijos:
= Darbo vietoms steigti, tgau, tik pagal iSankstinimones paraisk, jei imorgje:
= vidutinis darbuotaj skatius atitinkamai iSaugs, palyginti su vidurkiu peagusius 12
meénesiy;
= Sjos darbo vietos bus iSlaikytos ne trumpiau k&pr8nesius;
» jSias vietas buglarbinami tiksligms grugms priklausantys asmenys.
2.1. Subsidijos dydis:
= ki 70 proc. vis, reikalingy iSlaidy;
= jki 90 proc. — n@ggalaus darbuotojo darbo vieiateigti ar pritaikyti.
Apribojimas — ne daugiau kaip 40 MMA vienai darbetai arba 22000 LT.
2.2. Subsidija ngaliyju darbuotoy darbo vietoms pritaikyti bei darbo prienmtons jsigyti ar
pritaikyti (iki 90 proc. vig tam tikslui reikaling iSlaidy). Apribojimas — ne daugiau kaip 40
MMA vienai darbo vietai arba 22000 LT.
2.3. Tiksliny grupiy darbuotojams mokuyti.
* bendrojo pobdzio mokymui — iki 80 proc.idiny iSlaidy;
« specialiam mokymui — iki 45 prociitny iSlaidy.

2.4. Papildomos subsidijos igaliyju socialirems imoréms (skiriama papildomoms iSlaidoms,
reikalingoms paSalinti kitims, kurios @l darbuotoy negalios trukdo jiems atlikti darbo funkcijas):

2.4.1. nggaliyjy darbuotoy darbo aplinkai, gamybéms ir poilsio patalpoms pritaikyti (iki 70
proc. reikaling iSlaidy);

2.4.2. papildomoms administraéms ir transporto iSlaidoms kompensuoti (iki 70 proc
reikalingy iSlaidy);

2.4.3. asistento (geskalbos verjo) iSlaidoms kompensuoti (iki 30 proc. MMA uz kiakna
neigaly darbuotay).
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http://www.utenosvic.lt/lt/pages/view/?id=72&PHPSHB=59a990595bb42a7d24687155f74c7744
Sarnickieg, J. (2004) pastebi, kad socialinimoniy steigimas atnegtdidek socialirg

naudy, kuri pirmiausia pasireikgt gyventojp uzimtumo didinimu ir Salies socialinio stabilumo
uztikrinimu. Socialigse imonrése dirbantiems tikslini grupiy asmenims ity taikomos darbinj ir
socialin jgadZiy lavinimo bei socialias integracijos priemass, kurios tuéty packti Siems
asmenims geriajsitvirtinti darbo rinkoje ir visuometje.

Jalianiauskiegs, V. (2006) teigimu, Salyje Siuo metu veikia 38iabnés imores, jose dirba
beveik du tikstartiai darbuotoj. Siekdama, kad socialipijmoniy baty steigiama daugiau,
noredama suteikti iSsamiinformacip apie Siasimones, ministerija pareadeidini "Socialires
imores: nuo icjos iki rezultato”. Siekiant kompensuoti sociahlms imorems papildomas islaidas,
susijusias su nustatytoms géups priklausadiy darbuotoy darbiniy jgudziy stoka, § mazesniu
darbo naSumu ar ribotu darbingumu, pagal Socialmoniy jStatyna numatyta finansinvalstyles
parama.

Lietuvoje pradtas petoti ACCESS 2000 programos projektas: ,Sockidinimones

Lietuvoje: modelio krimas ir sklaida“. Remiantis Sio projekto intermédime puslapyje pateikta

informacija iS ,Social Enterprise Explainedit{p://www.sel.org.uk/socent/explained.hjngalima

apibendrinti socialiss jmorés svoka. Sociali imoné yra pelno siekiantijmore, kartu

igyvendinanti ir socialinius tikslus. Ji suburia ®sdi@i remtinus Zmones; bendruomenes
ekonominei ir socialinei naudai gauti. Socialimore pasizymi savitais bruozais:

« Pelno siekimas — socialim imores, kaip ir paprastos verslgnorés siekia pelno bei
dalyvauja rinkos santykiuose.

e Socialiniai tikslai — socialigs imores turi aisSkius socialinius tikslus, tokius kaipigediujy,
ilgalaikiy bedarby jdarbinimas ar kit Zzmoniy, turinciy problemy jsidarbinti, integravimasg
darbo rink.

e Socialinis valdymas - sociais imorées yra savarankiSkos, nuosaegb teise
priklausarios ir valdomos dalinink ar ju atstovo. Gautas pelnas yra paskirstomas kaip

dividendai (iSmokos)mores dalininkams arba panaudojamas bendruéskiui.
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Il. DARBO RINKA IR NE JGALI UJU SITUACIJOS LIETUVOS RINKOJE
APZVALGA

2.1. Lietuvos darbo rinkos ypatumai
Darbo rinka apibiziama, kaip sudedamoji rinkos ekonomikos dalis,i ke savo

pagrindires funkcijos — darbo épos tarp ekonomini veikly, profesij, teritorijy, imoniy
paskirstymo, atlieka dar dvi socialines ekonomifigskcijas: paskirsto gyventpjpajamas darbo
apmokjimo forma ir tokiu mdu skatina darbin veikla, visiems formaliai sudaro vienodas
galimybes pasinaudoti teigelarky ir profesin tobukjima (Navickas, V., 2003).

Darbo pga — tai fiziniai ir protiniai zmomi sugebjimai, kuriuos galima panaudoti
ekonomirgje ar kitoje visuomeniSkai naudingoje veiklojeavBka darbo gga vartojama dvejopa
prasme: kaip visuminis Zmangelkejimas dirbti; kaip statinis rodiklis, apildinantis ekonomiskai
aktyviy gyventoj; skatiy (Kinderis, R., 2004).

Pasak Navicko, V. (2003), protinga darbo rinkosti@ turi derinti du kriterijus: turi bti
efektyvi ir socialiai teisinga. Socialinis uzimturpooblemos aspektas yra jos orientacifanogy, i
jo interesus ir poreikius darbo sferoje. Galimakii$s maziausiai keturis socialinius uzimtumo
aspektus:

1. Neatskiriamas uzimtumo rySys su pagrindine konsttipilieciy teises — teisedarly;

2. Lemiamas uzimtumo veiksnys uztikrinant tinkaamoni gyvenimo lyg;

3. Naujos darbias orientacijos, kuri yra atskiro Zmogaus ir viSuodsegero¥s augimo
pagrindas, ugdymas;

4. Darbireje veikloje tobutja Zzmogus kaip asmengbatsiskleidzia ir vystosi jo profesiniai
sugelgjimai. (Navickas, V., 2003).

Darbo rinkos politilg galima traktuoti pl&aja ir siaugja prasme. Plaaja prasme ji yra
sudedamoji uzimtumo politikos dalis. Uzimtumo pé&bis tikslas — formuoti racionaligyventoj;
uzimtumo strukira, didinti darbo ekonominir socialin efektyvumy. Uzimtumo politika turi
realizuoti ir nedarbo prevencijas, profilaktikosgonones. Siawja prasme darbo rinkos politika
sprendzia du pagrindinius uzdavinius:

1. Ekonomiremis, finansigmis bei kitomis priemaoémis reguliuoja nedarbo lygr trukmg;
2. Socialiai apsaugo bedarbius (Navickas, V., 2003).

Siuos uzdavinius atitinka dvi darbo rinkos polikkryptys: aktyvi ir pasyvi darbo rinkos
politika. Pasyvi darbo rinkos politika — tai valség priemoigmis reguliuojamas kompensacinis
mechanizmas, nedarbo atveju numatomos kompensagyges, formos, apimtis ir garantuojamas

draudimas nuo nedarbo. Aktyvi darbo rinkos politikatai kompleksas priemagi didinartiy
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bedarbi konkurentiSkum darbo rinkoje, padedany jiems grefiau giizti i aktyvia darbirg veikla.
(Navickas, V., 2003).

Darbo rinkos aktyvi politika dazniausiai diferenmjama atsizvelgiant atskiras gyventaj
grupes, kum packtis darbo rinkoje yp& nepalanki (invalidai, prieSpensinio amziaus beidarb
nekvalifikuotas jaunimas ir kt.). Efektyviausiagegmlisit nuomone, yra tokia darbo rinkos politika,
kuri apskritai gerina vig subjekty padt; darbo rinkoje, tdau ypating démes skiria silpnai
apsaugotoms gyventpgrupms. (Navickas, V., 2003).

2.2. Ndgaliyjy padétis Lietuvos darbo rinkoje
Kiekvienas Zmogus, savanoriSkai apsisgamas ir vykdydamas tam tikras funkcijas ir

isipareigojimus, turi tetsir gali dalyvauti kasdienisje visuomengs veikloje, kartu kurti ir iSlaikyti
individualy tapatumo jausm

Neigaliyju socialire plétra, padeda ne tik Salinti klis, bet ir sudaryti galimybes
neigaliesiems lygiomis teésnis ir savaime suprantamais (normalia@astais, tokiais pat kaip ir
kitiems Zmorm) bidais dalyvauti socialiniame gyvenime, bet ir priisprendimus, ifnesti say
indéli 1 bendros veiklos produkar noriny rezultag (Baranauskied I., Ruskus, J., 2004).

Anot Tretjekovos, V. (2006) ngaliu laikomas zmogusétlkokiu nors fizinyy ar psichini
trakumy nepaggiantis tinkamai pasipinti savo asmeniniu ir socialiniu gyvenimu. Siukiaiy
moraliniy nuostaii kontekste visuomes pareiga yra sudaryti kuo palankesngggas negaliuju
socialinei integracijai. Tamtbina kuo daugiau zinoti apie fg@liyju situacip ir poreikius. Todl
duomenys apie ngaliuosius, gauti 2001 m. gyvenigguraSymo metu, yra labai svasb Jie teikia
informacip ne tik apie Lietuvos ngaliyju skatiy, bet ir p pasiskirstym pagal funkciy
sutrikimus, invalidumo grupes bejvairias sociodemografines charakteristikas, uzimtum
gyvenimo glygas. Negaliyjuy situacijos vertinimui svarbu, kokie kriterijai igalumui apiladinti
yra naudojami, nes negaliara nekintamas medicininis faktas, o labiau sodmlireiskinys,
priklausantis nuo istorinj kultariniy ir socialiniy veiksni.

ISsami statistika apie fgalimuosius pateikiama 1 priede.

Restrukiirizacija, rinkos santyki plétra, kiti vidaus ir iSa¥s veiksniai ¢émé gyventoj
uzimtumo magima ir nedarbo didiima. Ypatingai nedarbas palietzmones su negalia.
Nepakankamas darbuotojprofesinis pasirengimas, pasenusi technologijangkonkurencinga
produkcijajtakojo negaliyju visuomenini organizaci gamybos smukimir dirbartiyjy nggaliyju
skatiaus mazjima.

Nejgalieji yra viena iS visuomeés mazum, kuriy socialinis dalyvavimas darbo rinkoje yra
pakankamai ribotas ir remiantis statistiniais duoimés negaliyju bedarbi skatius Lietuvoje
kiekvienais metais diga (zr. 7 lented). Vienas iS aktualiausiLietuvos darbo rinkos politikos
uzdaviniy turéty bati darbo rinkos politikos optimizavimas, tenkinarggaliyjy lukesiius.
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7 lentet
Neigaliyjy profesinis mokymas iridarbinimas

2001 2002 2003 2004 2005
Iregistruot; neigaliy bedarhi skatius per metus 4408 5880 7897 9817 8817
Palyginti su bendru bedarbskatiumi, % 1,8 2,4 3,3 4,8 5,4
Dalyvavo profesinio mokymo ir perkvalifikavimo pn@mose 197 257 330 318 478
Vyrai 96 161 157 246
Moterys 161 169 161 232
IS visojsidarbino 2033 1924 2046 2665 3206
Palyginti su bendrisidarbinusi asmen skatiumi, % 15 1,4 1,6 2,1 2,9

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006) [irtigneus] Neigaliyjy socialiré integracija 2005 m. Lietuvos
darbo birzos duomenys f{itéta 2006 m. spalio 12 d.]. Prieiga per integnet
<http://www.ndt.It/files/File/statistika/statistik2005.doc>

Kaip matyti iS pateiktos lentid jregistruot; Lietuvos darbo birzoje ngaliyju skatius nuo
2000 m. iki 2004 m. atspindi diimo tendenci. Jei 2000 m.y buvo 4294 asmenys, tai 2004 m.
Sis skatius iSaugo iki 9817 asmenPer keturis metus Sis skiis iSaugo dvigubai. Tegau 2005 m.
Sis skatius sumagjo iki 8817 asmenn Taip pat IS Sioje lentgke pateikty duomem iSrysSkeja
negliyju profesinio parengimo,gadziy ugdymo, persikvalifikavimo, Kkitais Zodziais tarian
mokymosi/tobulinimosi tendencija, kuri parodo Ssogialires grug@s nok integruotisi darbo rinlg.

Darbo ir socialing tyrimy instituto 2006 m. antrojo etapo ataskaitoje palma, kad
negaliyjy idarbinimui, prémus naw Nejgaliyju socialires integracijos jstatymy skiriamas
ypatingas émesys, téiau, kaip rodo reali situacija, iki naujojo Uzimtonrémimo jstatymo
priemimo nedgaliyju isidarbinimas ngavo didesni mast;. Nors idarbiny negaliyju skatius
2000-2005 m. padib daugiau kaip dvigubai, &¢&u lyginant su darbingo amziaus gautian
invalidumo pensijas ngaliyjy skatiumi, jdarbinti nggalieji sudaro apie 2,5 proc. Galima teigti,
kad negaliyjy jdarbinimo lygis, bent jau iki 2006 mgtnediajo, kadangi ngaliyju idarbinimas
iSaugo beveik tiek pat, kiek iSaugo ieS&andarbo ir besikreipiafiy | Lietuvos darbo birZ
skatius.

Lietuvos zZmoni su fizine negalia gungos internetigje svetaigje www.negalia.lt |

klausimy “Ko labiausiai tiiksta zmogui su negét” daugiausiai atsakiugy 33,3 % nurod, kad
neigaliam ribojama galimyb dirbti, 22, 9 % - galimyb mokytis, 14,6 % - jugimo laisw ir
galimyké realizuoti savo sugepmus, 10,4 % - stinga bendravimo, dalyvavimo visgmireje
veikloje ir tik 4,2 % - galimyb lankytis kultiros ir kitokiuose renginiuose (Kamiierg, J., 2004
m.).

Socialiniu poziriu pagrindinis ngyaliyju integracijos veiksnys yra visuonm&npoZziiris i
juos iri ta integracig lemiartiy socialiniy struktiry kokyhes ir kiekyhkes stoka.

Nejgalieji yra visuomeés nariai, todl turi teis likti savo bendruometje, kur jiems turi
buti teikiama visokeriopa Svietimo, mokymo, sveikaggsaugosdarbinimo ir socialini paslaug
struktiry pagalba (SendzikienV., 2004).
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Nejgaliam asmeniui konkuruoti darbo rinkojera lengva. Kiekvienas joje bandantis
realizuoti savo galimybes, susiduria su gana aisk&tgkalavimais. Vienas svarbiaust profesii
kvalifikacija, kiti ne maziau svafs reikalavimai yra darbinpatirtis, amzius ir ypainvalidumas
(Tautkug, A., 2004).

Lietuvos Zmoni su negale gungos prezidegt R. Kavaliauskait (2003) atliko veiksni,
trukdartiy neggaliesiemsisidarbinti, beiigyti norimg profesip arba specialyy analiz ir padag
tokias iSvadas:

1. Fizinés negals Zmors diskriminuojami, nes net 38 % apklayst negat trukde
isidarbinti, 26 % 4sigyti noring profesip, 11 % - persikvalifikuoti.

2. Pug respondentnedirba. Tik trédalis dirbatiyju negaliyjy turi nuolatin darka.

3. Profesijy pasiila ndgaliesiems Lietuvoje ribota. Ketvirtadalis dirlkagu negaliyju
nepatenkinti profesija ir darbu, Kurivalkjo pasirinkti ¢l negaés.

4. Pug respondent negali dirbti @&l socialiny paslaug trikumo, blogos perkvalifikavimo
sistemos, vieSosios ir darbo aplinkos nepritaikymo.

5. Fiziné nega¢ akivaizdziai riboja galimybes siekti aukstojo &ginimo.

6. Trecdalis respondent kaip realius trukdzius mokytis, persikvalifikuoliei jsidarbinti
nurodo: informacijos stak ribotas galimybes pasirinkti profesijSaliesistatym; netobulum,
blogas smulkaus verslalggas. Nogdami suzinoti apie galimybes mokytis, persikvalifiti bei
isidarbinti, trédalis negaliyju dazniausiai informacijos ieSkosi patys, ketvirladapataria
artimieji, pagstami, penktadaliui — NVO atstovai. Beveik pugspondent mano, kad Sdarky
turéty atlikti ngigaliyju profesires reabilitacijos centrai ir darbo birZos.

7. Ketvirtadaliui respondentigyti iSsilavinim, norimg profesip, persikvalifikuoti trukdo
léSy stygius, kitam ketvirtadaliui — didekonkurencija darbo rinkoje.

8. Ketvirtadalis respondentmedicinirg reabilitacip ir apipinima kompensacine technika
vertina kaip pakankas(Kazianierg, J., 2004).

Zmores su negale darbo rinkoje yra pakankamai sunku, ndes pakankamai darbo viet
pritaikyty jiems, pagaly poreikius, galimybes. Tai wvispirma jtakoja silpnajstatymire baz,
nepakankamas finansavimas, vyraujanti neigiamatataogapie ngaliuosius, nelygios galimys

konkurencijai darbo rinkoje su sveikaisiais ir pan.

