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IVADAS

Pasaulis kasdiena tampa vis globalesnis, nuotoliniai komunikavimo budai su klientais,
partneriais pleciasi: vis dazniau zmonés renkasi ne tik aptarnavimo telefonu, bet ir bendravimo
elektroniniais kanalais (konsultacijos internetu, susirasin¢jimo elektroniniais laiskais, SMS ir pan. )
formas ir jy derinius. Siame elektronikos amZiuje klienty aptarnavimas ypatingai daug démesio,
atidumo ir tikslumo reikalaujanti sritis. Tam, kad patenkinti Siuos poreikius, didelj vaidmen] vaidina
informaciniy ir komunikaciniy technologijy plétra, kuri kei¢ia zmoniy bendravimo igiidzius, laiko ir

vietos samprata, keitimgsi ziniomis bei jy valdyma.

Pranckevicius teigia, kad efektyviai valdyti Zinias, perduoti informacija ne visiems gali biiti
lengvai jkandama uzduotis, ypac tada, kai tos informacijos yra labai daug. Reikalinga ne tik nauja ir
optimali darbo procesy organizavimo sistema, rezultaty matavimo priemonés, apmokymai, bet ir
patirtis bei kulttra, leidzianti dirbti kitaip ir gal kiek nejprastai. Kitoks darbo organizavimo budas gali
uztikrinti lankstesnius darbo santykius, efektyviai valdomus darbo procesus ir Zinias. Beveik visg darbo

procesa jmanoma vykdyti pasitelkus informacines ir komunikacines technologijas.
Temos naujumas, aktualumas.

Modernts kontakty centrai uztikrina novatoriSkus klienty aptarnavimo sprendimus, pasitelkiant
naujausias technologijas, atitinkancias rinkos poreikius ir tendencijas, bei sprendzia zmogiskojo
kapitalo bei jo ugdymo klausimus. Steigiant moderny kontakty centra savo organizacijoje, reikalingos
didelés investicijos ] naujausias technologijas, jy palaikyma, atnaujinima, bei investicijos j
zmogiskuosius isteklius, kurie Kontakty centre sudaro ~80 proc. viso turto. Pasak N. Songin, siekdami
pirmauti globalioje rinkoje, organizacijy vadovai turi vis daugiau investuoti } Zmogiskyjy iStekliy sritj ir
jsitraukti | veikla joje. Darbuotojy triikumo ir kvalifikacijos stokos problemos tampa vis aktualesnés,
todél zmogiskyjy istekliy valdymas tampa esmine verslo strategijos dalimi. Siekdama sékmingai
konkuruoti, organizacija nuolat iesko rezervy veiklos efektyvinimui, procesy optimizavimui, naujy
paslaugy kirimui, novatorisky sprendimy diegimui, naujausiy technologijy naudojimui, valdymo
metody tobulinimui. Vienas i§ strateginiy verslo modeliy gali bati veiklos organizavimas
Uzsakomajame Kontakty centre, kuris visus Siuos sprendimus turi ir gali pasiiilyti. Kontakty centry
esminé kompetencija - efektyvus kontakty valdymas. Efektyvumas yra viena esminiy salygy pagerinti,
optimizuoti procesus ir kastus. Konkurencingos verslo rinkos saglygomis ypatingai svarbi tampa
efektyvi rodikliy sistema, apimanti tikslingus, iSmatuojamus ir optimalius veiklos kriterijus, kurie

talkina vykdant veiklos efektyvumo analizg, jos jvertinima bei efektyvumo didinimo galimybiy



nustatyma. Sie rodikliai informuoja apie bendrovés veiklos sckminguma savininkus, vadovus, kitus

jmonés veikla besidomincius subjektus.

Magistro darbo problema: Netgi pazangiai organizacijai zengti koja kojon su rinkos
poreikiais yra sudétinga. Paslaugy uzsakymas iSor¢je jgyja konkurencinius svertus, nes UZsakomyjy
paslaugy tiekéjai orientuojasi ] ty paslaugy teikima, turi patirties ir reikiamy iStekliy (zmogiskyjy,
technologiniy), bei nuolat iesko efektyviy sprendimy toje srityje, sieckdami islikti konkurencingais
rinkoje. Jaruzelski B., et al., (2004) teigimu, tos sritys, kurios savo ruoztu daro didziausig jtakg veiklos
vertés kirimo grandingje turi biiti saugomos jmonéje, kitos veiklos gali biiti perduodamos aptarnauti
kitai Saliai — Siandien tai tapo svarbiausia verslo sritimi.

Sio darbo tyrimo objektas — organizacijos, vykdan¢ios Kontakty centro veikla.

Darbo tikslas: isanalizuoti ir jvertinti, kokie Kontakty centro veiklos efektyvumo kriterijai daro

jtakg organizacijos veiklos efektyvumui.

Darbo uZdaviniai:

1. Apibrézti organizacijos ir jos struktiiros teorinius aspektus.

2. Issiaiskinti Uzsakomyjy paslaugy kaip alternatyvaus verslo modelio perspektyvas.

3. Apsibrézti Kontakty centro vieta organizacijoje.

4, Ivertinti Uzsakomojo kontakty centro alternatyva.

5. ISsiaiskinti efektyvumo sampratg ir veiklos vertinimo teorinius aspektus.

6. Apibrézti efektyvaus Kontakty centro veiklos vertinimo rodiklius ir jy jtakg organizacijos

veiklos efektyvumui.

7. Atlikti tyrimg organizacijose, vykdanciose klienty aptarnavimo veikla Kontakty centre, ir

i8§siaiSkinti pagrindinius efektyvumo rodiklius, lemiancius jy veiklos rezultatus.
8. ISsiaiskinti, kokios UZsakomojo kontakty centro, kaip alternatyvaus verslo modelio, vertinimas.
ISkelta hipotezé:. Organizacijos veikla Uzsakomajame Kontakty centre yra efektyvesné.

Darbo metodai. Rengiant darbo teoring dalj tema ,,Darbo organizavimo, pasirenkant kontakty
centro paslaugas, jtaka organizacijos veiklos efektyvumui®, teoriniams aspektams atskleisti taikomas

analitinis, sisteminis, apibendrinamasis metodas, kuris naudojamas nagrinéjant, klasifikuojant bei



sisteminant moksline, teoring literatiirg. Atlikus sisteming literatiiros analize, atlickama praktiné
tyrimo dalis - tai kokybinis tyrimas, atlickamas interviu metodu. Atlikta eksperty apklausa, kuria buvo
siekiama i$siaiSkinti organizacijoms svarbius Kontakty centro veiklos efektyvumo rodiklius, jy itaka
organizacijos veiklos efektyvumui, bei Uzsakomyjy Kontakty centry, kaip alternatyvaus sprendimo
vertinimo tendencijas. Content analizé buvo naudojama siekiant apdoroti eksperty apklausos metu
gautus kokybinius duomenis.

Tyrimo dalyviai: Eksperty apklausai pasirinkti 8 auksto ir vidurinio lygio vadovai.

Darbo struktira. Magistro darba sudaro: jvadas, 8 skyriai, iSvados, literatiiros sgrasas (44
Saltiniai), 3 priedai. Darbe pateiktos 28 lentelés, 12 paveiksly. Prieduose pateikiamos eksperty
apklausos content analizés lentelés, interviu protokolas. Darbo apimtis (be priedy) — 84 psl.

Magistro darbo pabaigoje pateikiamos i§vados bei pasitlymai.