2.3. Ndgaliyjy integracijos j darbo rink g ypatumai Lietuvoje
Prasjo daugiau nei deSimtmetis po Lietuvos Nepriklaughbéa atkirimo. Priimt svarbiausi

istatymai ir pgstatyminiai aktai, atitinkantys pasaulinius ir Epos Sak; Zmogaus teisi standartus.
Lietuvaistojoi ES. ES taryba 2003 metus paskdieigaliyju metais. Lietuvoje 2003 —tieji taip pat

buvo paskelbti Ngaliyjy metais. Siuo aktu deklaruojami humanistiniai Zmmgeeisiy principai,
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kuriais siekiama atkreipti visuomén ctmes i neggaliyju problemas ir y sprendimo bdus
(Bandzewier¢, R., Mackanie& R., 2004).

Pagal Lietuvos statistikos departamento 2001 mktatligyventop suraSymo duomenis
Lietuvoje buvo 262,9ikst. negaliyjy, t.y. 7,5 proc. vig gyventoj, IS ju vyru — 124,2 tikst. (47,2%
visu ne€galiyju), motenp — 138,7 tkst. (52,8% vig neggaliyju). Mieste gyveno 167,9ukst.
neggaliyju (63,9%), kaime — 95,0ukst. (36,1%). Remiantis Lietuvos invalideikal tarybos
pateiktais duomenimis, faliyju pasiskirstymas pagal apskritis pavaizduotas 6 pav.
(http://www.lirt.It/index.php?id=6%

0,
o % A% 21%

6%
6%

10%

10% 12%
O Vilniaus B Kauno O Siauliy OPanevéZio  MKlaipédos
O Marijampolés B Utenos O Alytaus H TelSiy B Tauragés

6 pav. Ndgaliyjy pasiskirstymas pagal apskritis

Kaip matyti iS pateikto grafiko ngaliuju pasiskirstymas Vilniaus (56088) ir Kauno (55229)
apskrityse yra beveik vienodas, Siose apskrityggatigiu yra po 21 %. Siauli apskrityje yra
30809 nggaliyju, kas sudaro 12 %, toliau seka Pari@y (25915) ir Klaigdos (25884) apskritys,
jose yra po 10 % ngaliyju. Po 6 % yra Marijampés (15634), Utenos (15569) ir Alytaus (15576)
apskrityse. Bei po 4 % - Telg{10856) ir Taurags (10620) apskrityse.

Statistikos departamento atlikto “llgalaikisveikatos sutrikim turinciu asmen” tyrimo
duomenimis, 8,4 % 16-64 meamziaus rasy Salies gyventaj turi ilgalaikiy sveikatos sutrikiny.
Tokiais laikomi sutrikimai, kuriegsiasi ne trumpiau kaip 6 énesius ir trukdo zmogaus darbui ir
gyvensenai. Siai gyvenipgrupei priskiriami nglias asmenys, turintys I, Il ar 11l invalidumo grup
(Kazianierg, J., 2004).

Pagal invalidumo grupes, Lietuvoje daugiausiai ymamony turinéiy antros grups
invaliduma 160522 asmenys, i$ jdarbingo amziaus 79168 (49,3 proc.). lll grsipnvalidum
turin¢iy asmen yra 55289, iSy darbingo amziaus — 39105 (70 proc.). ir maziaugiail grugs
invaliduma turinéiy asmen 32760, iS y darbingo amziaus - 11446 (35 proc.). (Zr. 7 pav.)
(http://www.lirt.It/index.php?id=6%
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7 pav. Invalidumo grupiy pasiskirstymas

Darbo ir socialini tyrimy instituto 2006 m. antrojo etapo ataskaitoje tergfa kad
Lietuvoje invalidumas ilg laika buvo skirstomasg tris grupes (I, II, 1ll). Vadovaujantis LR
Nejgaliyju socialires integracijos jstatymu nuo 2005 m. liepos 1 d. invalidumo dsip
nebenustatomos, vietoj@ jra nustatomasegalumo lygisasmenims iki 18 met darbingumo
lygis darbingo amziaus asmenimsspecialyjy poreikiy lygis asmenims, sukakusiems seratv
pensijos amziaus.

llgalaikiy sveikatos sutrikim turinéiy asmen tyrimai buvo atliekami ir kitose Salyse —
Europos valstykse, todl galima palyginti rezultatus. Jie pa#pdkad nmisy Salies gyventaj
sveikata yra du kartus gerésnei ES priklausany Saly pilieciy sveikata. Lietuvoje ilgalaikiu
sveikatos sutrikimu serga vidutiniSkai kas dvylgtaES priklausaiiose Salyse — kas SeStas
gyventojas (Kazinierg, J., 2004).

Lietuvoje ilgalaiky sveikatos sutrikim turi ketvirtadalis (25 proc.) 55-59 meamziaus
gyventoj. 60-64 mei amziaus gyventqj turinciy ilgalaikiu sveikatos sutrikin, yra 18,7 proc.
Maziausiai ilgalaiki sveikatos sutrikimp turi 16—24 mei amziaus Lietuvos jaunuoliai — 1,9
proc. Lietuvoje vidutiniSkai kas penktas asmuo,intis ilgalaikiy sveikatos sutrikim dirba.
Lyginant su bendru Salies uzimgyventoj skatiumi, jie sudaro vos 2,9 %. Tuo tarpu kitose
Europos valstykse tokie asmenys sudaro net ketvirtgdel; dirbartiyjy (Kazianierg, J., 2004).

Remiantis Siais duomenimis iSrg§k tendencija, jog Lietuvoje fgalis Zmors negali
jaustis pilnavetiais visuomeas nariais, nes neturi tinkanslygu integruotisj darbo rinl. Be viso
to, batina keisti vis dar stipriai vyrauj&mn nuostai negaliyjy atzvilgiu. Norintjveikti nggaliyju
socialires atskirties slenkgvisuomegje turety packti ir platesnis lankstesmidarbo organizavimo
formy taikymas.

Dabartiniai Lietuvosjstatymai, reglamentuojantys jgaliyju asmen darbirg integracij,
reikalauja pataig taip atsispindi Bandzetiené, R., Mackanie&, R. atlikto tyrimo rezultatali,
kuriose aiSkiai matosi, kadtatymams reikia pataisrba juos keisti iS pagrind8 lentet).
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8 lentet
Poziiris j dabartinius Lietuvos jstatymus, reglamentuojar€ius neigaliyju jdarbinim

Poziiris Veikia IS dalies veikia Reikalauja Neveikia Neteko
Respondenit grupe patais donttis
Seimo nariai 7,9% 474 % 39,5 % 10% -
Darbdaviai - 13,8 % 33,3% 27,7 % 25%
Neigalieji 1,1% 322 % 40,2 % 18,5 % 9,78 %

Saltinis: BANDZEVICIENE, R., MACKANIENE, R (2004).Negaliy asmen integracijos; darbo rink; teisiniai
ir psichologiniai ypatumaiSocialire parama ngjaliesiemsgsidarbinimo situacijoje, p. 23.

Visy respondent nuomone, valstybturéty remti negaliuosius, integruojantis jiemsdarbo
rinka, tafiau, visy manymu, grieztisipareigojimai darbdaviamséra geriausias iwas reguliuoti
neigaliyju jdarbinima. Kur kas efektyvesnbaty paramaimorems, kuriuose dirba ngalieji. Tam
pritaria tiek Seimo nariai 86,9 %, tiek darbda\8di4 %, tie patys ngalieji 65,2 %. Taigi siloma
tobulinti ne tik teisie baz, bet irjvesti konkreq jdarbinimo reguliavimo ir skatinimo mechanigzm
kuris uztikrinty neggaliyjy darbirg integracij. (Bandzewierg, R., Mackanieé, R., 2004).

Dauguma darbdawiSiuo metu dirbatiy su negaliaisias, labai daznai 31,5 % arba daZnai
50% domisi LRjstatymine baze, reglamentuofémn nggaliyjy idarbinimy. Tuo tarpu su ngaliais
nedirbantys darbdaviai — retai 80 % arba visaidwai 10 % tokio potdzio istatymais.

Darbo ir socialing tyrimy instituto 2006 m. antrojo etapo ataskaitoje teigia kad
neigaliyju aktyvunmy bei (ne)nog dalyvauti darbo rinkoje demonstruoja dalyvavimas profesinio
mokymo ir persikvalifikavimo programose (zr. 1 plas). Nuo 2002 m. mgaliyjy, dalyvaujadiu
darbo birzos profesinio mokymo programose, &kainors ir nezymiai, bet iSaugo (nuo 2572002
m. iki 318 - 2004 m.). Be to, moterys Siose priedsendalyvavo aktyviau nei vyrai. Rodiklio
dinamikoje galima pastéb kontras tarp vymn ir motemp aktyvumo: motar dalyvavimas islieka
gana pastovus, 0 WyF Svyruoja.

Galimyke integruotis nggaliesiems suteikia bendravimas bei veikla jiemsgiskse Dienos
centruose (DC). Sio palzio paslauga Lietuvoje gana naujajaa rodikliai rodo, jog DC dalywi
skatius auga (2003 m. — 17, &kstartiai; 2004 m. — 21,8ikstartiai dalyviu) (zr. 1 priedas).

Darbdaviy nuomone, ngaliyju profesiniu pasirengimu ifdarbinimu tuéty rapintis darbo
birza ir negaliyju mokymo centrai (zr. 8 pav., 9 pav.).

1007
807
607
40
207

|darbinusiy nejgaliuosius poZitris

‘ Odarbo birzos Mnejgaliyjy mokymo centrai O nejgaliyjy visuomeninés organizacijos ‘

Saltinis: sudaryta autes, pagal BANDZEVCIENE, R., MACKANIENE, R (2004).Negaliy asmen integracijos;
darbo rinkg teisiniai ir psichologiniai ypatumaiSocialire parama ngjaliesiemgsidarbinimo situacijoje, p. 24.
8 pav. Ndgaliyjy perkvalifikavimo ir jdarbinimo funkcij y pasiskirstymas {darbinusiy
darbdaviy nuomonrg) (%)
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Nejgalyji asmeiidarbinusi darbdavi nuomone, kad profesinio pasirengimadarbinimo

funkcijas geriausiai atitikt nggaliyju mokymo centrai, taip teég87,5 % apklausgiu vadow.

Nejdarbinusiy nejgaliyjy pozidris

mdarbo birza
[ nejgaliyjy mokymo centrai
O nejgaliyjy visuomeninés organizaicjos

Saltinis: sudaryta autes, pagal BANDZEVCIENE, R., MACKANIENE, R (2004).Negaliy asmen integracijos;
darbo rinlkg teisiniai ir psichologiniai ypatumaiSocialire parama ngyaliesiemgsidarbinimo situacijoje, p. 24.
9 pav. Ndgaliyjy perkvalifikavimo ir jdarbinimo funkcij y pasiskirstymas (ng¢darbinusiy
darbdaviy nuomonrg) (%)

Dauguma darbdayj nesusidrusiy su negaliyju idarbinimu teig, kad profesinio
pasirengimo iidarbinimo funkcijas geriausiai atitiktdarbo dirZos, taip teég60 % respondent

Pagrindine ngaliyju asmen nedarbo priezastimi, darbdaviai nesusidsu négaliyju
idarbinimu laiko y negala (40 %), tuo tarpudarbirg neggaliuosius asmenis darbdaviai teigia, kad
pagrindire priezastis yra neigiamas visuomsnpoziiris i neggaliuosius (50 %). Darbdayi
manymu, daZniausiai Zzmés su negale niekur nedirbail dnepakankamos valstyd paramos
sprendziant §iproblem (idarbinusieji darbdaviai 81,3 %, ne5darbinusieji0-24. Nesusidrusiyju
darbdawi teigimu, ne¢galieji neturi poreikio dirbti (Bandzesiené, R., Mackanieé, R., 2004).

Apklausoje dalyvay nggalieji 96 asmenys, tarp 3 % neturi darbo ir ieSko pasitelkdami
darbo bira 31,4 %, beveik visi 97,1 % neoficialiai, per gird draugus. 8,6 % apklawst
neigaliyju neiesko darbo, nes jiems bereikalingas, o 5,7 &nysivyt darbo paieSka. Visi taip
atsakiusieji asmenys su judesio negale (Bandesw, R., Mackanieé R., 2004).

Nejgaliyju nuomone Lietuvoje reikigstatymy, remiartiy nggaliyju integracig | darbo rinlg
(9 lentet). Nejgalieji vienbalsiai pritariay paran garantuojadiu jstatym batinybei.

9 lentet
Nejgaliyjy poziuris j LR jstatymine baze, reglamentuojartia nejigaliyjy jdarbinim g
Poziiris Gerai Zinau Mazai NeZzinau | Nesidongjau
Santykis su darbu Zinau Zinau

Dirbantys nggalieji 7,5 % 37,5% 325% 12,5 % 10 %
Nedirbantys ngalieji | 7,7 % 15,4 % 17,3 % 365% 23%

Saltinis: BANDZEVICIENE, R., MACKANIENE, R (2004) Negaliy asmen integracijos; darbo rink; teisiniai
ir psichologiniai ypatumaiSocialire parama ngjaliesiemgsidarbinimo situacijoje, p. 21.

Dirbantys nggalieji, nors ir #ra labai gerai susipazinsu Siaisjstatymais, labiau iSmano
savo teises darbe ir labiau jomis domisi. Tuo tarpdirbantys ngalieji nezino arba visai nesidomi
ju teises ginafiais jstatymais (Bandzegiené, R., Mackanie#, R., 2004).
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Pagrindine nedarbo priezastimi dirbantyggadeji jvardina nepakankaqrvalstylkes param
sprendziant §i problem, taip teig 52,5 % apklausfy, o nedirbantys rigalieji nuro@d dvi
priezastis savo negaB4,6 %, neigiamvisuomems poziiri 30,8 %

Apibendrindami dabartis integracijos dlygas Lietuvoje, asmenys su negale pagpikad
pagrindire negaliyju iSlikimo darbo rinkoje flyga yra sveikata 75,3 % ir tinkama kvalifikacija
68,5 %. Tai du pagrindiniai iSlikimo darbo rinkajedikliai (Bandzeuien¢, R., Mackanie& R.,
2004).

Pagal Bandzevier¢s, R., Mackanieis, R., (2004) atlikto tyrimo rezultatus galima teig
jog Lietuvos teisia sistema, reglamentuojantiijgaliyjy isidarbining yra pakankamai silpna, neturi
realausigyvendinimo mechanizmo. Vis dar iSlieka stipri n@mga visuomeés nuostata rigaliyju
atzvilgiu. B¢l Siy salygu neigalieji netenka motyvacijos, peita siekdami konkuruoti darbo rinkoje.
Todl labai svarbu yra kurti ngaliyju integracijosi darbo rinlky igyvendinimo mechaniza
padedaritnggaliesiems lygiomis te¢snis konkuruoti Siuolaikigje darbo rinkoje.

Darbo ir socialini tyrimy instituto 2006 m. antrojo etapo ataskaitoje tergfa kad
neigalumy turintys asmenys, kaip zinia, priskiriami prie kiausiai integruojam i darbo rinkg.
Lietuvos darbo birzos duomenimis, dirBaninvalidy skatius per paskutinius metus k&t mazai:
2001-2005 m. svyravo tarp 28—-2kgstartiy, tik 2004 m. buvo sumags iki 24 tikstartiy (Zr. 1
priedas, 2 pav.). Procentimalis dirbakiu nggaliyjy tarp visi nggaliyju rodo, jog darbo rinkoje
dalyvauja tik gana menka jdalis, kuri svyruoja apie 15 proc. Nuo 2001 m. @iscentas buvo
linkes netgi maé&ti, ir 2005 m. sudar 13,9 proc. Situacija atrodo dar pfiasl stebint ngalima
turinciy dirbartiyju bedarbysis rodiklius. Invalidy nedarbo rodikli dinamika rodo nuolatinSios
grupes nedarbo augim 2004 m. darbo birzoje registravosi daugiau kaipgubai daugiau
neigalumy turiniy asmen, lyginant su 2001 m. (zr. 1 priedas, 3 pav.)

Apibendrinant pateiktus duomenis galima daryti d&jajog Zmoni su fizine (ju@jimo)
negalia poreikis dalyvauti sociati®imores veikloje yra didelis, tdau galimylkes dalyvauti Sioje
veikloje yra ribotos. Reikalinga aktyviai taikyteabilitacijos mechanizanasmenims su fizine
(judéjimo) negalia § socialinei integracijai, padedanagdyti ju profesiniusigadzius, teikiant
perkvalifikavimo paslaugas, taip tenkinatgocialinius poreikius ir skatinant socialiadaptacy.
Toki mechanizm puikiai atspindi Lietuvos invaligdreikaly tarybos prie LRV pateiktas paveikslas
(zr. 2 priedas).

Pazynttina, jog reikia remti zmoni su fizine negalia nardalyvauti rinkos santykiuose,
suteikti galimybesy profesiniam rengimui, tobéimui. Todel labai svarbu yra kurti rigaliuju
integracijosi darbo rinlg igyvendinimo mechanizan(zr. 2 priedas).

Atlikus Sio darbo antrimi duomem analiz ir kabinetin tyrima, jvertinus kontakt centro
veiklos ypatumus, sociaks imorés specifilh ir reglamentavirg bei fizing (judéjimo) negaly
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turinciy Zmoni integracijosi darbo rinly galimybes, galima sudaryti integruoto jgaiyju
idarbinimo sistemos modelkuris pateiktas 10 paveiksle, o taip pat formuaintakty centro

socialires imores atveju, vizig, kuri pateikta 11 paveiksle.

Socialires apsaugos ir darbg
ministerija
[
I I
Invalidy reikaly tarvyba prie Darbo birzi
LRV Vyriausyhkes [
Specialios paskirties |
imones :
|
Dienos centr:
|
Reabilitacijos centrai

[
Globosistaigo:
[

Iprasti darbo
kolektyvai

Saltinis: sudaryta autés pagal ZVIKAITE, D. (2000) Négaliuju socialires integracijos klausimu, psl. 46)
10 pav. Integruoto nggaliyjy jdarbinimo sistemos modelis

Nejgalusis tuéty pasirinkti, kokioje imorgje, jam kity patogiau dirbti: specialioje ar
bendrojoje. Tuo atveju, kai fgalusis pasirenkaprast darbo kolektyy ir paaiSkja, kad dl
psichiniy ar psichologini prieZzasiy ar didelio kivio, kvalifikacijos stokos ar kt. dirbti negali,ija
turéty bati sudaryta galimyd lankytis psichologigse konsultacijose, mokymgstaigose ar
centruose, padidh specialiosegmoneése, kad po trumpo adaptacijos laikotarpio jiscyabrizti |
iprast darbo vied. Darbo birzos tugty jdarbinti ir tuos asmenis, kuriems iki pensinio @okio su
lengvatoms gautodtino darbo/mokymosi stazoudksta 1-9 mdn. Tokiu atveju ngalieji dirby
nemokamai ir gautpasSalpagstatymy numatyta tvarka. Ngaliuju priemimo, atleidimo apribojin,
darbo uzmokeso klausimai detaliai iSspsti LR Invalidy socialires integracijos istatyme
(Zvikaite, D. (2000).

Magistrinio darbo elementai: socialinmore, Zmorés su fizine (judjimo) negalia ir
kontakt, centras, iSanalizavus antrrsaltiniy duomenis kiekvieno elemento aspektu, galima teigti
kad Siuos elementus galima apjungti ir formuoti jaaukoncepcijos vizg, siekiant socialiés-
ekonomires pktros dviem pofiriais:

» iS socialirts pugs — skatinama rngaliyju integracijai darbo rink, taip maZzinant
socialirg atskirf ir sudarant galimybes Siems znéors tobuéti asmeniniame ir profesiniame

lygmenyse, bei tapti pilnavé&@ais visuomeas nariais.
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» S ekonomirs pusgs - socialidms jmoréms, teikiaioms kontakii centro paslaugas
suinteresuotoms verslo organizacijoms, susidaigamns su dideliu informacijos srautvaldymu,
teikdamas savo paslaugas konfakentras pagty valdyti/atremti verslojmonés informacijos
srautus, ko pa@&oje verslo organizacijos taupytsavo laily, informacijos valdymui reikalingo

padalinio steigim, jo personalo apmokyair pan.

Versloimonre
A
y

Verslojmore Verslojmore

Infrastruktira

- Kontakty centras -
Versloimore socialires jmores Versloimore

kontekste, atliekantis
telemarketingo funkcijas

Versloimore Versloimore
Y

Simbolizuoja abipus Versloimonre
rinkos dalyviy poreikiy
tenkinimg

+“—>

Saltinis: sudaryta autés
11 pav. Kontakty centro koncepcijos vizija

Kontakiy centras socialiiss imorés kontekste, ity puiki priemor, prisidedanti prie
socialires-ekonomigs pktros. IS socialias pusgs - skatinant ngaliyju integraci i darbo rinlg ir
iS5 ekonomirs puss - siekiant pelno bei dalyvaujant rinkos santykeio

Kontakty centras gali fiti naudojamas neiSmatuojantikshy jvairowes igyvendinimui:
paslaugos vartotojams, reklaresn kampanijos, iSpardavimai, vartofopzsakymai ir kita. Si
kontakyy centro ,chameleoniska“ sav§lyra idealusirankis Siuolaikigs greitai kintagios rinkos

aplinkoje.
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Ill. FIZIN E (JUDEJIMO) NEGALI A TURIN C1U ASMENU NUOMONES IR
SUINTERESUOTUMO DALYVAUTI KONTAKT U CENTRO VEIKLOS
PROCESE TYRIMAS

Sioje darbo dalyje kontaktcentro koncepcijos pritaikymo galimyb socialis imones
aspektu bus nagrfamos per pagrindinSios koncepcijos element— nedgaliuosius, fizir
(judéjimo) negalg turintius asmenis, kadangi b& puinteresuotumo dalyvauti kontaktentro
veikoje (noro dirbti tokio tipoimorgje), ne@manomas darbe aprasytos koncepcijos pritaikymas
Lietuvoje. Negaliujy fizing (judéjimo) negaly turinéiy asmen suinteresuotumas bus nagfamas,
siekiant iSsiaiskintiyj nuomor apie kontaki cent, kaip galing darbovieg.

Pirmoje ir antroje darbo dalyse iSanalizuoti teiikkontakt; centro koncepcijos elementai
(kontakiy centras, telemarketingas, socialimore, ndgalieji, fizing (judéjimo) negala turintys
asmenys), leidzia manyti, kad Sios koncepcijosajyinas Lietuvoje yrajmanomas, jeigu
pagrindinis Sios koncepcijos elementas tgabkeji fizing (judéjimo) negala turintys asmenys yra
suinteresuoti dalyvauti tokio tipgmorés veiklos procese. Taigi Sioje dalyje praktinioirtyo
pagalba bus analizuojamas figifjudéjimo) negaly turinciy asmen suinteresuotumas kontakt
centru (noras dirbti, tobéti, nuomore apie kontaki centro veiklos specifis suinteresuotumas
kontakt centru ir kt.).

Pirmiausia bus aptarta tyrimo metodika, toliaue&dima tyrimo rezultgtanaliz, pateikiant

rezultatus grafil ir lenteliy pavidalu bei aptariant juos.

3.1. Fizire (judéjimo) negalia turin ¢iy asmem nuomonés ir suinteresuotumo dalyvauti
kontakty centro veiklos procese tyrimo metodika

ISanalizavus teorinius kontaktcentro, telemarketingo ir sociat® imorés ypatumus ir
principus bendifja prasme, o taip pat, apzvelgusigadimyju pacti Lietuvos darbo rinkoje ir
integracijos i ja ypatumus, tikslinga iSsiaiskinti kontaktcentro, atliekaio telemarketingo
vaidmen, pritaikymo galimybes socialis imones atveju ir fizig (judéjimo) negaly turinciu
asmeim integracijos perspektyvakontakt; centro veika.

Norint iSsiaiSkinti  kontakt centro, atliekatio telemarketingo vaidmen pritaikymo
galimybes socialigs imores atveju ir fizi (judéjimo) negalg turinéiy asmen integracijos
perspektyvag kontakty centro veikd buvo atliekamas, fizi (judéjimo) negala turinciy asmen
nuomores ir suinteresuotumo dalyvauti kontaktentro veiklos procese, tyrimas.

Apzvelgusivairiy autoryy nuomones (R. Urbanskienr kt. (1998), V. Pranulis (1998), V.
Dikc¢ius (2003))i siiloma tyrimo proceso eiliSkum tyrimo procesas buvo suskirstyfas etapus:

» Problemos formulavimas;

= Tyrimo pagrindimo planavimas;

= Duomem rinkimo instrumeni sudarymas;
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»= Tyrimo imties pasirinkimas;

=  Duomem rinkimas;

= Duomem apdorojimas;

» Tyrimo ataskaitos ruoSimas.

Anot R. Urbanskieés ir kt. (1998), visi Sie etapai yra glaudZiai taspvyje susg ir veikia
vienas kig. Tyrimo procese Sie etapai daznai iS dalies pengjid. Kiekviename tyrimo proceso
etape tyéjas gali iS daugyks alternatyvini metod; ar kidy pasirinkti viera. Tolimesniame tyrimo

instrumentarijuje bus pateikiamas konkretus kiekwigyrimo etapo vykdymo aptarimas.

Problemos formulavimas

V. Pranulio (1998) teigimu problemos iSaisSkinimas temiamy reikSne visam tyrimui.

Problema. IS viqy darbo ¢gos grupi, dalyvaujagiu darbo rinkoje, zmais turintys fizire
(judéjimo) negaly yra nepakankamairaukiami, motyvuojami, skatinami integruotislarbo rinlg,
tockl jie neturi galimykes tobutti, atskleisti savo kompetengjj konkuruoti darbo rinkoje, kaip
pilnavekiai visuomegs nariai.

Remiantis Siuolaikinio verslo vienu iS pagrindingtkme uztikrinartiy faktoriy — glaudziu
imores ir jos klienty bendravimu bei siekiant iSsiaiskinti fizifjudéjimo) negali turinciu asmen
galimybes dalyvauti darbo rinkos santykiuose, bsusidondta kontakiy centro, kaip socialis
imores verslo formos pritaikymo galimyginis Lietuvoje.

Tikslas: iSsiaiskinti zmoni su fizine (jugjimo) negalia integracijos perspektyvidsontakt;
centro veikh Lietuvoje.

Uzdaviniai:

= Apzvelgti fizing (judéjimo) negalg turinéiy asmen nuomor apie kontaki cents;

» |Ssiaiskinti fizirg (judéjimo) negala turinéiy asmen suinteresuotum dalyvauti
kontakt; centro veikloje (dirbti).

= Jvertinti, remiantis atliktu tyrimu, sociakls imonés - kontakii centro koncepcijos
pritaikymo galimybes, Lietuvoje.

Formuojant tyrimo tiksl buvo iSkeltas pagrindinis klausimagskuri tyrimo metu buvo
ieSkoma atsakymo: ,Ar fizin (judéjimo) negala turintys asmenys suinteresuoti kontakentro
koncepcijos pritaikymu ir ar sutiktdirbti tokio polmdzio jmonrgje?”.

Tyrimo objektas — socialires imones - kontakty centro koncepcija Lietuvoje.

Tyrimo dalykas - kontakt; centro koncepcijos taikymas socigbimonés atveju Lietuvoje.

Tiriamieji - nggalieji, asmenys turintys fizin(judéjimo) negala, kurie noéty, gakty dirbti
kontakyy centre, teikdami Siogmores paslaugas (vykdyt telemarketing). Tai abiey lyciy,
darbingo amziaus (16-65 mgtindividai, asmenys su fizine (jggimo) negalia, gyvenantys
didZiuosiuose Lietuvos miestuose (Vilniuje, Kaun8jauliuose, Klaipdoje, PanesZyje).
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Pagrindinis kriterijus pagal kilbbuvo pasirenkamas respondentas yigalas asmuo, turintis fizin
(judéjimo) negali.

Tyrimo hipotezés:

» Kontakiy centras, kaip socialis imones verslo forma yra palanki terpspecifiniy
visuomers grupiy (negaliyju, asmen turinciy fizing (judéjimo) negala) integracijaii Lietuvos
darbo rink, ju asmeniniam ir profesiniam tolgjimui.

= Socialire imore, uzsiimanti kontakt centro paslaugteikimu (telemarketingu) prisédy
prie Lietuvoje socialiass-ekonomiis pktros vystymo dviem pot#riais: (iS socialids pugs —
skatinant ngaliyjuy integracijp i darbo rinl; IS ekonomigs pugs - versloimoréms padty
valdyti/atremti informacijos srautus).

Tyrimo pagrindimo planavimas

Pirmojoje ir antroje darbo dalyse atlikta antyisaltiny analiz, aptarti teoriniai, kontakt
centro, socialias imores, telemarketingo, ngaliyju, asmen turinciy fizing (judéjimo) negala
aspektai, remiantis skirtimgautoriy nuomormis.

Literatiros apzvalga atlikta referatyviuadu, iSrySkinant skirting autoriy nuomoni
jvairow (ypatumus). Buvo renkama informacija, susijuspagirinkta darbo tematika, susipazinta
su kity Saly informacijos Saltiniais.

Autoriy R. Urbanskieés ir kt. (1998), V. Pranulio (1998), V. &kaus (2003) ir kii teigimu
yra iSskiriami trys tyrin tipai, kurie pasirenkami priklausomai nuo tyrinmesifikos, iskeli tikshy
bei laukiany rezultaty:

1. ApraSomasis tyrimas;

2. Priezastinis tyrimas;

3. Pazintinis tyrimas.

Susipazinus bejvertinus mirty autoryy sialomus tyrimo tipus,y ypatumus ir naudojimo
specifikas buvo pasirinktasapraSomasigyrimo tipas nes Siuo tyrimu buvo siekiama gauti tiksli
informacijp apie fizirg (judéjimo) negala turinéiy asmen packti Lietuvos darbo rinkoje,
pagrindines problemas, su kuriomis susiduria §iZjudéjimo) negali turintys asmenys, dirbdami
arba ieSkodami darboy jpasitenkinim/nepasitenkinim esama situacija (patimi). O taip pat
suzinoti, socialis imores - kontakiy centro vertinim, iS fizing (judéjimo) negala turinéiy asmen
poziciju, nor dirbti tokio polidzio imorgje.

Daugelis autorj iSskiria Siuos pagrindinius tyrimaitus:

1. Apklausa (asmeninis interviu, telefonu, faksu, inétu, pastu);
2. Stelgjimas (naivusis stefimas, mokslinis stejjimas);
3. Eksperimentas (lauko, laboratorinis, apklauso$g¢gtao ir t.t.).
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Dominartiam tyrimui pirminih duomem rinkimas bus vykdomas apklausos metody
naudojantis rastisSkos apklausos principu.

Anot V. Dik¢iaus (2003), kiekvienas apklausosdhs turijvairiy privalumy ir trikumy,
kartais norima tuosdaus sujungti ir tuiti daugiau privalum bei sumazinti ftkumus.vertinus

pasirinkto tyrimo specifig ir apklausos #dy privalumus bei ftkumus buvo pasirinkta tokia

kombinacija:
Bendravimas el. pastu, Susitarimas
telefont P telefont

A ~a

Tiesioginiu idu anketos Elektroniniu paStu siuflama

perdavimas (nuvezimas), anketa, jos tolimesniam platinimui

tiksliniam respondentui tiksliniam respondentui
\ /
Priimama anketa. UZpildytos anketos atsidiamos el. pastu,

atsiimamos individualii

A 4

Vvksta pildvma

Saltinis: sudaryta autes
12 pav. Apklausos vykdymo specifika

Tyrimui atlikti pasirinktasanketinés apklausostyrimo metodas. R. Urbanskien ir kt.
(1998) teigimuapklausa— tai susistemintas informacijos iS respondeitkimas, pateikus anket
Pasirinktu tyrimo metodu stengiamasi gauti kuoléi&sius rezultatus bei matematiniais statistiniais
metodaisivertinti ju patikimumy. Siuo atveju, apklausa yra laikoma svarbiausiwrmBcijos
gavimo metodu, kadangi jos metu respondentas ¢jesi@rba netiesiogiai gali iSreikSti savo
nuomorg apie kontaki centro koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvajesuinteresuotum)
nora dalyvauti kontaki centro veikloje, bei Siuos veiksniusertinti. Apklausai atlikti buvo
sudarytas klausimynas, kuris pateikiamas 3 priede.

Sukurtas tyrimo scenarijus. Buvo skambinama kiekvieno, tyrimui pasirinkto miesto
(Vilniaus, Kauno, Siauli, Pane¥Zio ir Klaipedos) négalimyjy uZimtumo centrus, draugijas ir
tariamasi dl anketires apklausos atlikimo. Suderinus tilgstiat, kiekvienam, tyrime sutikusiam
dalyvauti centrui, buvo elektroniniu pastu igdos anketos. Su kitcentru vadovais, nesutikusiais
anketas pildyti internetu, buvo susitartél ja; atvezimoj paf cents. Taip pat buvo suderinta data,
kada galima bus atsiimti anketas arba jos, uzmklius atsiustos atgal, elektroniniu pastu.

Duomery rinkimo instrumento sudarymas

Rengiantis tyrimo atlikimui buvo atsizvelgiaautoriy: R. Urbanskiea ir kt. (1998), V.
Pranulis (1998), V. Dikus (2003) dilomus atrankos metodugvertinus atrankos metad
variantus, y taikymo aplinkybes buvo pasirinktagsumos daliesatrankos metodas. Kadangi
tiiamy vienet; skatius yra didelis pasitelkta neatsitikisatrankos fidas —kvotiné atranka.

Anot, V. Dickaus (2003) kvotié atranka — tai metodas, kuriuo bent bandoma sisteni

uztikrinti, kad imtis atitiks visump Visuma skirstoma pogrupius, pagal tam tikrus kriterijus.
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Remiantis turima informacija apie visamapskatiuojama, koki visumos dal sudaro kiekvienas
pogrupis. \liau nustatomas respondenskatius — kvota, reikalinga kiekvienam pasirinktam
pogrupiuli.

Tiriama visuma - ngalis asmenys. Pagrindinis tiriapa atrinkimo kriterijus — fizig

(judéjimo) negalia.

Tyrimo imties parinkimas

Tyrimo visuma yra didél toctl tiriama tik visumos dalis.V. Sakalausko (2003) teigimu,
kuomet tiriama populiacija (visuma) yra diél@rba kai iStisinis populiacijos tyrimasldokiy nors
priezasiy néra imanomas, tai negalime atlikti iSsamaus tyrimo. Toktveju reiky imti dal
populiacijos elementir méginti padaryti reikiamas statistines iSvadas apse populiacip tik is tos
dalies. Ta dalis populiacijos, kuri paimta tyrimamadinama imtimi. Pagrindiniai reikalavimai
sudarant imt jos ,pakankamas” dydis ir reprezentatyvumas (fiapijos proporciy atitikimas).
Pasirinktiniai tyrimai yra pigesni ir gr&au atliekami. Téiau visada darant statistines iSvadas apie
populiacip iS imties, gaunama paklaida. Kuo geriau sudamtesj tuo mazesnpaklaida.

Kadangi tiriama populiacija yra dideltoctl tyrimui atlikti pasirinkta dalis populiacijos.
Ta dalis populiacijos, kuri paimta tyrimams, vadiremtimi.