1.  ORGANIZACIJOS SAVOKA IR JOS STRUKTURA

Tarptautiniy Zodziy zodyne “organizacija” jvardinama kaip kieno nors struktira, sandara,
sistema ir zmoniy kolektyvas, susidargs ar sudarytas tam tikrai veiklai ar darbui, daznai turinti atskirg
turtg ir valdymo padalinius. Enciklopedijoje “organizacija” apibréziama kaip procesy arba veiksmy
visuma skirta rySiy tarp visumos daliy sudarymui ir tobulinimui bei grupé Zmoniy, kuriuos jungia
bendra programa arba bendras tikslas, ir kurie veikia pagal nustatytas taisykles ir procediiras. Zymus
vadybos tyrinétojas prof. Cesteris 1. Bernard‘as dar 1938m. organizacija apibiidino kaip “dviejy ar
daugiau asmeny sgmoningai koordinuojamos veiklos ar jégy sistema™. Taigi jau tuomet organizacija
buvo apibréziama kaip socialiné sistema, kurioje darbuotojai susitelkia bendram koordinuotam darbui,
siekiant organizacijos tiksly (The Functions of the Executive). Stoner (2005, 309-317p.) valdymo
strukttirg jvardina, kaip veiklos pasidalijimo, sugrupavimo ir santykiy tarp vadovy ir darbuotojy, tarp
atskiry vadovy ir darbuotojy koordinavimo biidg. Veiklos pasidalinime ir sugrupavime yra svarbus
specializavimo momentas - darbo uzduotis padalinti taip, kad turimi resursai bty iSnaudojami
efektyviausiai. Koordinavimas labai svarbus derinant kiekvieno grupés dalyvio proting ir fizing
energija, siekiant organizacijos tiksly. Santykius tarp darbuotojo ir vadovo nustato hierarchiné struktiira
- svarbi kaip teisiné priemoné tvarkyti kity veiksmus. Hierarchijos reikalingos dé¢l darby koordinavimo
biitinybés, ekonomikos nestabilumo, nor¢jimo islaikyti kuo mazesnius kastus, palaikant tvarka
organizacijose. Rybacionka, (2013m., p.195) pazymi, kad organizaciné valdymo struktira pirmiausiai
turi buti racionali, apibidinama aiskia sprendimy priémimo sistema - tai, tiksliu darbo pasidalijimu,
struktiiriniy grandziy formavimu, hierarchiniy lygiy nustatymu ir koordinavimu. V. Davidaviciené
(2008; p. 299-307) pritaria, kad koordinuota organizaciné valdymo struktiira didina organizacijos
konkurencingumg ir veiklos efektyvumg. Tuo tarpu A. Stulgiené (2011, p. 939), mano, kad
organizacijos struktiira gali biiti parinkta atsizvelgus | pavieniy individy ir organizacijos poreikius, nes
priklauso nuo Zmoniy, dirbanéiy organizacijoje, gamybos linijy bei valdymo metody, 0 netinkamai
parinkta nauja struktiira gali nutraukti per ilga laika susiformavusios komunikacijos srautus, lemti
neformalias permainas persiskirstant valdziai, mazinti pasitenkinimg darbu ir motyvacijg. Organizaciné
valdymo struktiira turéty buti pakankamai atspari ir tuo paciu dinamiska prisitaikant tiek prie iSoriniy
tiek prie vidiniy veiksniy. Kubrak et. al., (2007, p. 105) organizacing valdymo struktiirg lygina su
organizacijos veiklos karkasu, kuris turi islaikyti tam tikrg stabiluma, bet tuo paciu ir nuolat keistis,

derindamasis prie kintamy uzdaviniy, strategijy, imonés aplinkos, vidinio lygio ir poky¢iy.



Organizacin¢ valdymo struktiira apibudina jvairiuose organizacijos padaliniuose dirbanciy
darbuotojy santykiy visumga, siekiant bendry organizacijos tiksly. Pasak V. Grazulio, et. al, 2012, p.31-
34, “darbuotojy darbo pasidalijimas, specializacija, kooperacija, sprendimy derinimo, priémimo bei
jgyvendinimo procesas, kolektyvo pastangos siekti organizacijos tiksly, gali biiti tik esant tam tikrai
organizacinei schemai”. Schema sudaroma remiantis vadybos teorijoje gerai zinomais organizavimo
principais. Apzvelgiant organizacines struktiiras, visada iSskiriamos S$ios: paprasta arba linijiné
struktiira reiskia, kad formalios struktiiros apskritai néra. Tal jprasta mazose jmonése, kur kiekvienas
daugiau ar maziau daro viska. Funkciné struktiira yra pagrjsta pagrindinés kompanijos gamybos,
finansy, rinkodaros ir personalo funkcijomis. Diviziné struktiira reiSkia, kad organizacija yra padalyta |
verslo vienetus, kurie yra vadinami padaliniais, formuojamais pagal produktus, paslaugas, geografines
zonas arba rinkos segmentus. Matricos tipo organizacija - ,,daugiakomendiné™ struktira daznai
naudojama apjungiant keliy skirtingy specialisty geb¢jimus, siekiant jvaldyti atskirus projektus.
Virtuali organizacija ir tinklas yra organizacinis modelis, kuris i$siple¢ia uz pac¢ios kompanijos riby ir
apima kitus dalyvius. Tarpinés struktiros, kurios paprastai yra auks¢iau nurodyty baziniy struktiiry
variantai arba pereinamosios formos i$ vienos struktiros j kitg. Procesas, kurj sudaro veiklos rtsiy
srautas, uztikrinantis optimalius prekiy pristatymus.

Sie veiksniai jtakojo naujy organizaciniy formy jsitvirtinimg, kuriy populiarumg léme
geb¢jimas lanksCiau ir greiCiau reaguoti j pokycCius, kas i§ esmes labiausiai jtakojo organizacijy
konkurencingumg (Bukantaité, 2007). Tai tinklinés ar virtualios organizacijos, kurioms néra svarbi
organizacijos buvimo vieta., Tokios organizacijos susijusios lygiateisiais tarpusavio santykiais,
pasitikéjimu partneriais, jos gali turéti ir hierarchiniy organizacijy. Be tarpusavio santykiy, taip pat
labai svarbus abipusis naudos siekimas ir netgi konkuravimas dél vietos ir iStekliy (Staniuliené,
2008).Kalbant apie organizacines struktiiras, galima paminéti centralizuotas ir decentralizuotas
valdymo struktiiras. Centralizavimas reiskia, kad sprendimy priémimas yra sutelktas viename
organizacijos taske. Taikant tokig koncepcijg, auksSto lygio valdzia priima sprendimus mazai
atsizvelgdama | zemesnio lygio personalo pasitilymus. Decentralizuotoje valdymo struktiiroje galima
greiCiau imtis veiksmy spresti problemoms, kadangi tokiose organizacijose didesné dalis jgaliojimy,
biitiny sprendimams priimti, perduodama Zemesniems valdymo lygiams. Be minéty organizaciniy
struktiiry, susiformuoja tarpinés struktiros, kurios paprastai yra baziniy struktiry variantai arba
pereinamosios formos i§ vienos struktiiros j kita. (S. Robins S., 2006, p.223-234; Stoner A.F., 2005,
p.323-332).



Pasak Staniulienés (2005, p. 203), organizacinés struktiros parinkimas ir projektavimas svarbus
veiklos efektyvumui, nes priklauso nuo Siy procesy sprendimy ir iSbaigtumo, todél reikia formuoti
naujas ir modernias organizacines struktiiras, tinkamas Siuolaikinéje nuolat besikeiciancioje globalioje
verslo aplinkoje, kuri uztikrinty organizacijy veiklos efektyvumg ir tolesnj vystymasi ekonomikos
globalizacijos salygomis. Cesare Mainardi (2013) teigia, kad tradiciné organizacijos struktiira XXI
amziuje yra pasenusi ir norint sukurti judrig ir strategiSkai lanksciag bendrove, struktiira turi biti
formuojama ne pagal funkcijas, o pagal organizacijos gebéjimus. Biitent organizacijos gebéjimai
suteikia organizacijai konkurencinj panaSumg, kaip geras klienty aptarnavimas, patrauklios kainos
uztikrinimas, technologinis progresas ir kt.

Kaip jau minéjom, organizacinés valdymo struktiros tikslas yra uZtikrinti organizacijos
uzdaviniy patenkinamg sprendimg, tai valdymo organizacinés struktiiros projektavimas turi remtis
strateginiu planu. Svarbiausia yra parinkti struktiirg, kuri geriausiai tenkinty organizacijos tikslus ir
uzdavinius, veikiant jvairiems veiksniams. J. Kvedaravi¢iaus ir Z. Malinauskas (2008, p. 98) pastebi,
kad organizacijos struktiira sinergetiniu poziiiriu, ji reaguoja }j iSorinius pokycius, ir kokybiskai
persiorganizuoja. Seilius (1998) atkreipia démesj | tai, kad geriausiai tinkamos struktiiros tam tikrai
organizacijy grupei paprasCiausiai nebiina, nes egzistuoja visada geresné organizaciné struktiira uz

esamg, tod¢l yra tiesiog biitina pastoviai jg kritiSkai vertinti ir tobulinti.

Apibendrinant organizacija — tai valdymo sistema, kuri sutelkia turimus isteklius ir gebéjimus
organizacijos tikslams jgyvendinti ir veikia jai tinkancioje hierarchingje struktiiroje, kuri uztikrina

efektyvy organizacijos valdyma ir geb¢jimg prisitaikyti prie iSoriniy ir vidiniy poky¢iy.



2. UZSAKOMUJU PASLAUGU SAMPRATA IR
TENDENCIJOS

Kaip jau buvo paminéta 1 skyriuje, kad tradiciné organizacijos struktira XXI amziuje yra
pasenusi. Sudétingéjantis verslas, besikeiciantys klienty pageidavimai, intensyvéjant, did¢jant verslo
apimtims, siekiant padidinti jmoniy veiklos efektyvuma ir sumazinti kastus bet ir neprarandant
konkurenciniy pranasumy, vercia jmones keistis, i naujo jvertinant savo strategines kryptis ir
alternatyvius veiklos modelius. Norint sukurti judrig ir strategiSskai lanks¢iag bendrove, struktiira turi
biti formuojama ne pagal funkcijas, o pagal organizacijos gebéjimus. Jeigu jmoné nori turéti
konkurencinj pranasumg, ji privalo turéti iSskirtinj organizacinj gebéjimg, tarkim, geras klienty
aptarnavimas, patrauklios kainos uZtikrinimas, technologinis progresas, kita. Sj gebéjima sukuria ne
viena konkreti funkcija, o jy rinkinys (Cesare Mainardi, 2013). Idejas apie Serding kompetencijg vysté
CK Prahalad ir G. Hamel dar 1990m. Jy teigimu, klesti tik tos jmonés, kurios orientuojasi j pagrindines
artimas tai kompanijai kompetencijas. O tie resursai, kurie yra standartizuoti ir lengvai prieinami
nepadeda verslui jgyti konkurenciniy pranasumy.. Uzsakomosios paslaugos, kaip verslo strategija
i$siskiria savo specializuota kompetencija, tad jmon¢é gali sutelkti savo iSteklius ties pagrindine veikla,
t.y. kur sukuriama didziausia pridétiné produkto/paslaugos verté, o neesminius paslaugy resursus
uzsakyti 1§ specialisty, kaip pvz.: apskaita ir finansy kontrolg, zmogiskyjy istekliy valdymg ar
informacijos technologijy priezitirg. Toks procesas, kada dauguma organizacijos procesy uzsakomos i§
specializuoty paslaugy teikéjy ir organizacija praranda vientisumag, jgalina taupyti uzsakovo islaidas,
sukuria galimybes nuomotis specialistus i§ iSores.

[Sorinty paslaugy teikimo terminas Europos Parlamento ir Tarybos direktyvoje 2004/39/EB
traktuojamas kaip ,,veiklos funkcijy patikéjimas treciajai Saliai“. Placiausiai pasaulyje yra paplites
angliskas terminas ,outsourcing“, veréiamas kaip ,,uzsakomosios paslaugos* arba ,uzsakomyjy
paslaugy teikimas®, kartais — ,,veiklos funkcijy perdavimas iSorés paslaugy teiké&jui* (Vasiliauskiené,
2012, p.1443). Mokslingje literatiroje uzsakomosios paslaugos apibiidinamos kaip veikly (paslaugy) i$
organizacijos iSorés jsigijimas, nepaisant to, jog Sios veiklos paprastai vykdomos arba gali biuti
vykdomos pasitelkiant vidinius organizacijos isteklius, jos viduje (Rebernik and Bradac¢ 2010; Giley
and Rasheed, 2000). Iki paplintant $iam terminui tokj procesa visi suprasdavo kaip subrangovy veikla.
Paslaugy uzsakymas iSor¢je jgyja konkurencinius svertus, nes paslaugy tiekéjai orientuojasi j paslaugy
teikimo efektyvumo didinimg, siekdami islikti konkurencingais rinkoje. Jaruzelski B., et al., (2004)

teigimu, tos sritys, kurios savo ruoztu daro didziausig jtakg veiklos vertés kiirimo grandinéje turi bati
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saugomos jmongéje, kitos veiklos gali buti perduodamos aptarnauti kitai Saliai — Siandien tai tapo
svarbiausia verslo sritimi. Jaruzelski B., et al., (2004) atliktas tyrimas atskleidé, kad organizacijos
visoje vertés kiirimo grandinéje suinteresuotos iSlaikyti planavimo ir valdymo funkcijas. Valdymo
funkcija yra nepakeiiamas elementas organizacijoje, o visos kitos funkcijos yra kandidatés
,outsorsing‘ui®. Pagal S.Broga (2002) ,,outsourcing® verslo plétojimas vystomas paslaugy teikéjui
perimant tam tikra, neesmine verslo dalj ir veikiant padalinio principu — t.y. vykdo 8ig veikla ir yra
atsakingas uz tos veiklos rezultatus. Kai dauguma organizacijos procesy yra organizuojami uzsakant
paslaugas i§ iSorés teikéjy, tai jgalina organizacijg taupyti ir iSlikti konkurencingomis jvairiose
veiklose, taip pat suteikia galimybe tvirtai jaustis rinkoje ir maziausiomis sgnaudomis gaminti
auksCiausios kokybés produkta ar paslauga, naudoti naujas technologijas, biiti patikimiems ir
pazangiems. Apibendrinant galima teigti, kad organizacijos, susifokusuodamos tik | savo Serdines
kompetencijas, be finansinés naudos, supaprastina valdymo procesus ir technologija, jgauna lankstumo
galimybe, kokybiska paslauga 1 ja toliau neinvestuojant, iSlaisvina Zmogaus ir kapitalo isteklius ir
tokiomis salygomis siekia efektyvumo ir konkurentabilumo. Pasak Songin (2012) rinkoje triiksta
darbuotojy ir stokojama kvalifikacijos - zmogiskyjy istekliy valdymas tampa esmine verslo strategijos
dalimi. Vasiliauskiené (2012) dél kvalifikuoto zmogiskojo resurso deficito tendencijy aiskina, kad
darbuotojy skai¢ius dirbantis informaciniy technologijy sektoriuje auga greiciau nei kituose paslaugy
sektoriuose. Ji pasidoméjo, kad technologijy plétros priezastis - iSsivys¢iusiose Salyse kvalifikuota
darbo jéga uzima santykinai didesn¢ dalj nei nekvalifikuota darbo jéga ir §i tendencija auga. Ir tai
paaiskina darbo uzmokescio skirtumus darbuotojy su skirtingu kvalifikacijos augimu. Be to, pazangios
technologijos ir komunikacijos reikalauja kvalifikuotos darbo jégos, todé¢l Salyse daznai triiksta
kvalifikuoty darbuotojy. Atsizvelgiant | demografinius duomenis, visuomenés sen¢jimas ir
kvalifikuotos darbo jégos trikumas yra pagrindinés problemos kylanciose iSsivyséiusiose Salyse. Sios
problemos gali biiti sprendziamos dviem budais: uzpildant laisvas darbo vietas imigrantais, taikant
uzsakomyjy paslaugy sandorius su jmonémis dirbanciomis tokiose Salyse kaip Indija, Kinija , Rusija ir
Ryty Europa.