Pasirinkta imtis yra pakankamai didefremiantis statistiniais duomenimis vidutiniSkai
Lietuvoje yra apie 63 305izine, judsjimo negali turintys asmenys. Anot V. Sakalausko (2003),
imtis turi bati reprezentatyvi — tai reiSkia, ji turi gerai atsgeti visas populiacijos proporcijas.
Pagrindiniai reikalavimai sudarant imjos ,pakankamas*“ dydis ir reprezentatyvumas. $itveju
preliminari reprezentatyvi imtiss 63 305 * 0,005 =316 ~ 320. Bus apklausiami 32®eyys,
turintys fizirg (judéjimo) negala. Imtis = 320.

Duomery rinkimas
R. Urbanskiess ir kt. (1998) teigimu, duomarrinkimas - tai toks veiksmas, kai tam tikrais

metodais ir priemaimis kaupiami reikalingi duomenys. Tyrimui, pagatinyo imties dyd buvo
paruostos anketos su klausimynu. Anketos klaussudaryti remiantis tyrimo tikslu bei tyrimo
uzdaviniais. Jais siekiama gauti tilgsinformacip apie fizirg (judéjimo) negaly turinéiy asmen
pactti Lietuvos darbo rinkoje, pagrindines problemas, ksuiomis susiduria fizia (judéjimo)
negaly turintys asmenys, dirbdami arba ieSkodami danp@ajsitenkinina/nepasitenkinira esama
situacija (padtimi). O taip pat suzinoti, sociaks jmonés - kontakfi centro vertinim, iS fizing
(judéjimo) negala turin¢iy asmen pozicijy, norm dirbti tokio poliidZio jmorgje. Anketos pabaigoje

pateikti klausimai apie respondento asmenyly. amzi, lyti, iSsilavininy bei socialin status.

" Doc. dr. S. Paulauskas ,Darnaus judamumo galistyMokslo taikomasis darbas), (2005), psl. 22.
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Anketoje pateikti aiSks, tikskis ir nedviprasmiski klausimai, kad jastip galima lengvai ir
greitai uzpildyti. Anketos anonimiskos.

Tyrimas buvo atliekamas 2007 m. vasario 5 d. — 2@0balandzio 15 d. PrieS pradedant
tyrima buvo susisiekta su didgi; Lietuvos miest Vilniaus, Kauno, Klaipdos, Panezio, Siauliy
jvairiomis negaliyju draugijomis @l apklausos vykdymo. Buvo sutarta, kada galima kitwatlikti
anketirg apklaug arba anketa su klausimynu igsti elektroniniu pastu.

Apklausa buvo vykdoma Vilniaus, Kauno, SiauliKlaipedos ir PanesZio miestuose.
Kiekvienas respondentas &jo tokia pat galimyle patektii apklaug, vienintelis atrankos kriterijus
— respondentas, turintis fizin(judéjimo) negaly asmuo. Respondentai buvo apklaggimi
ivairiose, kiekvieno tyrimui pasirinkto miestojgaliyjy draugijose:

= Vilniuje: Lietuvos Zmoni su negalia gunga (Gliy g. 7, LT-01137 Vilnius); ,Vilniaus
kraSto Zmonj su negalia gunga“ (Kauno g. 4, LT-01137 Vilnius); Vilniaus f@liyju dienos
centras (@liy g. 7, LT-01137 Vilnius); Vilniaus rigaliyju verslo pétros centras (Sv. Mikolajaus g.
13, LT-01133, Vilnius);

= Kaune: Kauno krasto igaliyju sajunga (Ezero g. 1, LT-47411 Kaunas); Kaunggaéujy
verslo petros centras (Gedimino g. 28, LT-44319, Kaunas);

= Pane¥zyje: Panevzio kraSto Zmoni su negaliagunga (Parko g. 35, 36211 Pangys);
V8] ,Dailusis ornamentas” (Parko g.35, LT-37301 Paiigs);

= Sjauliuose: Siauli neigaliyjy verslo pétros sjunga (Ausros al. 66a, LT-76233, Siauliai);

» Klaipédoje: Klaipedos neégaliyjy verslo pétros centras (J. Zauerveino g. 12a, LT-92122,
Klaipéda).

Anketos struktiira. Anketa formuota pateikiant kruap&i suformuluotus, neutralius ir
vienareikSmiskus klausimus. Anketoje yra pateikiamizdari, ir atviri klausimai, reikalaujantys
respondento pareiksti iSsamesmuomor. Tokia klausimyno forma ir struitta leidzia objektyviau
ir tiksliau jvertinti respondento atsakymus ir nuora@pie kontaki centro koncepcijos pritaikymo
galimybes Lietuvoje ir suinteresuotgrdalyvauti (dirbti) kontakt centro veiklos procese.

Klausimymy sudaro 23 klausimai, i$ kuri

= Pirmieji 8 klausimai (1-8), skirti respondentuzimtumui iSsiaiskinti bei
pasitenkinimui/nepasitenkinimui dabartine (esanak:{mi, nustatymui;

= Sekantys 6 klausimai (9-14), skirti respondentiomors apie kontakt centr bei
reakcijos pasilius galimyle dirbti tokio polidzio imongje nustatymui;

= Sekantys 5 klausimai (15-19), skesgu respondentkontakt; centro vertinimu bei
salygu, uztikrinartiy ju suinteresuotumdirbti kontakt; centre, iSsiaiSkinimuli;

= Likusieji 4 klausimai (20-23), yra skirti patiessgondento asmengb nustatymui:
lytis, jo amzius, iSsilavinimas, sociatipacktis.
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Detalesi informacija, pagrindzianti kiekvieno anketos klag svarbum, pateikta 4
priede.

Pazyngtina, kad respondentai, praSomi atsakyhketos klausimus, dalyvavo pakankamai
aktyviai, nors iS prad#i daugumaj tokia ankef Zziuréjo itariai, ta&iau suzinog, kad anketa
anonimire ir vykdoma statistinei analizei, sutiko atsakykiausimus. T&au buvo ir atsisakiusju,
teisinantis laiko stoka arba tiesiog iSreiSkiannepasitikjima ar nencq. Apklausoje aktyviau
dalyvavo moterys. Moterys buvo ir smalsgsnjoms nuolat iSkildavo klausun dauguma labai
jvairiai interpretavo anketos klausimus. Vyrai mazZiausirejo, tiesiog uzpild anketas kaip jiems
atrodo, dauguma vyri klausimus nesigilino.

Buvo pateikta 320 anketisS ju sugizo 296, iS kun sugadintos - 36. Geranket; skatius —
260. Tai sudaro 81,25 %. Toks sumgisyy anket; skatius leidzia efektyviaivertinti nagrirgjama

situacip ir iSspesti iSkelt tyrimo problem.

Duomery apdorojimas

Atlikus tyrima, gauti duomenys buvo apdorojami pradedant antdetinamu, buvo Zirima
ar respondentatsakymai yra suderinami, ar vieni atsakymai repairauja kitiems.

Po redagavimo duomenys buvo koduojami, katl tengviau generuoti ir sisteminti gaut
informacip.

Duomeny; sisteminimas buvo atliekamas MS Windows prograakete — MS Excel 2003
skatiuokle(lenteés susort, autofilter komandomis, grafik braizymai).

Surinkti duomenys su Microsoft Office Excel 2003gramos pagalba buvo suvesti
lenteles, kurios yra pateiktos darbo prieduose. iRetis surinktais duomenimis su Excel
programos pagalba buvo braizomi grafikai ir intetpojami tyrimo rezultatai. Duomenys apdoroti
tiek kokybiniu, tiek kiekybiniu bdu.

Tyrimo apribojimai. Tyrimo vykdymo sklandum sutrikce respondent pasyvumas
atsakant; anketos klausimus. Pastebimas kai kuespondent atmestinumas pildant anketas,

tingéjimas pilnai atsakyti pateiktus anketos klausimus.

3.2. Fizing (judéjimo) negalia turin¢iy asmemy nuomonés ir suinteresuotumo dalyvauti
kontakty centro veiklos procese tyrimo rezultay analizé

Sioje darbo dalyje pateikiama tyrimo “Fizifjudejimo) negali turinéiy asmen nuomors ir
suinteresuotumas dalyvauti kontakientro veiklos procese” rezultadnaliz, kuri atlikta remiantis
anketires apklausos duomenimis. Apdoroti duomenys pateikigrafiky pavidalu, nesy déka
galima vaizdziai pateikti surinkir apdorog informacij.

Tyrime dalyvavo 320 respondenttatiau rezultai analiz atliekama remiantis 260

anketom, nes 24 anketos nebuvazagrtos ir 36 anketos buvo sugadintos,étodso 60 anket |
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tyrimo analiz nebuvoijtrauktos. Toliau pateikiami tyrimo rezultatai lelngeir grafiky pavidalu bei
Ju interpretavimas.

Viso anketoje buvo pateikti 23 klausimai. Kiekvieklausimo rezultatai pateikiami atskirais
grafikais. Klausimai, kurie lyginami tarpusavyjet@éiiami bendrais palyginamaisiais grafikais ir
lentekmis.

Apibendrinti tyrimo rezultatai pateikiami klausimynstruktirizavimo i keturias dalis,
principu:

= Pirmoji dalis skirta respondant  uzimtumui iSsiaiskinti bei
pasitenkinimui/nepasitenkinimui dabartine (esanak:{mi, nustatymui;

= Antroji dalis skirta respondemninuomorgs apie kontakt centy bei reakcijos paslius
galimyke dirbti tokio poliidzio jimonéje nustatymui;

= Trecioji dalis skirta kontakt centrojvertinimui iS respondentpozicijy bei alygy,
uztikrinartiy ju suinteresuotumdirbti kontakt; centre, iSsiaiSkinimui;

= Ketvirtoji dalis skirta paties respondento asmesytustatymui: Iytis, jo amzius,
ISsilavinimas, socialié&padktis.
3.2.1. Respondent uzimtumo bei pasitenkinimo/nepasitenkinimo esama gudétimi, tyrimo
rezultaty apibendrinimas

Sioje darbo dalyje pateikiami tyrimo rezultatai,s@hdintys apklaugfu uzimtum,
pasirinka darbo sfeq, pasitenkinim/nepasitenkinim dirbamu darbu. Taip pat pateikiami
rezultatai, iSrySkinantys pagrindines pasitenkinmepasitenkinimo darbu, priezastis, taip pat
priezastis, @ kuriy respondentai Siuo metu nedirba bei kokiaisldis ieSkojo (dirbantys) arba
ieSko (bedarbiai) darbo ir kiek karyra sulauks pasillymy dirbti.

13 paveikslas vaizduoja respondeniZzsemima. Kaip matyti iS paveikslo daugiausia
respondent - 42% (107 respondentai) iS 260 respongépnt. 5 pried), yra bedarbiai. 33% (86
respondentai) — dirba, 23% (61 respondentas) — snoRasirinkusj kategorig ,kiti“ buvo 2% (6

respondentai), kurie neturi jokio uZsiimo, lanko nggaliyju draugijas, dienos centrus ir pan.

2%

33%

O Dirbate - 86

O Siuo metu esu badarbis - 107
O Mokausi - 61

O Kita - 6

Saltinis: sudaryta autés
13 pav. Respondenf pasiskirstymas pagal uzsimima (%)
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Kaip matyti i$ tyrimo rezultat pastebimas gana didelis nedirtiany santykis, kuris sudaro
42% visy apklaustjy. Tai rodo, kad daugelis fiz¢n (judéjimo) negala turintiy asmen yra
bedarbiai.

14 paveikslas vaizduoja darbo sfekuria dazniausiai renkasi asmenys, turintys fzin

(judéjimo) negali.

6%

20%

61%

‘ O Paslaug, sferoje - 53M Prekybos sferoje - 1T Gamybos sferoje - 110 Kita - 5 ‘

Saltinis: sudaryta autés

14 pav. Respondenf pasiskirstymas pagal darbirg sfera (%)
IS apdorot apklausos duomean pateikty 14 pav., matyti, kad dazniausiai pasirenkama

apklaustijy darbire sfera — paslaugsfera 61% (53 respondentai) iS 86 dirthajy respondent (Zr.

13 pav.). Taijvairus dazniausiai namuose dirbamas amatasris rankdarbiai, dirbiniai ir pan.).
PanaSus procentas apklagstdirba prekybos 20% (17 respondgnir 13% (11 respondeu) —
gamybos sferose. Sias dvi sferas lyginant su paslafera, pastebima, jog pastaroji, tris kartus
dazniau pasirenkama nei pries tai éasios (prekybos ir gamybos) sferos. Tai rodo, #at¥ioji

respondent dalis renkasi paslaugfen.

[
5895 13%0

59%06

O Taip - 51
0 Ne - 24
O NeZinau - 11

Saltinis: sudaryta autés
15 pav. Respondeng pasitenkinimo darbu santykis (%)

15 paveikslas atspindi respondenpasitenkinimo ir nepasitenkinimo dirbamu darbu,
santyk. Kaip matyti iS pateikto paveikslo — 59% (51 resgentas) iS 86 dirb&n; respondent (Zr.
13 pav.), yra patenkinti dirbamu darbu. Tuo tarB&224 respondentai) yra nepatenkinti dirbamu
darbu, ir 13% (11 respondeftnegatjo atsakyti nei teigiamai, nei neigiamai§ klausim,
pasirinke atsakymo variagnt,nezinau®“. Toks pasiskirstymas rodo, kad iS 8®alitiy respondent
— 51 yra patenkintas dirbamu darbuiiaa kaip parodys tolimesni tyrimo rezultatai, daisy@y
sutikty pakeisti dirbarg darh.
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Saltinis: sudaryta autes
16 pav. Respondent pasitenkinimo darbu priezastys

16 paveikslas vaizduoja, respondgpasitenkinimo dirbamu darbu, priezastis. Atsal&nt
klausiny respondentas ggb pasirinkti keled atsakymo variamt Susumavus rezultatus, iSrggk
pagrindires priezastys, nulemi&ims respondent pasitenkining dirbamu darbu. Kaip matyti
pagrindire prieZastis suteikianti pasitenkinindirbamu darbu yra — patinkanti veikla, &sakyna
rinkosi 36 respondentai iS 86 dirldau (Zr. 13 pav.). Antroje vietoje, pagal svarkwyma tinkamai
pritaikyta darbo vieta. {Satsakym rinkosi 26 respondentai. Toliau pagal svarhuseka -
draugiSka atmosfera, atlyginimas. Siuos atsakymyméjp po 23 respondentus. MaZiausiai
pasitenkinina darbu nulemia — teigiamas aplinkinpoziiris (8 respondentai) ir motyvacija (4
respondentai). Toks pasiskirstymas rodo, kad dizfjudéjimo) negala turintiems asmenims

svarbiausios priezastys yra — patinkanti veikknikamai pritaikyta darbo vieta.
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Netinkamai Nejauki Neigiamas Mazas Motyvacijos  Napatinkanti
pritaikyta atmosfera aplinkinig atlyginimas stoka veikla
darbo vieta poziaris

Nepasitenkinimo darbu priezastys

Saltinis: sudaryta autés
17 pav. Respondenf nepasitenkinimo darbu priezastys
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17 paveikslas vaizduoja respondgnepasitenkinimo dirbamu darbu, prieZastis. Atsakan
klausimy respondentas ggb pasirinkti keled atsakymo variamt Susumavus rezultatus, iSrggk
pagrindires, nepasitenkinimo dirbamu darbu, prieZzastys. Kaiptyti pagrindig priezastis,
suteikianti nepasitenkinign dirbamu darbu yra — mazas atlyginimas, a¥sakym rinkosi 33
respondentai i 86 dirb&injy (Zr. 13 pav.). Antroje vietoje — nepatinkanti MaikS atsakyma
rinkosi 16 respondent Likusios keturios, anketoje pateiktos priezastysigiamas aplinkini
poZziaris, motyvacijos stoka, nejauki atmosfera, netinaapritaikyta darbo vietaéna, respondent
nepasitenkinira dirbamu darbu nulemigms priezastys. Tai parodo, kad pagriridipriezastis
netenkinanti respondanyra mazas atlyginimas.

denty skakius

Sizloma Deél Dél neigiamo  Asmenids  VieSosios ir Informacijos ~ Nematau
profesija visuomess darbdavio savylks darbinés stoka prasnes dirbti

(darbas) neigiamo poziirio (pasitikeéjimo aplinkos
oriimtina poziirio truikumas, nepritaikymas
iniciatyvos
stoka)

PO priezastys

Saltinis: sudaryta autes
18 pav. Nedarbo priezastys

18 paveiksle vaizduojamos pagringbrpriezastys, d kuriy respondentai Siuo metu nedirba.
Atsakant g klausima respondentas ggb pasirinkti kelej atsakymo variant Kaip matyti iS 18 pav.
iSrySkeja dvi pagrindigs nedarbo priezastys. Tai — ieSkau darbo, bet $ietu esu bedarbis (63
respondentai) iS 107 respondefitr. 13 pav.) ir neturiu tinkamos kvalifikacijo4q respondentai).
Be Si; dvieju pagrindiniy nedarbo priez&fy aktualios yra ir informacijos stoka (27 respondént
sialoma profesija (darbas) nepriimtinas 21 (respora®ntl8 respondeantteige, kad jie nedirba
savo noru ir yra patenkinti gaunama paSalpa. MaBauespondentugtakojartios nedarbo
priezastys — visuomes neigiamas poitiis, vieSosios ir darbis aplinkos nepritaikymas. Siuos
atsakymus rinkosi po 9 respondentus. i§réizultat; galima ity teigti, kad didZioji dalis, fizia
(judéjimo) negaly turinciy asmen (63 respondentai) yra bedarbiai, 47 — neturi tinés
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kvalifikacijos. O tokios priezastys, kaip visuonéenneigiamas poiris, vieSosios ir darbirs
aplinkos nepritaikymas, kurios atrodo yra labaiuakbs Siems, negaliturintiems zmoams yra

maziausiai svarbios, nes jie kaip ir visi znmaemori tueti vienodas galimybes realizuoti save, dirbti.