Lietuvoje siekiant iSsiaiSkinti uZsakomyjy sandoriy jmonéms ir Salies ekonomikai svarba,
remiantis statistiniais duomenimis buvo atliktas tyrimas, kuris parodé, kad 2000-2011 laikotarpj
uzsakomyjy paslaugy pajamy priklausomybé nuo BVP buvo auganti. Augimo pajamos buvo teigiamos
kiekvienais metais tokiose srityse kaip administravimo bei priezitiros, nuomos ir lizingo, statybos ir
kraStovaizdzio prieziiiros veiklose. Vidutiniskai pajamy augimas virsijo vidutines BVP augimo normas

visose uzsakomose veiklose, iSskyrus telekomunikacijy. Atsizvelgiant | tai padarytos iSvados, kad
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Lietuva yra gana palanki Salis teikti nuomos ir lizingo paslaugas, kurios gali biiti plétojamos logistikos
ir informaciniy technologijy sektoriuose bei vystyti uzsakomyjy paslaugy versla - ekonominé nauda
akivaizdi. (Vasiliauskiené, L. ir Venslauskiené, D., 2012, p. 1443-1448)

Atsizvelgiant | pasaulines tendencijas dél zmogiskyjy istekliy valdymo opumo, dél naujy verslo
struktiiry plétros, siekiant veiklos efektyvinimo, procesy optimizavimo, naujy paslaugy kiirimo,
novatorisky sprendimy diegimo, naujausiy technologijy naudojimosi, valdymo metody tobulinimo ir

sékmingos konkurencijos, vis aktyviau uzsakomos i$oriniy paslaugy teikéjy paslaugos.

2.1.Uzsakomuyjy paslaugy privalumai

Kaip jau minéta ankstesniame skyriuje, uzsakomosios paslaugos suteikia organizacijoms
galimybe susitelkti i tai kg moka daryti geriausiai. Sanaudy mazinimas vienas i§ svarbiausiy argumenty
priimant sprendimus perduoti kai kurias verslo funkcijas profesionaliems paslaugy teikéjams. Dar ne
visi vadovai atsizvelgia ir j kitus veiksnius, kurie pagal svarbg reikSmingumu nenusileidzia minétam
argumentui. Atliktas tyrimas rodo, kokiy tiksly siekia organizacijos perduodamos veiklos vykdyma

treciai Saliai, (zr. 1 pav. ).

Sumatzino veiklos sgnaudas 63%

Sureguliuoti atitikties / norminiai
reikalavimai
Efektyvesnés operacijos

m Dideli pirkéjai: pajamos 3 mird.
doleriy ir daugiau

Jgyti prieiga prie pazangiy verslo
procesy
M Vidutiniai pirkéjai: pajamos nuo 1
iki 3 mlrd. doleriy

Efektyvesni procesai

Efektyvesnés verslo operacijos

Pasinaudoti naujomis technologijomis

Pasinaudojant inovacijosmis sukurti
pridétine verslo verte

1 pav. Uzsakomyjy paslaugy efektyvumas.

Saltinis: HFS moksliniy tyrimy ir Londono ekonomikos mokyklos uzsakomuyjy paslaugy skyriaus
bendras tyrimas, 2011

Kaip matyti i§ grafiko, jmonés labiausiai tikisi sumazinti veiklos ilaidas, sureguliuoti atitikties

ir norminius reikalavimus, optimizuoti procesus ir veiklos operacijas.
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Kaip buvo publikuota VZ, 2005 Nr. 13, p.38, sgnaudy mazéjima jmonés patiria dél to, kad
pirmiausia jos moka tik uz tai, kiek jomis naudojasi, ne visada reikalingas pilnai uzimtas darbuotojas—
tokiu atveju perkama paslauga taupo kastus. Uzsakomosios paslaugos teikéjas gali pasitlyti geresne
kaing dél specializacijos bei masto ekonomijos. Imonés jgauna veiklos lankstumg: kai veikla pleciasi,
paslaugos apimtys didé¢ja, kai apimtys mazéja - mazéja ir sagnaudos, susijusios su perkama paslauga.
Tokio lankstumo efektyviai pasiekti pacioje jmonéje sunku. Tampa prieinami finansiniai istekliai,
kadangi investicijy klausimas ypatingai svarbus Kiekvienai organizacijai, o investuodamos ne j
pagrinding veikla, rizikuoja prarasti galimybes didinti konkurencinguma. Verslo funkcijy perdavimas
pagerina investuoto kapitalo j ne pagrindines veiklas grqzos rodiklius, taip pat gali buti, kad jmonés
perduoda (parduoda) ir dalj savo turto, susijusio su atitinkamomis funkcijomis. Tokiu atveju jmonés
gali gauti ir ap¢iuopiamy 1ésy, priklausomai nuo turto vertés. Siekiant sureguliuoti atitikties ir
norminius reikalavimus — jmonés tikisi, kad kompetencijg, susijusig su reglamentuotinais norminiais
reikalavimais (ISO standartai, Klienty aptarnavimo standartai, Duomeny apsaugos reglamentuoti
reikalavimai ir kt., reguliatoriy numatyti reglamentai) turi specializuoty uzsakomyjy paslaugy teikéjai,
todél $i patirtis bus greitai integruojama j organizacijos vykdomga veiklg (HFS, 2011).

Procesy ir veiklos operacijy sureguliavimas, siejamas su tuo, kad perduodamos verslo funkcijas
jmonés perduoda ir dalj rizikos, susijusios su ty funkcijy vykdymu ir investicijomis j jas (pvz.
7mogiskieji resursai, jy atranka, mokymai ir ugdymas). Siuo atveju jmoniy rizikos ir problemos tampa
iSorinio paslaugy teikéjo atsakomybé. Taip pat reikty pamineti, kad atsiranda galimybé naudotis
gebéjimais, kuriy jmoné neturi. Uzsakomyjy paslaugy teikéjai nuolat investuoja j zmones,
technologijas ir metodologijas. Dirbdami su daugeliu klienty, jie jgauna didZiule patirtj, kurios kai
kurios jmonés neturi. Si specializacijos ir patirties darna iskart suteikia klientams ap&iuopiamy
pranasumy bei sutaupo jiems 1€y, stengiantis jgauti pana$ig patirtj ar technologijas.

Taip pat tyrimas atskleidzia segmento skirtumus ir jy polinkj perduoti veiklg kitai Saliai.
Mazesni rinkos zaidéjai yra atviresni uzsakomosioms paslaugoms, kadangi jie neturi masto ir techninés
kompetencijos. Tad siekdami padidinti konkurencingumo jtaka rinkoje, uzsakydami veikla is dideliy
tiekéjy, susivienodina konkurencingumo salygas su kitais rinkos dalyviais — tai reiskia, kad jgyja
pranasumo, kurj paprastai biity sunku jgauti. Mazesni rinkos pirkéjai pasinaudodami uzsakomomis
paslaugomis i§ kokybisky teikéjy, savo ruoztu daug greiciau transformuoja savo veikla | pasauline
tiekimo infrastruktiirg (HFS, 2011). Panasias tendencijas dél segmenty skirtumy pastebéjo ir Jaruzelski
B., et al., (2004) atlikes tyrimg Amerikoje. Pateikto grafiko duomenimis mazesni rinkos pirkéjai geriau

vertina uzsakomyjy paslaugy teikéjy teikiamus verslo rezultatus, kadangi $ios rinkos organizacijos yra
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maziau apripintos iStekliais — tiriamieji atskleidé, kad daznai jie naudojasi sensteléjusia IT ir daznai
sau negali leisti turéti gerai apmokamus geriausius Sios srities specialistus. Taip pat plésdamos veikla
jmonés ne visada turi laisvy zmogiskyjy iStekliy naujoms funkcijoms vykdyti. Taigi, pasinaudoti
kvalifikuotais paslaugy teikéjais jiems yra teigiama patirtis ir sukuria didele pridéting verte. Didelés
organizacijos paprastai turi daugiau sudétingy istekliy - IT, finansy, viesyjy pirkimy ir zmogiskyjy
resursy. Tyréjai pastebéjo, kad didelés organizacijos yra pakankamai konservatyvios ir uzsakydamos
paslaugas jos daznai nori vykdyti veiklg tais paciais biidais tik maZzesnémis veiklos sgnaudomis. Nors
mazesnés rinkos jmonés, negali patirti to paties lygio sagnaudy sumazéjimo kaip didelés organizacijos,
taciau JOS vertina procesy optimizavimo ir pazangesniy technologijy patirties naudas (HFS, 2011).
Sios vidutinés rinkos tampa puikiais ,,poligonais sukurti labiau standartizuotus uzsakomuyjy
paslaugy modelius, kuriuos galima greitai jgyvendinti ir jtraukti kokybés procesy darbo metodus.
Viduriné rinka, pasak HFS yra puiki terpé sukurti subalansuotg portfelj klientams, jtakosiantj Sios
pramoningés sprendimus ateityje. Bene svarbiausia nauda ta, kad pleciant bendradarbiavimg su iSorés
paslaugy teikéjais, sunkiau nustatyti, kur baigiasi viena firma ir kur prasideda kita. Kadangi kiekviena
partneré atsinesa savo ,,esmin¢ kompetencija“, galima sukurti ,,visose srityse geriausig“ organizacija,
kurios kiekviena funkcija ir procesas bus pasaulinio lygio, ko né viena kompanija atskirai negalés

pasiekti (The virtual corporation, 1993).

2.2. Uzsakomujy paslaugy rizikos

Dar daugelis organizacijy Vis dar stengiasi patys jvaldyti visas galimas kompetencijas, nes
nesijaucia saugis jei patys negali valdyti dalies funkcijy.

Kartais darbuotojai yra sukaupe didele patirtj bei i§samiy techniniy bei finansiniy galimybiy ir gali
pasitlyti jmonés vadovui naujy verslo valdymo priemoniy, tobulesniy ir kokybiskesniy procesy. Visa
tai gali pasitlyti ir profesionalus paslaugy teikéjas, kuris turi didele patirtj sitilydamas perimti
konkrecig verslo funkcija. Pagrindiné prieZastis svarstyti uZsakomasias paslaugas kaip puikia
alternatyva - galimybé sumaZinti ir kontroliuoti perleidziamos funkcijos sgnaudas. Taciau tiksliai
jvertinti su perduodamy funkcijy susijusias islaidas yra sudétinga. Tai apima ne tik darbuotojy, kuriy
neliks, darbo uzmokes¢io sgnaudas, bet reikia jvertinti ir darbuotojy kaitos, ugdymo ir palaikymo
kaStus, darbo vietos sukiirimo ir i$laikymo kastus, investicijas j darbuotojg ar procesg, siekiant jvaldyti
kokybiska funkcija, kuri padéty verslui jgyti ap&iuopiamy konkurenciniy pranasumy (VZ, 2005). Nors
verslo funkcijy perleidimas teikia akivaizdziag nauda, Deloitte Consulting (2005m.) pateiké vartotojy

jvardintas, verslo funkcijy perleidimo trukumus/ rizikas:
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e Paslaugy kokybés kritimas.

e Kontrolés praradimas.

e Konfidencialumo ir intelektinés nuosavybés rizika

e Darbo organizavimo nuostoliai (know how praradimas, vidiniai darbo organizavimo klausimai,

darbuotojy kaita, valdymas)

e Sutarties terminas ir atnaujinimas (deryby galios praradimas).

e Lankstumo praradimas.

Kontrolés praradimas. Nors paslaugy sutartyse bus jvardytos paslaugy teikéjo teisés ir atsakomybé,
taCiau jmonés, perduodamos verslo funkcijas, privalés perduoti ir jy kontrolg. Norédamos Sito iSvengti
imonés neturéty perduoti esminiy verslo funkcijy, susieti sutartinius mokéjimus su konkreciais
rezultatais bei pasiekti, kad iSorinis paslaugy teikéjas tapty partneriu, o ne paprastu teikéju.

Sutarties terminai ir lankstumo praradimas. Uzsakomyjy paslaugy teikéjai linke sudaryti ilgalaikes
sutartis su jmonémis dé¢l dideliy investicijy | zmones, turtg ir technologijas. Tokiu atveju gerokai
sunkiau nutraukti sutartj, jei paslauga ar jos teikéjas yra netinkami. Be to, pasirasant sutart] sunku
numatyti, ko verslui reikés po trejy ar penkeriy mety. Galima sudaryti sutartj, kuri biity atnaujinama
kasmet, taciau, nesant rinkoje alternatyvaus paslaugy teikéjo arba dél su funkcijy perdavimu kitam
teikéjui susijusiy problemy ir investicijy, imonés nei§vengiamai turés testi sutartj su tuo paciu paslaugy
teikéju. Kai néra rimtos tokiy paslaugy konkurencijos, tikétina, kad sagnaudos gali ir nesumazéti, o
kokybé nepageréti (Verslo Zinios). Jaruzelski B., et al., (2004) teigia, siekiant sumazinti ilgalaikiy
sutarciy rizika, yra pasiraSomi specialieji susitarimai, kuriais siekiama jtvirtinti naudos padidinimg ir
rizikos sumazinimg. Imonés tikisi i§ uzsakomyjy paslaugy teikéjo gauti vertés pasitilyma apimantj 10-
20 proc. sutaupymg. Taupymo lygis — biitina sglyga veiklai vykdyti uzsakomyjy paslaugy sandoriui.
Taip pat pirmenybé teikiama trumpesnés trukmés sandoriams (iki trejy mety) dél uzsakomyjy paslaugy
teikéjo teikiamy paslaugy neapibréZtumo ir lankstumo stokos. Trumpesnés sutartys uZsakomyjy
paslaugy teik¢jq tarsi jpareigoja atsakingiau zitiréti 1 kontraktg ir biiti lankstesniam.