100
90+
80
70
60
50
40
30
20

Darbo paieskos dai

10+
0-

Kreipiuosii Savo Kreipiuosii  Kreipiuosii Per pafstamus Kita
darbo bira  pastangomis reabilitacijos kitasistaigas
centrus

Respondenty skaicius

Saltinis: sudaryta autés
19 pav. Respondent pasiskirstymas pagal darbo paieSkosimus

19 paveikslas vaizduoja respondentlarbo paieSkos dolus. Atsakant iS klausiny
respondentas ggb pasirinkti keleg atsakymo variant Kaip matyti iS5 19 pav. pateikirezultaty,
pagrindire darbo paiedkos priemén- darbo paieska, pasitelkiant darbo dirZos passué
atsakym nuroct (98 respondentai). Dauguma, 84 respondentai, de@do savo pastangomis, taip
pat pasitelkdami pagtam; pagalla — 73 respondentai. IS 260 respondefitr. 5 pried), 11
respondent kaip darbo paieSkoditla, nurod — darbo paieSka internetu (8 respondentai), spaudo
(5 respondentai), pasirinkdami atsakyimkausim kategorig ,kiti“.

259

41%

20%

@ Neivieno-103 @1-2-53 O3-4-24 @m5irdaugiau-14 O Neatsimenu - 66

Saltinis: sudaryta autés
20 pav. Sulaukusy ir nesulaukusiy darbo pasiillymuy respondent, santykis (%)

20 paveikslas vaizduoja respondesulaukusi darbo pasilymu kieki per pastaruosius 6
mén. Kaip matyti iS 20 pav. pateikirezultaty — 41% (103 respondentai) i$ 260 respongént. 5
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priedas), ara sulauk nei vieno darbo pasymo. 20% (53 respondentai) teigia, kad percpuei
yra sulauk apie 1-2 darbo padymus. 25% (66 respondentai) teigia neatsimenarkigk per
pastaruosius 6 én. sulauk darbo pasilymy. 5% (14 respondeu teige, kad per pastayi pusmet
yra sulauk 5 ir daugiau darbo pagymu. Toks pasiskirstymas rodo, kad iS 260 respongéquirie
yra sulauk bent vieno darbo padymo yra nedaug, tik 53 respondentai.

IS Sioje darbo dalyje pateiktapdorot tyrimo rezultati matyti, kad iS5 260 respondent
dirbantys tik 86 respondentai, o iS likygi74 respondent— 107 bedarbiai, 61 mokosi, 6 nei dirba,
nei mokosi, nei priklauso bedanbkategorijai. Todl galima teigti, kad tik labai maza dalis
respondent yra dirbantys (86 respondentai). Pagrigdilarbire sfera, kuri renkasi respondentai —
paslaug (i5 86 dirbagiyju — 53 dirba paslaugsferoje). Taip pat dirbami paslaugferoje - 51
respondentas yra patenkintas savo darbu, kaipnuhggito prieZzagt nurodo — ,patinkanti veikla®,
bei ,tinkamai pritaikyta darbo vieta®. Kiti, nepatenti dirbamu darbu (24 respondentai) arba
neapsisprengd (11 responden), pagrindine nepasitenkinimo dirbamu darbu prigZzasroc —
.mazas atlyginimas®, bei ,nepatinkanti veikla“. Riglinés nedarbo priezastys, kurias nurod
respondentai — ,ieSkau darbo, bet Sio metu esurbedar ,neturiu tinkamos kvalifikacijos".
leSkantys darbo respondentai pagalbos dazniausgigsii darbo birz arba paistamus, taip pat
darbo ieSko savo pastangomis. Ir tik nedidealis apklausfu (53 respondentai) per pasiar
pusmet yra sulauk bent vieno darbo pagymo.

Apibendrinus Siuos rezultatus galima teigti, kad nedidet dalis apklausiju dirba, Kiti
budami bedarbiais ieSko darbogitau pasilymo dirbti retas kuris sulaukia. Kitais ZodZiagsiant
fizing (judéjimo) negaly turintys asmenys rodo iniciaty\darbui, t&iau reali situacija surasti darb
Siuo metu jiems yra komplikuota.

3.2.2. Respondent poziario j kontakty centra bei reakcijos pasiilius galimybe dirbti tokio
pobiidZio jmonéje, tyrimo rezultaty apibendrinimas

Sioje darbo dalyje pateikiami tyrimo rezultataisgihdintys kontakt centro termino
Zinomumy respondent tarpe, nuomagiapie kontaki centr bei reakciy sulaukus paslymo dirbti
tokio pohidzio imorgje, o taip pat pagrindines priezastis, nulendias ju teigiamy apsisprendim

dirbti tokio pohidzio imorgje.

Saltinis: sudaryta autes
21 pav. Girdejusiy ir negird éjusiy apie kontakty centro terming respondenty, santykis (%)
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21 paveiksle esantis grafikas vaizduoja respondegintiéjusiy ir negirctjusiy apie kontaki
centro termin, santyk. Kaip matyti iS Sio paveikslo su kontgktentro terminu susipazirtik 79
respondentai, kas sudaro tik 30%uvepklaustju. Likusieji 70% (181 respondentas) su konfakt
centro terminu @@/oka) rera susipazies. Tai parodo, kad didzioji dalis respondgnpries

pildydami anket nebuvo susipazinsu kontaki centro terminu g/oka).
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Saltinis: sudaryta autes
22 pav. Respondent nuomonés apie kontakiy centra

22 paveiksle pateikiama respondenuomor apie kontaki centn. Atsakant g klausimy
respondentas ggb pasirinkti keleq atsakymo variant Susumavus rezultatus, iS 260 respongent
74 ju teige, kad tai komunikabilumggadziy reikalaujantis darbas. 63 respondentai paiyrkad
tai palankios glygos dirbti fizing (judéjimo) negala turintiems zmoams. 39 respondenteigimu,
Siam darbui btina tinkama kvalifikacija. 28 respondentai teigad taijdomi imones vykdoma
veiklos forma. Vienas respondentas paggn kad tai nuobodus, monotoniSkas darbas,
pasirinkdamas atsakymo kategariiti®.

23 pav. vaizduoja respondenhorintiyju ir nenoririyjy dirbti kontakt; centre, santyk

B Taip - 139
ONe -121

Saltinis: sudaryta autes
23 pav. Norinciyjy ir nenorin¢iyjy dirbti kontakt y centre respondent, santykis (%)

Remiantis 23 paveikslo duomenimis, 53% (139 respotad) noéty dirbti kontakt; centre.
Taciau nemazas procentas — 47% (121 respondentas)imeajo dirbti tokio poludzio imorgje.
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Nenog dirbti tokioje imoreje keletas respondantsreisiké, teikdami, kad yra patenkinti esamu
darbu (12 respondant kiti teige, kad sunkiai bendrauja (6 respondentai), netinlsaarmazius (4
respondentai), neturiigiudziy (3 respondentai), nepriimtinas toks darbofubb (2 respondentai),

daug zZiny reikalaujantis darbas (1 respondentas), pasyvimgdl respondentas).
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Saltinis: sudaryta autes
24 pav. Priezastys, lemiaios teigiama respondeny apsisprendimg dirbti kontakt y centre

Sekaiame 24 paveiksle matome priezastis, lemS&émn teigiam respondent
apsisprendimp dirbti kontakty centre. Atsakantjsklausing respondentas ggb pasirinkti keleg
atsakymo variamt Susumavus rezultatus, iSrggk pagrindie priezastis, lemsianti teigian
respondent apsisprendim dirbti tokio polidZio imorgje — geras atlyginimas (64 respondentai). 43
respondentai teig kad tai ity patrauklus darbo palis, sags realizacija, 42 respondentai nu¢pd
kad sutikty dirbti tokioje imorgje, nes nori dirbti, tobgti. 35 apklaustieji, kaip teigiam
apsisprendinp lemiartia priezast nuroct - tinkamaijrengt darbo viej. Maziausiaijtakojanti j

teigiamy apsisprendimpriezastis — pasitenkinimas darbu (16 respongent

Kita
Priimtum éte, nes norite pakeisti darbovieg¢

Atsisakytumeéte, nes turite darkn
Sutiktumeéte, tafiau pries tai paprasSytumete
daugiau informacijos apie darbo aalygas

Atsisakytumeéte pasialymo, su galimybe j
priimti ateityje
Atsisakytumeéte pasialymo, toks pasiilymas
visiSkai nedomina

Su malonumu priimtumeéte pasialyma

Saltinis: sudaryta autes
25 pav. Galima respondenj reakcija, sulaukus pasiilymo dirbti kontakt y centre

71



25 paveikslo duomenys rodo, galimespondent reakcip, sulaukus paslymo dirbti
kontakiy centre. Kaip matyti iS Sio grafiko, 79 responder{@l% responden} su malonumu
priimtu tokj pasiilyma, 68 respondentai (26%) suitikttatiau prieS tai papraSyt daugiau
informacijos apie darboakygas. 44 respondentai (17%) atsisakgasiilymo, nes toks pasiymas
ju visiSkai nedomina, 36 respondentai (14%) atsisafgisiilymo, su galimybe priimtijjateityje.
19 respondent (7%) atsisakyt tokio pasilymo, nes turi darfh 5 respondentai (2%) pasirinko
kategorip ,Kita“, pasilikdami prie neutralios pozicijos, nesispesdami sutiki ar ne su tokiu

pasiilymu. Sie rezultatai parodo, kad respondentat¢tatirbti kontakt; centre.

Nezinau - 85
33%

Taip - 127
49%

Saltinis: sudaryta autes
26 pav. Sutiksiar€iy ir nesutiksianc¢iy persikvalifikuoti respondenty santykis (%)

26 paveiksle vaizduojamas, sutiksianir nesutiksiatiy tapti kvalifikuotai specialistais
(persikvalifikuoti), galigiais dirbti kontakiy centre respondemt santykis. Kaip matyti iS Sio
paveikslo, 49% respondent(127 apklaustieji) sutikt persikvalifikuoti. 18% respondant(48
apklaustieji) — nesutikt Ir 33% respondent(85 apklaustieji) — nezino, neapsisprendzia akisut
tapti kvalifikuotu specialistu (persikvalifikuotgr ne.

IS Sioje darbo dalyje pateiktapdorofy tyrimo rezultai matyti, kad iS 260 respondant
didzioji dalis apklausiu néra susipazig su kontaki centro gvoka. Tik 79 respondentai iS vis
260 apklaustjy buvo susipazie su Sia gvoka. Likusieji prieS atsakémlamij sekadius anketos
klausimus tugjo susipazinti su pateikta papildoma medziaga kprgakt; centro termia (savoka).
Dominuojanti nuomoé apie kontaki centn respondent tarpe — komunikabilumojgadZiy
reikalaujantis darbas. Taip pat vyraujanti nuofmokad tai palankios apygos dirbti fizire
(judéjimo) negali turintiem asmenims. RespondemkEmesio susilauk teiginys, kad norint dirbti
toki darly yra hitina tinkama kvalifikacija.l klausima ar nogty dirbti tokio poludzio imoréje
daugiau nei pusvisy respondent pasirinko teigiarg atsakym. Pagrindigs priezastysgtakojartios
ju teigiamy apsisprendim dirbti tokio kontakfy centre — geras atlyginimas, patrauklus darbo
pohadis, sa¥s realizacija, noras dirbti, tokiti. Sulaukus paslymo dirbti kontakt, centre didZioji

dauguma respondensu malonumu priimt tokj pastilyma arba sutiki, tatiau pries tai papraSyt

72



daugiau informacijos apie darbglygyas. Tik nedidel dalis vig) respondent atsisakyl pasiilymo,
nes toks paslymas jp visiSkai nedomina. Remiantis tyrimo rezultataigjawjanti teigiama
tendencija dl apklaustju persikvalifikavimo. Didzioji dalis respondensutikiy tapti kvalifikuotais
specialistais, galifiais dirbti kontakiy centre.

Apibendrinant Sios dalies rezultatus galima teiggid su kontakt centro terminu @s/oka)
susipazig tik nedidet dalis respondent Taiau tyrimo anketoje su kontaktcentro gvoka
susipazino kiekvienas (pateiktoje papildomoje magdje, anketos pabaigoje). Dominuojanti
nuomoré apie kontaki centy, kad tai komunikabilumagidZiy reikalaujantis darbas, dau taip
pat didZioji dauguma respondergutikly tapti kvalifikuotais specialistais. ISry§k tendencija, kad
fizing (judéjimo) negaly turintys asmenys néty ir sutikty dirbti tokio poliidzio imorgje.

3.2.3. Respondeng kontakty centro koncepcijos pritaikymo Lietuvoje jvertinimo bei salygy,

uztikrinan €¢iy respondenty suinteresuotumy dirbti kontakt y centre, tyrimo rezultaty
apibendrinimas

Sioje darbo dalyje pateikiami tyrimo rezultataisgihdintys kontakt centro koncepcijos
pritaikymo galimybes Lietuvoje, zvelgiant iS respgent; pozicijos, taip pataygas uztikrinagdias
ju suinteresuotumdalyvauti kontaki centro veikloje (dirbti).

27 paveikslas parodo, respondenuomoris apie kontakt centro koncepcijos pritaikymo
galimybes Lietuvoje, santyk 48% (126 respondentai) Sios koncepcijos pritaixygalimybes
vertina teigiamai. Tik 12% (31 respondentas) kottadlentro koncepcijos pritaikymo galimybes
Lietuvoje vertina neigiamai. Likusieji 40% (103 pesdentai) — neturi nuomés. Tas parodo, kad
respondent tarpe vyrauja teigiama nuostaté| Hontakiy centro koncepcijos pritaikymo galimypi

Lietuvoje.

Neturiu o .
nuomonés - 103 Teigiamai - 126
"\ 48%

Saltinis: sudaryta autes
27 pav. Respondent nuomonreé apie kontakty centro koncepcijos pritaikymo galimybes
Lietuvoje (%)

28 paveikslas parodo, kuriai galimy kontakt; centro veiklos form, respondentai teikt
pirmenyle. 1S 260 respondemt 24% (44 ir 19, Zr. 25 pav.) atsisakwirbti kontakt; centre. Todl
IS likusiy 197 respondent 102 respondentai pirmenyhbteikty, paslaug teikimui priimant
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skambuius, kitaip tariant kontalt centrui, uzsiimatiam giZztamojo polidzio telemarketingo

paslaugomis.

Respondent skakius

Paslaug teikimui skambinant Paslaudeikimui primant
skambuius

Kontakty centro veiklos polidis

Saltinis: sudaryta autes
28 pav. Respondenj pirmenybés teikimo, vienai iS galimy kontakty centro veiklos formy,
santykis

Likusieji 95 respondentai nétg dirbti kontakt; centre, teikiatiame iSeinamojo patuzio
telemarketingo paslaugas, t.y. paslategikimui skambinant. Tik keletas respondgpagrind savo
pasirinking dél kontakiy centro paslaugteikimo priimant skamhtius pazynédami, kad pasirinkta
paslaugos forma yra patrauklés(ll responden), kiti — pasirink atsakym, kontakt; centro
paslaug teikimas skambinant, pagriickad Si veiklos forma patrauklesrdrasiau (3), skambinant

IS anksto Zinai kokiu tikslu,dmi tam pasiruogs (8 respondentai).

O Pilng darbo dierg (8 val.) -
Nepilng darbo diemg (4 val.) - 91

Saltinis: sudaryta autes
29 pav. Respondent pasiskirstymo pagal pageidaujam dirbti, darbo valandy skaiciy,
santykis (%)

29 paveikslas vaizduoja, respondemiasiskirstymo pagal pageidaujandirbti, darbo
valandy skatiy, santyk. 56% (106 respondentai) sutikdirbti pilna darbo dien (8 val.). Likusieji
46% (91 respondentas) sutjldirbti nepilrg darbo diea (4 val.). Toks pasiskirstymas parodo, kad
daugiau nei pusrespondent sutiky dirbti pilnag darbo dien.
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I 18 anketos klausim kokios darbo dlygos respondeatdomini; priemus darbo pasiyma,
kurios Sioje anketojeédna pamirtos, keletas respondenturoct, kad juos taip pat domiqt tokio
pobidZio darbas namuose (9 respondentai), soémligarantijos (16 respondeht darbas
moderniame biure (1 respondentas). Kiti tiesiog Kamy akcentavo, kad jiems svarbu: geras
atlyginimas (11 respondepi tinkamaijrengta darbo vieta (5 respondentai), teigiamaskipiiy
poziaris (2 respondentai).

Remiantis 30 paveikslo duomenimis, iSrjsksvarbiausi veiksniai, priimant sprendirl
pasiilymo dirbti kontakt, centre,jvertinant juos pagal prioritetus, skiriant nuo lobgmaziausias)
iki 5 baly (didziausias)vertinima.

Saltinis: sudaryta autes
30 pav. Kontakty centro veiksny, lemianciy respondenty apsisprendimg dirbti, svarbumo
vertinimas, vietos atzvilgiu

Kaip matyti iS 30 paveikslo, pateikt veiksnip vertinimas iSrySkina pagrindinius,
respondent apsisprendim dirbti kontakty centre,itakojartius veiksnius, t.y. kokiais ypatumais
(veiksniais) turi pasizygti kontakiy centras, kad respondentas priimpasilyma dirbti.
Kiekvienam veiksniui respondento buvo praSomavertinti 5 bal; sistemoje, kur 1 balas —
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maziausiasijvertinimas, 5 balai — didZiausiagzertinimas. Tai atitinkamai daugiausia pal
surinkusiems veiksniams buvo priskiriama 1 vietaziausia bal surinkusiems veiksniams — 5
vieta.[vertinus gautus tyrimo rezultatus, matyti, kad biausi veiksniai, priskiriami pirmai vietai —
tinkamas atlyginimas (115 respond@ntnoras dirbti ir tobuti (87 respondentai), pasitenkinimas
darbu (63 respondentai, dalinasi su 2 vieta), timk® darbias aplinkos jrengimas (60
respondentai). Antroje vietoje —¢lkgninga imorés veikla (65 respondentai), motyvacija (63
respondentai), pasitenkinimas darbu (63 respondeatgbnasi su 1 vieta), tinkamos kvalifikacijos
suteikimas (59 respondentai). Tigge vietoje — artimjy palaikymas (67 respondentai), teigiamas
aplinkiniy poziiris, palaikymas (53 respondentai).

Toks pasiskirstymas parodo, kad svarbiausiais walks respondento palankiam
apsisprendimui dirbti kontaktcentre, iSlieka — tinkamas atlyginimas, norastgitbbulkti.

Respondent kiekvieno veiksnio vertinimas pagal svarbuwietos atzvilgiu, pateiktas 10

lentekje.
10 lentet
Ypatumy, lemian¢iy respondenty apsisprendimy dirbti kontakt y centre pasiskirstymas pagal
svarbuma
1 2 3 4 5
Vieta, pagal svarbum | (5 balai) (4 balai) | (3balai) | (2balai) | (1 balas)

Y patumai

Tinkamas darbiés aplinkosrengimas 60 49 43 24 21

Tinkamos kvalifikacijos suteikimas

(persikvalifikavimas) 57 59 44 24 13

Teigiamas aplinkinj poZziaris, palaikymas 40 49 53 35 20

Sékmingaimores veikla 49 65 47 24 12

Tinkamas atlyginimas 115 46 23 11 2

Pasitenkinimas darbu 63 63 34 22 15

Artimyju palaikymas 32 38 67 39 21

Motyvacija 39 63 52 30 13

Noras dirbti ir tobuti 87 43 27 23 17

Saltinis: sudaryta autes

10 lentetje pateikta kiekvieno veiksnio (ypatumo, kuriuo étyr pasizyngti kontakiy
centras) vertinimas, priskiriant jam atitinkamatyi€pagal svarl). Kaip matyti visi, anketoje
pateikti veiksniai yra svafis respondentams, priimant sprenglidirbti kontakt; centre, kadangi
tarpusavyje dalinasi pirmas tris vietas, t.y. diizidauguma respondentpateiktus veiksnius
ivertino priskirdami 1-3 vietas.

IS Sioje darbo dalyje pateiktapdoroi tyrimo rezultat matyti, kad didzioji dauguma
respondent, kontakt; centro koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvejertina teigiamai. Tik
labai mazas responda@nprocentas (12%) Sios koncepcijos pritaikyhetuvoje vertina neigiamai.
ISrySkéja tendencija, kad priimtineénkontakt; centro veiklos forma iy — paslaug teikimas

priimant skambéius (giztamasis telemarketingas), nors skirtumas tarmiieju galimy kontaki;
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centro veiklos form, tik 7 respondemt vertinimas. Tod tiek paslaug teikimas priimant
skambuius, tiek skambinant yra beveik vienodai patraukiasi¢ (judéjimo) negala turintiems
asmenims. Dominuoja darbo, dirbant pilnlarbo diea (8 val.), tendencija. Svarbiausiais,
respondenit apsprendira ijtakojartiais veiksniais dirbti kontakt centre, iSlieka tinkamas
atlyginimas, noras dirbti tobéti.
3.2.4. Respondent asmenyleés nustatymo (lytis, jo amzius, iSsilavinimas, sodiaé padeétis),
tyrimo rezultat y apibendrinimas

Sioje darbo dalyje pateikiami tyrimo rezultataisgihdintys respondent asmenybes.
Pateikiamas respondgnpasiskirstymas pagal lytamziaus grupes, iSsilavinansocialire padkti.

Apklausoje dalyvavo 111 vyrir 149 moterys (zr. 5 priedas). Kaip matyti iS kpisoje
dalyvavusiju, aktyvesis buvo moterys, kurios su@ab7% vis; apklaustju (149 respondess).
Vyry apklausoje dalyvavo 43% (111 respondentai). Didasster; aktyvuny lémé, stipresnisy
susidongjimas vykdoma apklausa — moterys mieliau atsg&inklausimus, labiau doé&osi tyrimu
(Zr. 31 pav.).

Saltinis: sudaryta autes
31 pav. Respondent pasiskirstymo pagal lyf, santykis (%)

Taip pat lentalje (zr. 5 pried) pateikiamas respondenamziaus grupi pasiskirstymas.
Tiriamyju amzius svyravo nuo 16 iki 65 metDaugiausiai apklaugty buvo 26-35 met amziaus
(85 respondentai). Siek tiek maziau aktyvesni bB®&45 met amziaus apklaustieji (76
respondentai). Maziausiai apklawyst buvo 56-65 met amziaus (9 respondentai). TTokmziaus
pasiskirstym pirmiausia émé 26-35 mei amziaus respondentdidelis aktyvumas ir noras
dalyvauti apklausoje (zr. 32 pav.).

20

33%06
08 16-25 - 46 m 26-35 - 85
| 36-45 - 76 0 46-55 - 44
| 56-65 - 9

Saltinis: sudaryta autés

32 pav. Respondent pasiskirstymo pagal amziaus grupes, santykis (%)

Respondent pasiskirstymo, pagal iSsilavingn (pagrindinis, vidurinis, profesinis,
aukstesnysis, aukstasis, specialusis) duomenysgkipdiepriede. Daugiausiai apklaugi buvo su
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profesiniu iSsilavinimu (76 respondentai) ir tiktleais respondentais maziau buvo su viduriniu
iSsilavinimu (72 respondentai). Tiek su profesiriak ir su viduriniu iSsilavinimu buvo apklausta
po 28% respondent Su aukStesniuoju ir aukStuoju iSsilavinimu apklajy santykis buvo apyligis
54 ir 46 respondentai (tai atitinkamai sud@i% ir 18% apklausju). Kaip matyti iS apklausos
duomenm didzioji dalis respondentyraigije didesr nei viduriry iSsilavinimg (Zr. 33 pav.)

189%6 3% 2% 289%

21%0

28%0

@ Pagrindinis - 5 ® Vidurinis - 72
@ Profesinis -76 E AuksStesnysis - 54
@ Aukstasis - 46 @ Specialusis - 7

Saltinis: sudaryta autes
33 pav. Respondent pasiskirstymas pagal iSsilavining (%)
Respondent pasiskirstymo duomenys pagal pagrindines socmligeupes (dirbantys,
moksleiviai, studentai, bedarbiai ir kt.) pateiB4i paveiksle. Daugiausia apklaystbuvo bedarbiai
- 107 respondentai. 86 respondentai — dirbantys b&kimokantys (10 moksleivir 51 studentas).

120+
107

100+

é 80-

1 86

Saltinis: sudaryta autes
34 pav. Respondeni pasiskirstymo pagal socialig padétj santykis

[ kategorij “kita”, kuria sudaé 6 respondentaj¢jo besimokantys ir dirbantys respondentai

(4), namy Seimininlé (1) ir pensininkai (1). Tokpasiskirstym lémé vyraujantis apklausjy amzius
— tarp 20 ir 50 met Daugiausia Sio amZiaus respondgyra bedarhj, ieSkaiy darbo.

IS Sioje darbo dalyje pateikiapdorot; tyrimo rezultay matyti, kad apklausoje aktyvesn
buvo moterys.] anketos klausimus atsakl49 moterys ir 111 vyrai. Daugiausiai apklausoje
dalyvavusi buvo i 26-35 met amZiaus grugs, maZziausiai aktyis buvo respondentai iS
vyriausios amziaus grép 56-65. Apklausoje dalyvaveairaus iSsilavinimo asmenys. Daugiausiai
i$ ju buvo su profesiniu arba viduriniu iSsilavinimu. SukStesniuoju ir aukStuoju iSsilavinimais
apklaustijy buvo atitinkamai 28% ir 21% respondgnPagrindi respondent socialire grup: —
bedarbiai (107 respondentai) ir Siek tiek mazesuirbantys (86 respondentai).
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ISVADOS

1. Kontakty centras ka&lia kompanijos bendravimo su klientaigd ir strategiSkai papildo
ISskirtiniu paslaug tiekimo kokylkg. Kompanijos, kurios orientuojasgivartotoyy istikimybe didina
kontakiy centu naudojimy tam, kad gatu diferencijuoti produktus ar paslaugas bei didinti
vartotop pasitenkinim.

2. Kontakiy centrai gali lati naudojami neiSmatuojamtiksly ivairoves igyvendinimui:
paslaugos vartotojams, reklarsn kampanijos, iSpardavimai, vartofopZsakymai ir kita. Si
kontakyy cent ,chameleoniska“ savybyra idealusirankis Siuolaikigs greitai kintagios rinkos
aplinkoje.

3. Telemarketingas yra tiesioginio marketingo priegokuri naudoja komunikacijos
priemorg telefory tiesioginiam bendravimui su esamais ir potendmliartotojais, norint jiems
parduoti prek, paslaug ar sudaryti kitus sandorius bei atlikti kitus vaikus.

4. Telemarketingo panaudojimouthai vykdomi iSeinamojo (bendrév-> vartotojas,
klientas) ir giztamojo (vartotojas, klientas> bendro¢) telemarketingo pagalba. Efektyvus
telemarketingo vykdymas priklauso nuo: pasiruoSipegrsonalo apmokymo, informaainsisteny
ir valdymo.

5. Socialire imore yra pelno siekiantimore, kartujgyvendinanti ir socialinius tikslus. Ji
suburia socialiai remtinus Zmongs bendruomenes ekonominei ir socialinei naudai gauti
Pagrindiniai bruozai: pelno siekimas bei dalyvawmankos santykiuose; socialiniai tikslai -
negaliyjy, ilgalaikiy bedarbi jdarbinimas ar kit zmoniy, turinéiy problemy jisidarbinti,
integravimag darbo rink; socialinis valdymas — socialisimores yra savarankiskos, nuosagegb
teise priklausatios ir valdomos dalininkar jy atstovo.

6. Lietuvos statistikos departamento duomenimis dagdiamziaus gyventgjLietuvoje
neigalieji nuolat sudaro apie 9 proc. Apie 5 procigaéuju, norintiy dalyvauti darbo rinkoje, yra
bedarbiai. Negalju dalyvavimas Lietuvos darbo rinkoje gana menKaglarbinti nggaliesiems
sekasi gerokai sunkiau, lyginant sugaumo neturitiais bedarbiais.

7. P&iy nggaliyjy iniciatyva mokytis/tobudti rodo ju nor integruotisi darbo rink. Tas
rodo, kad reikia suteiktiatygas igyti ar tobulinti profesia kvalifikacija bei kurti darbo vietas,
pritaikytas j1 poreikiy ir galimybiy realizacijai.

8. Pirmoji hipotez - kontakty centras, kaip socialis imones verslo forma yra palanki
terpe specifinyp visuomers grupiy (negaliyju, asmen turinciy fizing (judéjimo) negaly)
integracijai i Lietuvos darbo rink ju asmeniniam ir profesiniam tolimui, pasitvirtino.

Pagrindire priezastis, patvirtinanti &ihipotez buvo respondent iSreikStas noras dirbti tokio
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pobadzio imorgje, pastebint, kad tokiojgnoreje palankios glygos dirbti, o taip paivertinant, kad
Sis darbas reikalauja komunikabilungndziy, tinkamos kvalifikacijos.

9. Antroji hipotez - socialit imoré, uzsiimanti kontakt centro paslaug teikimu
(telemarketingu) prisigty prie Lietuvoje socialiés-ekonomiis pktros vystymo dviem poitriais:
(IS socialires pugs — skatinant rigaliyju integraciy i darbo rink; iS ekonomigs pusgs - verslo
imoréms padty valdyti/atremti informacijos srautus), pasitvidins dalies. Kontakit centras
skatinty negaliyjy integracia 1 darbo rink, kadangi fizig (judéjimo) negala turintys asmenys
palankiai vertina kontalt centro koncepcijos pritaikymo galimybes LietuvajeiSreiSkia nog
dirbti, tobukti.

10.Tik nedidet dalis, fizirg (judéjimo) negaly turinéiy asmen yra dirbantys, kiti bdami
bedarbiais ieSko darbo ¢tau pasilymo dirbti retas kuris sulaukia. IS tyrimo gauezultaty matyti,
kad fizire (judéjimo) negaly turintys asmenys rodo iniciaty\darbui, t&iau reali situacija surasti
darky Siuo metu jiems yra komplikuota.

11.Su kontak centro terminu @g/oka), priesS pildant ankgtsusipazin buvo tik nedided
dalis fizing (judéjimo) negalg turinciy asmen. T&liau tyrimo anketoje su kontaktentro terminu
(savoka) susipazino kiekvienas. Dominuojanti nuoapie kontaki centg - tai komunikabilumo
igudZiy reikalaujantis darbas. ISry&k tendencija - fizin (judéjimo) negala turintys asmenys

noréty ir sutikty dirbti socialirgje imorgje — kontaki centre.
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PASIULYMAI

1. Sis darbas galy bati naudinga medZiagamoréms, kurios susiduria su dideliais
informacijos srautais, vykdo telemarketangraip pat Sis darbas @l bati naudinga medziaga
verslininkams, ketinantiems pradvystyti naup versh.

2. Pritaikius kontaki centro koncepcij Lietuvoje, galima bty vykdyti tiek iSeinamojo,
tiek griztamojo poldzio telemarketingo paslaugas. Kontgktentras gali atlikti: vartotqj
apiripinimo, vartotoy paslaug ir tiesioginio atsakg reklany (televizija, radijas, spauda) funkcijas.

3. Kad socialits imones — kontaki centro koncepcijos pritaikymo galimgb Lietuvoje
pasitvirtinty, patartina prassti Sio darbo iéja, siekiant iSsiaiskinti pagrindines prieZastis ttakias

Sios koncepcijos pritaikymui Lietuvoje, iSsamiatirtsuzsienio patirt Sioje srityje.
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MBA Graduation Paper. Kaunas: Kaunas Faculty of Binitres, Vilnius University. 105 p.

SUMMARY

The paperwork analyses teeudy of service development potential in the cahtre. Four
fields: call center, telemarketing, social entesprand people with physical (motional) disabilitg a
chosen to represent the main idea of this papertwork

The paper contains three parts. The main purpofesbbind second parts is to review and
analyze the theoretical aspects of call centezptatketing, social enterprise and the theoreticdl a
statistical situation of disabled people laboucé&in Lithuanian. The review and analyze are based
on various Lithuanian and foreign scientific infation (books, articles, papers, interactive
databases and etc.).

The main purpose of the third part is to fulfil thaysically (motional) disabled people
opinion and interest research and try to find bt physically (motional) disabled people attitude
towards adapting a call center concept in the #ietsvof a social company and the interest to
participate (to work) in such company’s activityor@€lusions and suggestions of the first, second
and third parts are given at the end of the papdtwo

Paperwork research object — call center concemedteh time took two months: February
5/2007 —April 15/2007. Paperwork contains 75 pafjédables and 35 pictures.

Social-economical changes in Lithuania determinesv nntegration into labour force
opportunities for the disabled people (people wthysical (motional) disability). Nowadays
business success depends on close communicativmedyeicompany and its customers. For that
reason a call center is very opportune and auspdiaol which ensures that close communication.
A call center activity - it's a process during whicompany communicate with its customers
through the various communication equipment, ssctel@phone, computer, etc. This process plays
mediatorial function between company and its custesmand helps to improve company’s
affordable services quality.

A Call center as a social activity form is very oppine and auspicious for the physically
(motional) disabled people by helping them to inaég into Lithuanian labour force. This business
form gives promotion and motivation for the peopi¢gh physical (motional) disability to improve
their personal and professional levels.
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1 PRIEDAS
Nejgaliyjy statistiniai duomenys, pirmas lapas

1 lentek
Zmoniy su negalia pasiskirstymas atsizvelgiaritneigalumo grupe
Neigalumo Asmeny IS ju darbingo amZiaus asmen  Darbingo amZiaus asmefb nuo
grups skatius skatius visy
I 32 760 11 446 35
I 160 522 79 168 49,3
1] 55 289 39 105 70
IS viso 24 8571 129 719
Slatinis: S. Paulauskas (2005) Darnaus judamumo galybés, p. 22-24 psl.
2 lentek

Zmoniy su negalia pasiskirstymas atsizvelgiaritnegalios potidij

% nuo vig Salies

Negalios pobdis '2‘52:;[?;‘ gyveytojl I grupz 1l grupe ng:le'a SELI(')%?;;L
skatiaus
» Fiziné (vidaus organ) 113 975 3,3 9300 81800 22200 95
» Fiziné (judéjimo) 63 305 1,8 14000 32700 16200 86,5
= Proto /psichikos 19 929
susirgimas* 0,6
* Regos 12 366 0,4 3700 5700 2900 80
= Proto / sutrikusio intelekto 8193 0,2 Vyrauja Vyrauja
» Klausos 7677 0,2 700 4500 2400 54

* |-l gr. nejgalumy dél Sizofrenijos tuéjo 10 689 asmenys.
Slatinis: S. Paulauskas (2005) Darnaus judamumo galybés, p. 22-24 psl.

Klausos; 0,2%

Regos; 0,4%

Fiziné (judéjimo); Fiziné (vidaus
1,8% organy); 3,3%

Slatinis: S. Paulauskas (2005) Darnaus judamumo galybés, p. 22-24 psl.