Paslaugy kokybés kritimas. Perduodant verslo funkcija, visada yra tikimybé ir rizika, kad paslaugy
teikéjas jam patikéta darbg atliks ne taip gerai ir kokybiskai kaip pati jmoné. Taigi labai svarbu
jsitikinti paslaugy teikéjo patikimumu, gauti rekomendacijas. Perduodant verslo funkcijas, sutartyse
turi buti apibrézti paslaugos standartai ir kokybés duomenys, jy stebésena ir matavimai, baudos uz
bloga atlikimg ir galimybé tikrinti paslaugy teikéjo darba. Be Siy problemy, jmonei gali grésti ir kitos
nemalonios funkcijy perdavimo pasekmés - klientai gali skausmingai reaguoti | pablogéjusia kokybe,

gali tapti sudétinga valdyti darbuotojus, nes jie jaus nerimg d¢l tolesnés ateities ar karjeros galimybiy.

15



Maurice'as F. Greaveris knygoje "Strategic Outsourcing™ verslo funkcijy perdavimg prilygina santuokai
- gerokai lengviau ir maloniau tai padaryti nei nutraukti sutartj arba atsigauti po jos, jei ji nepateisinty
lukesciy.
e Konfidencialumo ir intelektinés nuosavybés rizika
e Darbo organizavimo nuostoliai (know how praradimas, vidiniai darbo organizavimo klausimai,
darbuotojy kaita, valdymas). Keletas dideliy kompanijy paminéjo kaip grésme, remiantis
praeities uzsakomuyjy patirtimi, prarad¢ lankstumo ir vidaus jgiidziy bazg, jveikiant kliatis.
Nevaldomos rizikos poveikio pasekmés gali labai skaudziai paveikti jmonés versla, reputacija,
santykius su klientais, pasitikéjimg, finansus. Pasak Kaleininkaité L., Trumpaité 1 (2007), rizikos
visi$kai iSvengti nejmanoma, taigi biitina tinkamai jg valdyti, naudojant jvairias priemones, leidZianc¢ias
tam tikru laipsniu prognozuoti rizikingo jvykio jvykimg ir imtis priemoniy rizikos laipsniui mazinti.
Verslo rizikos valdymas — tai metody ir priemoniy visuma aktyviai veikti ateit] ir gauti minimaly
nuokryp] nuo laukiamy rezultaty, bei priemoniy rengimo ir realizavimo procesas, kurio tikslas —
sumazinti galimas neigiamas nepalankiy jvykiy pasekmes realizuojant priimta sprendimg. Nors
suvokiami verslo funkcijy perdavimo pranasumai ir trilkumai, jmonés Lietuvoje vis dazniau jas patiki
profesionalams. Turbiit geriausiai jsitikinti, ar jmonéms naudingas toks verslo modelis, yra paméginti
dalj nesvarbiy verslo funkcijy perduoti ty paslaugy teikéjams. [sitikinus bendradarbiavimo su jais
privalumais, buty galima Zengti ir toliau - perleisti visus strateginés reikSmés verslui neturincius
procesus ir funkcijas. Organizacijos paprastai daugiau démesio skiria pagrindinéms kompetencijoms —
tai vertina, kaip prioritetg. Sutelkdami démesj j pagrindines veiklas, organizacijos tikisi atsisakyti
nepelningy funkcijy. Imoné veiks konkurencingoje aplinkoje tuomet, ir kas yra artima jos prigimciai.
Pasauliné praktika rodo, kad uzsakomosios paslaugos tampa ir taps ateityje vis labiau populiaré¢jancios.
Organizacijos vertina alternatyvius verslo modelius esamoje ekonomingje situacijoje, todél uzsakomos
paslaugos jgyja konkurencinius svertus, nes paslaugy tiekéjai orientuojasi j paslaugy teikimo
efektyvumo didinimg, siekdami konkurencinio pranaSumo. Skirtingy segmenty prioritetai uZsakant
paslaugas pas tiekéjus yra panaSus. Kaip jau nagrinéta 1 skyriuje, visos paslaugos, kurios nekuria
organizacijai pridétinés vertés, kurios yra nepagrindinés — yra ,kandidatés* keisti | Uzsakomasias
paslaugas. Organizacijos visoje vertés kiirimo grandingje, akivaizdziai suinteresuotos iSlaikyti
planavimo ir valdymo funkcijas, bet tendencingai uzsako zmogisSkuosius isteklius klienty aptarnavimui,
saskaity ir apskaitos bei informaciniy technologijy (IT ) funkcijy vykdymui (Jaruzelski B., et al.,
2004). Formuojant strategiSkai lanksCia organizacijos strategija ir atsizvelgiant j gebéjimus,

suteikian¢ius konkurencinj panasuma, neesminés funkcijos turi biiti paskirstomos tiems, kurie moka
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geriausiai tai daryti. Tai gali buti - programy kiirimas ir priezitra, IT infrastruktiiros paslaugos, kas
visiS$kai natiiralu, Zinant §iy specialisty poreikj rinkoje (aptaréme 2 skyriuje), administravimo ir

priezitros, kontakty centry paslaugos ir kt. paslaugos, atvaizduotos 2 paveiksle:

Taikomuyjy programy kdrimo ir priezitiros uZzsakomosios... 67%

IT infrastruktlros uzsakomosios paslaugos 61%

Administravimo uZzsakomosios paslaugos

Kontakty centry uzsakomosios paslaugos

Finansy ir apskaitos uzsakomosios paslaugos
Zmogiskuyjy resursy uzsakomosios paslaugos
Specifiniy procesy valdymo uzsakomosios paslaugos
Viesuyjy pirkimy uzsakomosios paslaugos

Teisinés uzsakomosios paslaugos

Analitinés ir informacijos uzsakomosios paslaugos

Prekybos uzsakomosios paslaugos

H Dideli pirkéjai: pajamos 3 mird. doleriy ir daugiau

B Vidutiniai pirkéjai: pajamos nuo 1 iki 3 mird doleriy

2 pav. Uzsakomyjy paslaugy vystymas isorés tiekéjy pagalba

Saltinis: HFS moksliniy tyrimy ir Londono ekonomikos mokyklos uzsakomuyjy paslaugy skyriaus
bendras tyrimas, 2011

Didziyjy ir vidutiniy rinkos segmenty uzsakomy paslaugas iSoréje prioritetai yra panasis, taciau
didziosios organizacijos yra aktyvesnés.

Klienty aptarnavimas yra viena i$ sri¢iy, kurig galima Uzsakyti arba vystyti patiems. Lietuvoje dar
daug imoniy savo klientus aptarnauja patys, steigia skambuciy centrus ir puoseléja klienty aptarnavimo,
zmogiskyjy ir technologiniy istekliy valdyma. Taciau, prisiminkime N. Songin zodzius ,,siekdami
pirmauti globalioje rinkoje, organizacijy vadovai turi vis daugiau investuoti j zmogiskyjy istekliy sritj ir
jsitraukti | veikla joje. Darbuotojy trukumo ir kvalifikacijos stokos problemos tampa vis aktualesnés,
todel zmogiskyjy iStekliy valdymas tampa esmine verslo strategijos dalimi®, steigiant kontakty centra,
taip pat reikalingos didelés investicijos ] naujausias technologijas, jy palaikyma, atnaujinimg. Taigi,
kalbédami apie Kontakty centro veiklg organizacija susidurs su dviem svarbiausiais iStekliais — Zmoniy,
kuriy pasak Songin, triksta ir pazangios technologijos, kuri yra brangi ir reikalauja investicijy. Tad
persasi iSvada, kad norédama sékmingai konkuruoti, organizacija nuolat ieSkos rezervy Sig veikla
vystyti ir tam sueikvos nemazai savy resursy tiek zmogiskojo, tiek finansinio. Vienas i$ strateginiy
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verslo modeliy gali biiti veiklos organizavimas Uzsakomajame Kontakty centre, kuris visus Siuos
sprendimus turi ir gali pasidlyti. Kaip matyti i§ grafiko Uzsakomasis Kontaktu centras yra TOP
penketuke. Viena i$ populiariyjy uzsakomyjy paslaugy yra kontakty centrai, kurie ypatingai svarbis

kalbant apie organizacijy klienty aptarnavimg ir Sios veiklos jtakg organizacijos veiklai.
2.3. Kontakty centro savoka

Kontakty centrai arba kitaip skambuciy centrai organizacijoje vaidina svarby vaidmenj, kuriant
organizacijos jvaizd] ir palaikant gerus santykius su klientais. Skambuciy centro darbo principas yra
paremtas automatizuotomis didelio skambuciy srauto aptarnavimo galimybémis. Kontakty centry
esminé kompetencija - efektyvus kontakty valdymas. Efektyvumas yra viena esminiy sglygy pagerinti,
optimizuoti procesus ir kastus.

Kalbant apie skambuciy centro iStakas reikty paminéti, kad 1970m.- 1980m. laikotarpis,
atsiradus ir pradéjus vystyti automating skambuciy paskirstymo sistemg, yra laikomas technologinés
pazangos laikotarpiu, leidusiy jtvirtinti skambuciy centry reikSme¢ verslui. 1990m. skambuciy centro
pramongés sparty augimg paskatinto interneto augimas.

Siy dieny Skambuciy centras (angl. call center) — jmong, kurioje priimami ir perduodami dideli
jeinantys, iSeinantys skambuciy srautai, jau net nebe Skambuciy, bet Kontakty centras. Pagrindinis
skirtumas tas, kad kontakty centras naudoja ne tik jeinancius ir iSeinancius skambucius, bet gali valdyti
klienty duomeny apdorojimo taikomasias sistemas, pavyzdziui, elektroninio pasto, Ziniatinklio chate /
momentinius praneSimus, o kai kuriais atvejais apima galimybe dalintis tinklalapiais siunciamais j ir i$
klienty, taip pat gali naudotis teksto ir vaizdo komunikacijomis. Paprastai kontakty centrai naudoja
misrius komunikavimo su klientais buidus, orientuotus i jy poreikius.

Kontakty centro branduolys — operatoriai/konsultantai/pardavéjai, techniniai specialistai, kuriy
darbo vietg sudaro kompiuteris, turintis modernias programines jrangas, prie kurio prijungtos ausinés
bei naujausios technologijos, galin€ios jungtis prie skirtingy telekomunikacijy operatoriy, skambinti
vietoje ar ] uzsienj.

Kontakty centry paskirtis —atlikti jmoniy klienty aptarnavimg telefonu. Jeinanciais skambuciais
(inbound) atliekama informaciné funkcija, dazniausiai naudojami banky, telekomunikacijy, draudimo,
oro linijy, vieSyjy jstaigy, viesbuciy tinkly, biliety rezervavimo, uzsakymy priémimo, konsultavimo,
techninés pagalbos ir kt. organizacijy, aptarnaujanciy savo klientus telefonu. ISeinanciais skambuciais

(outbound) daznai naudojami telemarketingo (naujy klienty paieska, pardavimai naujiems ir esamiems
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klientams, vykdomos apklausos, teiraujamasi atsiliepimy apie jsigyta preke, vykdomi islaikymo
veiksmai ir pan.

Kontakty centras organizacijoje yra jos dalis hierarchijos struktiroje, kuriai budinga tos
organizacijos kultiira, bendri tikslai, strateginés kryptys. Toks kontakty centras jsilieja j esama
padaliniu su tam struktiiriniam valdymui biidingais privalumais ir trikumais. Organizacijos vadovai,
kontakty centro vadovas (-i) yra visiskai atsakingi uz strateginiy krypéiy ir tiksly jgyvendinimg.
Kontakty centro valdymas apima visas vadybos funkcijas: planavima, organizavimg, vykdyma,
monitoringg. Kontakty centro vadovai yra atsakingi uz veiklos optimizavima, efektyvuma, tiksly
pasiekimg, personalo atrankg ir ugdyma, technologijy pazangg, atsizvelgiant j rinkos tendencijas. Tokio
kontakto centro veiklos kontrol¢ ir efektyvaus organizavimo sprendimai tenka vadovaujantiems
organizacijos dalyviams. Uzsakomasis kontakty centras atvéré radikalias permainas tradiciniame
klienty aptarnavime. Su naujy technologijy diegimu organizacijoms atsiveré galimybeé geriau aptarnauti
savo klientus neprarandant finansiniy ir zmogiskyjy istekliy, kurie biity biitini spresti organizacijoje.
Komunikacijos technologijy raida lemia butinybe kartu tobuléti ir kontakty centry paslaugoms.
Kontakty centro darbuotojai teikia informacija ne tik balsu, bet ir SMS Zinutémis, bendrauja
susiraSinédami su klientais el.laiSkais, vykdo pokalbius internetu ,,webchat™ technologijy pagalba,
vaizdo pokalbiais sudaroma galimybé bendrauti dar efektyviau, pvz.: pirkéui suteikiama galimybé
apziuréti sitloma prek¢ - bendravimo su klientais galimybiy biidai pleciasi. Uzsakomyjy kontakty

centrai, pasiZymi:

1. Didesniu lankstumu darbo laiko atzvilgiu,

2. gebejimu aptarnauti klientus keliomis kalbomis,

3. kontakty srauty efektyviu valdymu (el. laiSky ir skambuciy srautus), nes visada yra zmogiskojo
rezervo.

4, Kompetentingo personalo uztikrinimu - t.y. Uzsakovui nereikia ripintis darbuotojy paieska,

atranka, mokymais, uzkeitimu atostogy, ligos metu ar esant kaitai. e.

5. Maziau iSlaidy susijusiy su darbuotojy atranka, atlyginimais, darbo viety paruoSimu, telefono ir
interneto rysiais, kompiuterine technika, telefono stotele, darbuotojy mokymais, specializuotomis IT
sistemomis, naujy kontakty centro sprendimy paieska.

6. Veiklos profesionalumas. Kontakty centras visa savo veikla koncentruoja tik j klienty
aptarnavimg bei telemarketingg. Tad yra sukaupe gera patirt], kurig galima pritaikyti klienty

aptarnavimo veikloje.
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7. Pazangesnés techninés galimybés. Profesionalus Kontakty centras turi pazangig (ir neretai
brangig) telefonijos sistema, el. laisky, pagalbos biliety (angl. trouble tickets), interneto pokalbiy
valdymo ir kitas specializuotas IT sistemas.