1 pav. Zmoniy su negalia pasiskirstymas pagal negalios pabj
tarp visy Salies gyventog
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1 PRIEDAS (TESINYS)

Nejgaliyjy statistiniai duomenys, antras lapas

3 lenteke
Nejgaliyjy pasiskirstymas pagal apskritis*
Apskritys ISviso Per16 m. Darbingo amziaus %
Vilniaus 56 088 53 719 27 348 50,91
Kauno 55 229 53 106 28 244 53,18
Siauliy 30 809 29176 15 586 53,42
PaneZio 25915 24 872 12 649 50,86
Klaipédos 25 884 24 425 12 581 51,51
Marijampoks 15 634 14 894 7422 49,83
Utenos 15 569 14 680 7595 51,76
Alytaus 15 576 15 576 8170 52,45
TelSiy 10 856 10 001 5814 58,13
Taurags 10 620 9857 5399 54,77
Viso 262 900 250 306 130 808 52,26

* pagal 2001 m. gyventojsuradymo duomenis
Slatinis: S. Paulauskas (2005) Darnaus judamumo galybés, p. 22-24 psl.

4 lentek.
Nejgaliyjy pasiskirstymas pagal savivaldybes

Miestas/rajonas Negaliyju skatius 1000 gyventaj

Alytaus savivaldybje 135

Pakruojo 127

Sakiy 126

Anyk&iu 123

Rokiskio 122

Kauno miesto 118

Prieny 118

Pane¥Zio rajono 116

Varénos 113

Slatinis: S. Paulauskas (2005) Darnaus judamumo galybés, p. 22-24 psl.

1 pawv. Nejgalieji pagal amziy, procentais
Figure 1. Disabled persons by age, per cent

0-15

16-29
B 30-39
W 40-49
W 50-59
B 6069
|

70+

24,0

L3 Neigalieji, 2003.

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006)_ietuvos gyventojai: struktira ir demografiné raida
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1 PRIEDAS (TESINYS)
Nejgaliyjy statistiniai duomenys, treias lapas

2 pav. Nejgalas vyral ir moterys pagal amziy, 1000-1u
atiinkamo amziaus vyry ir motery tenka nejgaligju
Figure 2. Disabled males and females by age growp, disabiled
persons per 1,000 males and fermales of corvesponding age

250
218
206 g 211
200
161
150
100 A
50 4 —— Vyrai
—&— Moterys
gd 15 18 19 21 26
= o o o & 4 & =+
S S A A A S B
T = A & @®m e F W mowm B8
L) MNejgalieji, 2003, Gyventojai, 2002,

3 pav. Nejgalieji pagal apskritis, 1000-1u1 gyventojuy
tenka nejgaliyjy
Figure 3. Disabled persons by county, disabled persons per
1,000 population

Respublika

Miestas

Klaimas

Teléin
Wilniaus
Klaipedos
Kauno
Taurages
Marijampolés
Siauliy
Utenos

Panevézio

Alyrauns

0 20 44 ol 20 100

(1 Nejgalicji, 2003,

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006)_ietuvos gyventojai: struktira ir demografiné raida
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1 PRIEDAS (TESINYS)

Nejgaliyjy statistiniai duomenys, ketvirtas lapas

1lentelé. Nejgalieji mieste ir kaime
Table 1. Disabled persons in srban and rural areas

IS viso, IS wviso, 1000-iui gyvventojy
takst. proc. tenka nejgaliyjy
15 wviso 2629 100,0 75
Mieste 1679 63,9 72
Kaime 95,0 36,1 83
L Nejgalicji, 2003,

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006)_ietuvos gyventojai: struktara ir demografiné raida

4 pav. Neijgalieji pagal invalidumo grupe ir funkeijuy
sutrikimus’®, 16 mety ir vyresni, procentais

Figure 4. Disabled persons by disability group and functional
divorders, aged 16 years and older, per cent

4
Judéjirmo &
Klausos B Pirma grupe
. 113 B Antra grupé
Regéjimo
B Tredia grupé
Intelekto
Widaus organg 51,0
Eliti
Menurodé
0 10 20 a0 40 50 60
a Mejgalicg, 2003,

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006)Lietuvos gyventojai: struktira ir demografiné raida

2lentele. Neigalieji pagalissilavinima, Iytjir gyvenamajq vietove, 10 mety ir vyresni, procentais
Table 2. Disabled persons by educational attainment and sexc in urban and rural areas, aged 10 years and older, per cent

Issilavinimas IS viso Vyrai Moterys Miestas Kaimas

Is viso  Vyrai Moterys IS viso  Vyrai Moterys
Aukstasis 7.0 7.6 7.5 10,1 10,7 9.6 3,1 3,0 3,3
Aukitesnysis’ 17,0 14,8 189 19,1 16,9 20,9 13,1 11,6 14,7
Vidurinis 224 229 219 25,0 254 24,6 17,8 19,2 16,4
Pagrindinis 18,3 21,3 15,6 17,7 20,5 15,4 194 22,5 16,1
Pradinis 248 243 252 21,3 20,7 21,7 31,0 29,9 32,2
Neturi pradinio 4,6 4,1 52 3,4 2,9 3,9 6,8 5,9 7,8
Raitingi (nelanké
mokyklos) 1,1 0,8 14 0,9 0,5 1,1 15 1,1 1,9
Nerastingi 4,0 4,0 4.0 23 22 2.4 7.0 6,6 7.4
Nenurode 0,3 0,3 0,3 0,3 0,3 0,3 0.2 0,2 0,2
L 2001 m. gyventojy suraiymo duomenys.
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1 PRIEDAS (TESINYS)

Nejgaliyjy statistiniai duomenys, penktas lapas

3 lentelé. Neijgalieji pagal issilavinima ir funkeiju sutrikimus’, 16 metuir vyresni, procentais
Tabie 3. Disabled persons by educational aftainment and finctional disorders, aged 16 and older, percent

Issilavinimas Funkijy sutrikimai

Judéjimo  Klausos Regéjimo  Intelekto  Vidaus Kirti Nenurode

organiy

Aukstasis 72 a7 6,3 34 8,0 8,0 3,8
Aukstesnysis® 16,8 8,9 13,5 7.0 188 18,0 13,6
Vidurinis 214 22.8 21,2 13,7 233 24,4 20,0
Pagrindinis 17,7 23,1 16,4 16,1 188 18,4 15,1
Pradinis 277 26,2 29,8 20,4 247 21,7 28,4
Neturi pradinio 5,1 6,1 6,6 8,6 39 3,8 6,3
Rastingi (nelankeé
mokyklos) 12 1,9 1,7 2,8 0,7 0,9 1,8
Nerastingi 25 6,0 4.3 26,6 1,0 4,5 7.3
Nenurode 03 0,6 0,3 0,7 0,2 0,3 1,6
L 2001 m. gyventojy suradymo duomenys.

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006)_ietuvos gyventojai: struktira ir demografiné raida

4 lentelé. Nejgalieji pagal issilavinima ir invalidumo
grupg, 16 mety ir vyresni, i§ 1000-io atitinkamos
invalidumo grupés neigalinjy

Table 4. Disabled persons by educational attainment and
disability group, aged 16 years and older, per 1,000 disabled
persons of a corresponding disability group

Issilavinimas Invalidumo grupé
Pirma Antra Tredia

Aukstasis 65 80 78
Aukstesnysis’ 107 172 221
Vidurinis 155 221 299
Pagrindinis 143 192 203
Pradinis 315 247 164
Neturi pradinio 67 42 21
Rastingi (nelanke

mokyklos) 25 11 4
MNerastingi 118 33 8
Nenurodé 5 2 2

L Neigalieji, 2003.

6 pav. Uzimti nejgalieji pagal invalidumo grupe,
16 mety ir vyresni, procentais

Figure 6. Ensployed disabled persons by disability group,
aged 16 and older, per cent

0.8

38,1

B Pirma grupe

[ ] Tredia grupe

M Antra grupé
MNenurodé

[ Nejgalicji, 2003.

Saltinis: Lietuvos statistikos departamentas (2006)_ietuvos gyventojai: struktira ir demografiné raida
5lentelé. Uzimti nejgalicji pagal uzimtumo statusa, lytiir vietove, 15 metyir vyresni, procentais
Table 5. Employed disabled persons by emgploymeent status and sex: in wrban andrural arveas, aged 15 and older, percent

IS viso Vyrai Moterys Miestas Kaimas
Samdomi darbuotojai 83,2 77,0 88,7 91,1 60,1
Darbdaviai savininkai, tarintys
samdomu darbuotoju 2,8 4,1 1,7 3.0 2.2
Savarankiskai dirbantys, neturintys
nuolatiniy samdomu darbuotoju 9.3 12,8 6,2 5,4 20,8
Seimos nariai, dirbantys feimos imonéje
ar ukyje 4.5 5,9 3,2 0,3 16,5
Kiti 0,1 0,1 0,1 0,1 0,2
Nenutodé 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1
L 2001 m. gyventojy suradymo duomenys.
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1 PRIEDAS (TESINYS)

Nejgaliyjy statistiniai duomenys, SesStas lapas

I Calyvavo profesinio mokymao ir perkvalifikavimo programose: visi gyventojai
——"/yrai
—— [loterys
350 - 330 318
e 257
250
200
150
100
50

Skaicius

2002 m. 2003 m. 2004 m.
Metai

Saltinis: Darbo ir socialiniy tyrim y institutas (2006). Sunkiai integruojamy asmeny padéties darbo rinkoje
analizé ir priemonés jy uzimtumui didinti. Antrojo etapo ataskaita.
2 pav. Ndgaliyjuy dalyvavimas profesinio mokymo programose (per met)

B Suauge nejgalds is viso —#—Yyrai —de—Moterys
257 21,8
20 17,6
I
a-g 15 -
i)
w
= 10
|—
5 -
0 - .
2003 m. 2004 m.
Metai

Saltinis: Darbo ir socialiniy tyrim y institutas (2006). Sunkiai integruojamy asmeny padéties darbo rinkoje
analizé ir priemonés jy uzimtumui didinti. Antrojo etapo ataskaita.
3 pav. Ndgalieji Dienos centm lankytojai

Ar norétuméte dirbti nejgaliuju socialingje imonéje?
436
=0 /T
40
£ 30
1
g 20
= 0,8
10
0
Taip I Me I Mesu I Menurodé I
apsisprendes

Saltinis: Darbo ir socialiniy tyrim y institutas (2006). Sunkiai integruojamy asmeny padéties darbo rinkoje
analizé ir priemonés jy uzimtumui didinti. Antrojo etapo ataskaita.
4 pav. Ndgaliyjy nuomorg, ar jie noréty dirbti socialin éje imonéje
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2 PRIEDAS
Nejgaliyjy integracijosj darbo rink a igyvendinimo mechanizmas

Profesires reabilitacijos paslawgvieta ir turinys socialiés integracijos sistemoje
asmenims su fizine negalia

Asmenys su fizine negalia (liga, trauma, negalif)

A 4

Gydymas (stacionare, ambulatoriSkai)

atstato struktrinj, funkcin vientisuna,
stabilizuoja sveikatosilkle

Darbingumo

A\ 4
. . . . . laipsnio ir poreikio
Medicininé reabilitacija (mediciniés reabilitacijos paslaugas teikigose prgfesin':s P

istaigose): e
Tikslas — atstatyti arba kompensuoti stiuls arba funkcijos bei veill ;Zi?::}gg?ﬁiss
trakumus (medikamentinis gydymas, slauga, kinezitgaaprgoterapija, nustatymas
logoterapija, hidroterapija, elektroterapija, masafsichoterapija, sociatin
konsultacija).

»)
<

A 4

1. Profesi# reabilitacija (profesiés reabilitacijogstaigos, centrai, profesinio

mokymo ir rengimdstaigos):

1.1.Pasirengimas profesinei reabilitacijai - fakultabgvstadija, taikoma kai Bendradarbiaujama
yra poreikis. Tikslas - paruoSti asmelarbui arba profesiniam ugdymui. (< su darbo birza
(profesinis orientavimas ir konsultavimas, teoiiiigoraktiniai bazirgs
kvalifikacijos ugdymo kursai, socialis kompetencijos ugdymas,
mokymo ar darbo paieSkos ugdymas)

1.2. Profesir reabilitacija.

Tikslas - palaikyti, pagerinti, iSlavinti ar atstatasmens tinkamugndarbui

pagal individualias kiekvieno asmens galimybestl{uh& reabilitacija,i darbo

rinka orientuotas profesinis ugdymas, laikinasliarbinimas, profesinis

asistavimas (pagallkaidarbinant iisidarbinus)

2. socialires jmores (darbuotoj apmokymas nesétingu profesij)

3. NVO.

Idarbinimas atviroje darbo rinleje arba socigkn
imorgje, darbo ir uZimtumo centruose

Saltinis: Lietuvos invalid reikal taryba prie LRV (2005). [interaktyvus] Profesinreabilitacijos vystymo 2004-
2010 metais Lietuvoje strategmkryptys. Prieiga per interrethttp://lirt.ntsl.It/web_doc/fiz_schema_patv.doc>

35 pav. Profesirés reabilitacijos mechanizmas socialiés integracijos sistemoje
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3 PRIEDAS
Anketos pirmas lapas

Gerbiamas respondente,

Vilniaus Universiteto Kauno Humanitarinio Fakultdttarketingo ir prekybos vadybos specialgb
magistrant atlieka tyrimy ,Fizine (judéjimo) negaly turintiy asmen poZziiris ir suinteresuotumas dalyvauti
kontaki centro veiklos procese*. Siuo tyrimu siekiamaagsiinti fizine (judejimo) negal turinéiy asmen
poziari i kontakty centro koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvbgg suinteresuotugn(nor) dirbti tokio
pobadZio imorgje.

Jisy atsakymai pagty raSant magistrintiriamaji darky - ,Kontakty centro koncepcijos adaptacija
socialiress imores kontekste: Lietuvoje”, iSsiaiSkinant kontaktentro, kaip socialiés imones ikarimo
galimybes Lietuvoje.

Siai apklausai @ esate pasirinktas (-a) atsitiktinai. Garantuojakad Jisy atsakymai bus
anonimiski ir gauta informacija bus panaudota titistinei analizei. Pazyékite 1 Jums priimtiniausi (-
ius) atsakym (-us), priklausomai nuo klausimo pat¥io. Kur reikia pateikite savo nuomgn

1. Kuo Jus Siuo metu uzsiimate?
O Dirbate

O Siuo metu esu bedarbis

O Mokausi

(jei pasirinkote atsakym,Dirbate”, pereikite prie 2 klausimo, jei pasirinke atsakymo vienis variany ,Siuo metu
esu bedarbis" arba ,Mokausi* pereikite prie 6 klamnso).

2. Kurioje sferoje Juas dirbate?
I Paslaug sferoje

I Prekybos sferoje

0 Gamybos sferoje

3. Ar esate patenkintas (-a) dabartiniu savo darbu?

O Taip

[ Ne

0 NeZinau

(Jei pasirinkote atsakyinTaip tai pereikite prie 4 klausimo, jei pasirinkoatsakymo variant Ne arba NeZinau
pereikite prie 5 klausinjo

4. Kokios prieZzastys lemia disy pasitenkinima darbu?
0 Tinkamai pritaikyta darbo vieta

OO DraugiSka atmosfera;

[ Teigiamas aplinkini poziaris

O Atlyginimas

0 Motyvacija

O Patinkanti veikla

(Pereikite prie 7 klausimo

5. Kokios priezastys lemia disy nepasitenkinimg darbu?
0 Netinkamai pritaikyta darbo vieta

I Nejauki atmosfera;

O Neigiamas aplinkinj poziiris

0 MaZzas atlyginimas

[ Motyvacijos stoka

I Nepatinkanti veikla
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3 PRIEDAS (TESINYS)
Anketos antras lapas

6. Dél kokiy priezastiy Jas Siuo metu nedirbate?

O Savo noru, esu patenkintas (-a) gaunama paSalpa
O leSkau darbo, bet Siuo metu esu bedarbis

[0 Nematau prasés dirbti, nes ir taip didélbedarbyst
I Neturiu tinkamos kvalifikacijos

O Sialoma profesija (darbas) nepriimtina

O Dél visuomergs neigiamo poiirio

O De¢l neigiamo darbdavio paiio

O Asmenires savyls (pasitikjimas, aktyvumas, iniciatyva ir kt.)
[0 VieSosios ir darbiés aplinkos nepritaikymas

O Informacijos stoka

7. Kokiy priemoniy pagalba ieSkojote arba ieSkote darbo?
O Kreipiuosii darbo birz

[0 Savo pastangomis

O Kreipiuosij reabilitacijos centrus

LI Kreipiuosij kitasistaigas

O Per paistamus

8. Kiek kart y esate sulauk darbo pasilymuy per pastaruosius 6 nén.?
O Nei vieno

01-2

0 3-4

I 5 ir daugiau

O Neatsimenu

9. Ar buvote girdéje apie kontakty centra, jo veikla prieS susipafstant su papildoma medziaga?
O Taip

O Ne

(jei pasirinkote atsakym,NE", prieS pereidami prie 10 klausimo, susipaiielsu pateikta papildoma medZiaga)

10. Koks Jiisy poziiris j kontakty centra?

O Tdomijmores vykdoma veikla

[0 Perspektyvi verslo forma

O Palankios glygos dirbti fizirg (judéjimo) negala turintiems asmenims
O Savita infrastruktra

O Sunkus darbas

O KomunikabilumoigadZiy reikalaujantis darbas

O Batina tinkama kvalifikacija

11. Ar nor étumeéte dirbti tokio pob @dZio imoné¢je?
O Taip

L0 NG, KOGEI ... et e et e et e e s
(Jei pasirinkote atsakyqrNe pereikite prie 13 klausimo)

12. Kokios priezastys lemy Jiasy teigiama apsisprendimg?
O Tinkamaijrengta darbo vieta

[0 Geras atlyginimas

O Teigiamas darbdavio paiis

O Pasitenkinimas darbu

O Patrauklus darbo palis (sags realizacija)
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3 PRIEDAS (TESINYS)
Anketos tredias lapas
[0 Motyvacija
[0 Noras dirbti, tobuti

13. Kokia baty Jiasy reakcija, jeigu sulauktumeéte pasiilymo dirbti kontakt y centre?

[0 Su malonumu priimtugte pasilyma

O Atsisakytungte pasilymo, toks pagilymas visiSkai nedomina

O Atsisakytungte pasilymo, su galimybejjpriimti ateityje

[0 Sutiktunete, taiau pries tai papradytute daugiau informacijos apie darbo ir kita/gas

I Atsisakytungte, nes turite dasb

O Priimtuméte, nes norite pakeisti darbowiet

N = PSP PPRP

14. Ar sutiktum éte tapti kvalifikuotu specialistu (persikvalifikuot i) galin€iu dirbti kontakt y centre?
O Taip

O Ne

O NeZinau

15. Kaip vertinate kontakt y centro koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvoje?
I Teigiamai

[0 Neigiamai

O Neturiu nuomoas

16. Kuriai kontakt y centro veiklos formai teiktuméte pirmenybe?
[0 Paslaug teikimui skambinant ir bendraujant su suinteresonig Salimis, kodl..................................

17. Kiek darbo valandy sutiktuméte dirbti?
[0 Pilna darbo dien (8 val.);
[0 Nepilna darbo dien (4 val.);

18. Kokios darbo salygos Jus dominty priémus darbo pasiilyma, kurios Sioje anketoje nepamiitos ir
R0 <1 SRR

19. Pazymekite kryZeliu Jasy apsisprendimy lemiancius dirbti tokio pobuadZio jmonéje veiksnius
svarbumo mazjimo tvarka (1 — maZiausiai svarbus veiksnys, 5 — daugiausiairbus veiksnys;,

Kontakiy centro veiklos ypatumai, lemiantysidy apsisprending dirbti
1 2 3 4 5

Tinkamas darbiés aplinkosrengimas
Tinkamos kvalifikacijos suteikimas
(persikvalifikavimo organizavimas)
Teigiamas aplinkinj poZiiris, palaikymas
Sekmingaimores veikla

Tinkamas atlyginimas

Pasitenkinimas darbu

Artimuyjy palaikymas

Motyvacija

Noras dirbti ir tobudti

20. Jusy lytis:
O Vyras [0 Moteris
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21. Jusy amzius:

[J Nuo 16 iki 25 met
I Nuo 26 iki 35 mat
[ Nuo 36 iki 45 mat

22. Jasy iSsilavinimas:
O Pagrindinis

O Vidurinis

LI Profesinis

23. Jusy socialine padetis:

O Moksleivis
O Studentas
O Dirbantis

Anketos tredias lapas

J Nuo 46 iki 55 met
J Nuo 56 iki 65 met

[0 Aukstesnysis
O Aukstasis
O Specialusis

O Bedarbis

Adii uz bendradarbiavim!

3 PRIEDAS (TESINYS)
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3 PRIEDAS (TESINYS)
Anketos ketvirtas lapas

PRIEDAS prie anketos
Gerbiamas respondente,

Vilniaus Universiteto Kauno Humanitarinio Fakultehdarketingo ir prekybos vadybos
specialylds magistrarit atlieka tyrimy ,Fizing (judéjimo) negaly turinciu asmemn nuomor ir
suinteresuotumas dalyvauti kontaktentro veiklos procese‘Siuo tyrimu siekiama iSsiaiskinti fizén
(judéjimo) negaly turinéiy asmen nuomorr | kontakt; centro koncepcijos pritaikymo galimybes
Lietuvoje bei suinteresuotungnor) dirbti tokio poldzio imorgje.

Norédama iSsiaiskinti Siame magistriniame darbe formomys koncepcijos pritaikymo
galimybes Lietuvoje, noriu Jus supazindinti su k&t centro gvoka ir pagrindiniais ypatumais.

Siuolaikinio verslo pagrindas - glaudysiores ir jos klienty bendravimas, tarpusavio
poreikiy patenkinimas, motyvacija. Kontaktcentras (angl. Call centre) puiki priengprkuri
uztikrina glaud imores ir jos klient; bendravim. Kontaki centras, kaip sociaks imores veiklos
forma gali Wti palanki Zmoni su fizine (judjimo) negalia integracijaj darbo rink. Si verslo
forma suteikia galimyb zmorems su fizine (judjiimo) negalia dalyvauti informac#s visuomeas
vykstartiuose procesuosggauti atitinkam kvalifikacija ar persikvalifikuoti, tobudti asmeniniame
ir profesiniame lygmenyse bei tapti pilnadars visuomeags nariais.

Kontakiy centro veikla — tai procesas, kurio mgnoreje yra vykdomas komunikavimas su
vartotojais, pasitelkianivairias rysi perdavimo priemones. Sis procesas atlieka tadgnimo
funkcija tarp vartotojo ir kliento bei leidZia gerinti khey aptarnavimo koky didinti darbo
nasuna, perteikti sukauptpatirt ir kontroliuoti aptarnavimo islaidas. Kontaktentras yra pirminis
bendravimo su vartotoju Saltinis ir vienas iS esmiorganizacijos konkurencingumo uztikrinimo
rodikliy, dél to verslo imoréms naudinga naudotis kontaktentro teikiamomis paslaugomis.
Kontakiy centras, kaip sociaknjmore turi potencialy galimybe tapti patrauklia ir konkurencinga
verslo forma Lietuvos rinkoje.

Bendrja prasmekontakiy centras— tai telefono ir kompiuterini technologiy pagalba
teikiamos paslaugos, patenkinant abipusius konbgdttiu pusiy poreikius. 1 lentéje yra
pateikiami skirting autori (Saltiniy) poziiriai | kontakt; centro samprat

1 lentet
Skirting y autoriy poziuris j kontakty centro samprat
Autorius Metai Poziuris j kontakty centra
Bartholomew, D. 1996 Kontakiy centras -efektyvus telemarketingo ir atsako
Lvariklis®.
Prabhaker, Paul R., 1997 Kontakiy centras -daugia-lygmea rinkos varomoji
Sheehan, Michael J, priemore, skirta vartotoj paslaug teikimui, duomen
CoppettJohn | baziy marketingui bei reklamai, papildanti paprasto
kalbéjimo funkcijas.
Kontaky Centro 1999 Kontakty centras — yra fizire ar virtuali operacija
Asociacija atliekama organizacijoje, kurioje vadovauja@gmoniy
grupe didziaja laiko dal skiria verslo uzsakym
tvarkymui telefonu ir dazniausiai dirba
kompiuterizuotoje aplinkoje.
Mullin, R. 2002 Kontakty centras — tai telefono paslauga, kur
atsakoma telefono skamhbtius arba skambinama.
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4 PRIEDAS
Anketos klausimg reikalingumo pagrindimas, pirmas lapas

1. Siuo klausimu siekiama iSsiaidkinti respondentzimtuny (dirbantis/nedirbantis).
Respondent atsakymai pats jvertinti dabartig fizing (judéjimo) negalg turin¢iy asmen situacip
darbo rinkoje.

2. Sis klausimas pad gauti informacij apie respondento darbo ol Siuo klausimu
bus iSsiaiskinta, kokiose srityse respondentaieditly. koksy darbo pohdis.

3. Sis klausimas skirtas iSsiaiskinti, ar respondeptagatenkintas dabartiniu savo darbu.
Respondent atsakymai pats nustatyti santyiktarp respondent patenking dirbamu darbu ir
nepatenkini dirbamu darbu.

4. Respondent atsakymai § klausimy pads nustatyti pagrindines priezastis, lentias
respondent pasitenkinina dabartiniu darbu.

5. Respondent atsakymai § klausiny padts nustatyti pagrindines priezastis, lendias
respondent nepasitenkining dabartiniu darbu.

6. Siuo klausimu siekiama suZinoti prieZastis| kluriy respondentai $iuo metu nedirba.
Respondent atsakymaij § klausimy pads nustatyti pagrindines priezastislygojarcias ju
dabartine situacij

7. Sis klausimas pas gauti informaci kokiais mdais respondentas ieSkojo darbo {kur
dabar dirba) ar kokiaisdoais respondentas $iuo metu iesko darbo (vis ddirbamtis). Siuo
klausimu siekiama iSsiaiskinti pagrindinius figinjudéjimo) negala turinciu asmen darbo
paieSkos tidus.

8. Siuo klausimu siekiama iSsiaiskinti kiek kager pastaruosius 6am. respondentas yra
sulauks pasilymo dirbti. Respondentatsakymai path jvertinti darbo pasiymy dazn, t.y. kaip
daznai fizirg (judéjimo) negalg turintys asmenys sulaukia palgmy dirbti.

9. Respondent atsakymaij § klausimy pacds nustatyti ar jie yra&nors gir¢je apie
kontakty centro savok ar Zino kas tai yra.

10. Sis klausimas skirtas respondenhuomorts apie kontaki centg jvertinimui.
Respondent atsakymai pags nustatyti vyraujatia nuomor apie kontaki centg ir sprsti apie Sio
centro koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvaigelgiant i$ fizirg (judéjimo) negali turinciy
asmei pozicijy.

11. Siuo klausimu siekiama suZinoti respondestiinteresuotumdirbti kontakt; centre.
Atsakymaii § klausimy, pads jvertinti respondemt suinteresuotumkontakt; centru, kaip galima

darboviete.
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4 PRIEDAS (TESINYS)
Anketos klausimy reikalingumo pagrindimas, antras lapas

12. Siuo klausimu siekiama issiaiskinti, teigiamespondent apsisprendimdirbti kontakty
centrejtakojartias silygas. Tai paéky iSsiaiskinti kokios glygos yra lemiadios, fizing (judéjimo)
negaly turinéiy asmen apsisprendimdirbti.

13. Siuo klausimu siekiama nustatyti respondento rigakalaukus darbo pagymo dirbti
kontakt; centre. Respondantatsakymaii § klausiny, pads jvertinti respondent apsisprendimo
galimybes, pateikus darbo pagma.

14. Sis klausimas skirtas i$siaidkinti ar respondestatkiy tapti kvalifikuotu specialistu
(persikvalifikuoti), kad atitikfi kontakto centro darbuotojo stajufkespondent atsakymai pais
nustatyti santyk tarp sutinkatiy respondent ir nesutinkagiy respondent tapti kvalifikuotais
specialistais (persikvalifikuoti).

15. Siuo klausimu siekiama suzinoti respondento nuamapie kontaki centro
koncepcijos pritaikymo galimybes Lietuvoje. Respemi atsakymaii § klausim, pacds jvertinti
fizing (judéjimo) negala turinciy asmen susidongjima prisicéti prie kontaky centro Lietuvoje
ikarimo.

16. Respondent atsakymai § klausima padts nustatyti, kuriai iS dvigjsialomuy kontakto
centro veiklos poiidzio formy jie teikty pirmenylz.

17. Respondent atsakymaij § klausiny pads suzinoti fizirg (judéjimo) negaly turinciu
asmem pageidavimus d darbo valand skatiaus, dirbant kontalgtcentre.

18. Siuo klausimu siekiama suzinoti papildomas, Siojketoje nepateiktas respondentus
dominartias darbo glygas, kuriosijtakoty fizing (judéjimo) negaly turintiy asmen teigiany
apsisprendim dirbti kontakty centre.

19. Sis klausimas skirtas nustatyti kontakentro veiksniusitakojar€ius fizing (judejimo)
negaly turinéiu asmen nor dirbti kontakty centre. Respondentatsakymai pass jvertinti
kiekvieno veiksnio svatp ir darony jtaka fizing (judéjimo) negaly turintiy asmen
apsisprendimui.

20, 21, 22, 23. Klausimai skirti suzinoti respontelyciai, amziaus grupei, issilavinimui
bei socialinei pagtiai. Galima bus nustatyti, kokios lyties, amZiaissilavinimo ir socialis

pactties respondentai aktyviausiai dalyvavo apklausoje.
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Apklausos rezultaty lentelés pirmas lapas

5 PRIEDAS

Nr. Atsakymo variantas Atsakymas Balsy skaicius

1 Dirbate 86

1 2 Siuo metu esu badarbis 107
3 Mokausi 61
4 Kita 6
1 Paslaug sferoje 53

2 2 Prekybos sferoje 17
3 Gamybos sferoje 11
4 Kita 5
1 Taip 51

3 2 Ne 24
3 NeZinau 11
1 Tinkamai pritaikyta darbo vieta 26
2 DraugiSka atmosfera 23
3 Teigiamas aplinkini poziiris 8

4 4 Atlyginimas 23
5 Gera motyvacija 4
6 Patinkanti veikla 36
7 Kita 0
1 Netinkamai pritaikyta darbo vieta 2
2 Nejauki atmosfera 5
3 Neigiamas aplinkimi poZiiris

S 4 MaZas atlyginimas 33
5 Motyvacijos stoka 6
6 Napatinkanti veikla 16
7 Kita 0
1 Savo noru, esu patenkintas (-a) gaunama paSalpa 18
2 leSkau darbo, bet Siuo metu esu bedarbis 63
3 Neturiu tinkamos kvalifikacijos 47
4 Sialoma profesija (darbas) nepriimtina 21
5 D¢l visuomers neigiamo poiirio 9

6 6 Del neigiamo darbdavio poifiio 17
7 Asmenires savyls (pasitikjimo trikumas, iniciatyvos stoka) 12
8 VieSosios ir darbigs aplinkos nepritaikymas 9
9 Informacijos stoka 27
10 Nematau prasés dirbti 11
11 Kita 0

7 1 Kreipiuosii darbo bir 98
2 Savo pastangomis 84
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5 PRIEDAS (TESINYS)

Apklausos rezultaty lentelés antras lapas

3 Kreipiuosij reabilitacijos centrus 22
4 Kreipiuosii kitasistaigas 36
5 Per paistamus 73
6 Kita 11
1 Nei vieno 103
2 1-2 53
8 3 3-4 24
4 5 ir daugiau 14
5 Neatsimenu 66
9 1 Taip 116
2 Ne 144
1 Idomiimores vykdoma veiklos forma 28
2 Perspektyvi verslo forma 19
Palankios alygos dirbti fizirg (judéjimo) negala turintiems
3 asmenims 63
10 4 Savita infrastrukira 19
5 Sunkus darbas 17
6 Komunikabilumoigadziy reikalaujantis darbas 74
7 Batina tinkama kvalifikacija 39
8 Kita 1
11 1 Taip 139
2 Ne 121
1 Tinkamaiirengta darbo vieta 35
2 Geras atlyginimas 64
3 Teigiamas darbdavio paiZis 29
12 4 Pasitenkinimas darbu 16
5 Patrauklus darbo pabis (saes realizacija) 43
6 Motyvacija 22
7 Noras dirbti, tobuti 42
8 Kita 0
1 Su malonumu priimtugéte pasilyma 79
Atsisakytungte pasilymo, toks pasilymas visiSkai
2 nedomina 44
Atsisakytungte pasilymo, su galimybejjpriimti
3 ateityje 36
13 Sutiktunete, tafiau pries tai papraSytutte daugiau
4 informacijos apie darbalygas 68
5 Atsisakytunate, nes turite daep 19
6 Priimtunéte, nes norite pakeisti darboviet 9
7 Kita 5
1 Taip 127
14 2 Ne 48
3 NeZinau 85
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5 PRIEDAS (TESINYS)
Apklausos rezultaty lentelés trecias lapas

1 Teigiamai 126
2 Neigiamai 31
3 Neturiu nuomoés 103
4 Kita 0
Paslaug teikimui skambinant ir bendraujant su
suinteresuotomis Salimis 95

Paslaug teikimui priimant skambufr bendraujant su

suinteresuotomis Salimis 102

Pilrg darbo dien (8 val.) 106

Nepilma darbo dien (4 val.) 91

Kokios darbo slygos Jus domint priemus darbo Skirtingi

pasiilyma, kurios Sioje anketoje nepanatos ir koctl? atsakymai
1 (5 vieta) 21
2 (4 vieta) 24

Tinkamas darbirs aplinkogrengimas 3 (3 vieta) 43
4 (2 vieta) 49
5 (1 vieta) 60
1 (5 vieta) 13

_ - o ) - 2 (4 vieta) 24

Tinkamos kvalifikacijos suteikimas (persikvalifikavo .

organizavimas) 3 (3 vieta) 44
4 (2 vieta) 59
5 (1 vieta) 57
1 (5 vieta) 20
2 (4 vieta) 35

Teigiamas aplinkinj poZiiris, palaikymas 3 (3 vieta) 53
4 (2 vieta) 49
5 (1 vieta) 40
1 (5 vieta) 12
2 (4 vieta) 24

Skmingaimores veikla 3 (3 vieta) 47
4 (2 vieta) 65
5 (1 vieta) 49
1 (5 vieta) 2
2 (4 vieta) 11

Tinkamas atlyginimas 3 (3 vieta) 23
4 (2 vieta) 46
5 (1 vieta) 115
1 (5 vieta) 15
2 (4 vieta) 22

Pasitenkinimas darbu 3 (3 vieta) 34
4 (2 vieta) 63
5 (1 vieta) 63
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5 PRIEDAS (TESINYS)

Apklausos rezultaty lentelés ketvirtas lapas

1 (5 vieta) 21
2 (4 vieta) 39
7 Artimyju palaikymas 3 (3 vieta) 67
4 (2 vieta) 38
5 (1 vieta) 32
1 (5 vieta) 13
2 (4 vieta) 30
8 Motyvacija 3 (3 vieta) 52
4 (2 vieta) 63
5 (1 vieta) 39
1 (5 vieta) 17
2 (4 vieta) 23
9 Noras dirbti ir tobuiti 3 (3 vieta) 27
4 (2 vieta) 43
5 (1 vieta) 87
0 1 Vyras- 111
2 Moteris 149
1 16-25 46
2 26-35 85
21 3 36-45 76
4 46-55 44
5 56-65
1 Pagrindinis
2 Vidurinis 72
o 3 Profesinis 76
4 Aukstesnysis 54
5 Aukstasis 46
6 Specialusis 7
1 Moksleivis 10
2 Studentas 51
23 3 Dirbantis 86
4 Bedarbis 107
5 Kita, jrasyti 6
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