Daugeliui jmoniy ateina laikas, tam tikrame gyvavimo cikle, atsakyti j klausimg, kaip toliau
tvarkyti klienty aptarnavimo skambucius - organizacijoje arba perduoti paslaugy teikimg Uzsakomajam
kontakty centrui. Jaunos jmonés gali turéti profesionaly personalg ir puikiai tvarkytis su nedideliu
kiekiu klienty ir pirkéjy skambuciu. Dazniausiai tokie Kontakty centrai susiduria su problema, kai
pardavimai pradeda sparciai augti, skambuciy srautai sparciai kyla ir reikia spresti istekliy, susijusiy su
darbuotojy, darbo vietos, jrangos, didinimo galimybes imong¢je. Kiekvieng skambuciy centro darbo
vieta sudaro telefono jranga, kompiuteriy terminalai, ir skambuciy stebéjimo programiné jranga-
finansiSkai tokia darbo vieta gali biiti labai brangi. Kontakty centrai prisiimti pilng atsakomybe uz
efektyvaus aptarnavimo vystyma ir reikiamy istekliy uztikrinimg kokybiniams rodikliams islaikyti.
Pasauliné praktika rodo, kad organizacijos tokius sprendimus derina su organizacijos strateginémis
kryptimis — jos gali i$sikelti jvairius tikslus - susimazinti kintamy kasty dalj, sumazinti darbuotojy kiekj
savoje jmonéje, iSnaudoti pazangigsias kompetencijas, kuriy neturi patys ir jgyti pranasumy rinkoje.
Nuo Sio organizacijos pasirinkimo priklauso jos ateitis, aptarnavimo kokybé, veiklos rezultatai,
apyvartos kiekiai, organizacijos reputacija, klienty vertinimai ir kt.

Vertinant alternatyva Uzsakyti KC ar vystyti, tai tikrai néra lengvas sprendimas, taciau atsizvelgiant
1 konkrecios organizacijos iStekliy paskirstymg, priklausomai kokia strateginé kryptis, yra

rekomendacijos, kurios gali padéti priimti teisingg sprendimg (Dauphin S., 2014).
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3. UZSAKOMOJO KONTAKTU CENTRO ALTERNATYVOS
VERTINIMAS

Organizacijos alternatyvios strategijos pasirinkimo pagrindas yra ne kas kita, kaip pamatas
biisimoms organizacijos strategijoms sukurti, kadangi strateginio plano rengimo metu  priimti
sprendimai lemia jos ateitj. Pleciantis klienty skaiciui, kad patenkinti Siuos poreikius, organizacijos
investuoja j informaciniy ir komunikaciniy technologijy plétra, kuri kei¢ia Zmoniy bendravimo
igtidzius, laiko ir vietos samprata, keitimasi ziniomis bei jy valdymga. Pleciantis technologinés
pazangos bazei, vis daugiau tenka investuoti j zmogiskyjy istekliy sritj. Darbuotojy trikumo ir
kvalifikacijos stokos problemos tampa vis aktualesnés. Tod¢l organizacijy vadovai iesko biidy sukurti
tokius strukttirinius variantus, kurie jy firmoms padéty efektyviai konkuruoti rinkoje.

Organizacija svarstydama klienty aptarnavimo kontakty centre alternatyvas, susiduria su
alternatyvy vertinimo ir strategijos parinkimo procesu. Strateginiy sprendimy alternatyvas biitina
jvertinti pagal poveikj daromg organizacijos veiklai ir jos tolimesniam plétojimui. Toks vertinimas turi
bati atliktas pagal tam tikrus organizacijos specifikg atitinkancius kriterijus ir pagrindinius
organizacijos tikslus — sukurti pridéting verta ir iSplétoti organizacijos konkurencinius pranaSumus
(Vasiliauskas A., 2007, p. 264). A. Vasiliauskas rekomenduoja pasirenkama alternatyvg vertinti pagal

Siuos 6 pagrindinius Kriterijus:
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1 lentelé. Pagrindiniai alternatyvy atrankos kriterijai

Suderinamumo | | Tinkamumo Pagristumo Ivykdomumo Rizikos Patrauklumo
stikrina ar evertina etikrina *jvertina ejvertina dalininiams
alternatyva alternatyvy alternatyvy alternatyvy alternatyvas *palyginta
derasu atitikima padaryty jigyvendinima pagal jvairiy
organizacijos pagal SSGG prielaidy ir ribojancius organizacijai dalininky
misija ir tikslais (stiprybés, panaudotos veiksnius(ribo priimting grupiy
evertina iorinj silpnybeés, informacijos ti istekliai, rizikos laipsnj interesus,
ir istekliy galimybes, pagrjstuma igudziy stoka, kurie gali bati
potencialg grésmes) organizacijos labai jvairis.
kultdros Pirmenybé
neatitikimas, teikiama,
neigiama kuriy
konkurenty interesai
reakcija, labai
darbuotojy asocijuojasi
jsipareigojim su jmones
y stoka) siekimais
tikslais bei
vizija.

Suderinamumo  kriterijus. Pirmiausia organizacija jvertina alternatyvy suderinamumg su

organizacijos misija ir tikslais ir atmeta tas alternatyvas, kurios akivaizdZiai nepadeda jgyvendinti
organizacijos misijos ir tiksly, neeikvojant daugiau pastangy nuodugnesnei analizei.

Svarstant alternatyva, samdyti Kontakty centrg, reikia jvertinti, kokia kryptimi yra nukreipta
1Sorinés kompanijos vizija ir misija, kaip ji prisidéty prie organizacijos strateginiy tiksly pasiekimo, ar
nebuty prieStaravimy tiksly ir uzduociy suformulavimui, vykdymui, kokybés kontrolei. Bryce
Maddock, (2013) dalinasi savo patirtimi, kad ,,didziausia kompanijy klaida, jei rankantis Kontakty
centrg, orientuojamasi tik j kaing. Paslaugy teikimo patikimumas ir tinkama kultlra neturi buti
nuvertinamos. Svarbu pasirinkti skambuciy centra, kuris nesugadins prekés zenklo ir, svarbiausia,
klienty patirties.

Dazniausiai kontakty centry paslaugas teikiancios organizacijos deklaruoja, kad jos yra

orientuotos ] kliento gerove, pasiekiamus rezultatus, orientuotos j procesy optimizavimg, maksimalig
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kliento naudg ir pan. Pvz.: vieno i$ Lietuvoje veikiancio kontakty centro misija: 1- “Tenkinti klienty
informacijos poreikius, padéti efektyviau valdyti verslo procesus, uztikrinti darbuotojy, klienty ir
akcininky sékmeg“. 2- Vertybés: ,patenkinti klientai, auks$ta paslaugy kokybé bei pagarba
darbuotojams®... ,,dirbame profesionaliai, skaidriai. Stengiamés formuoti ilgalaikius santykius su
klientais, vertiname ilgalaikj bendradarbiavima®, ... ,,mes reaguojame j jiisy poreikius ir problemas lyg
jos bty misy, ir mes galime jas veiksmingai i$spresti. Mes turime tvirtg pagrindg ir ilgamete patirtj.
Tad galime teigti, kad skambuciy centrai gali net tik aptarnauti klientus, bet ir kurti pridéting verte, bei
orientuotai siekti geriausiy rezultaty savo klientams, biiti lojaliais bei uztikrinti kokybe.

Kontakty centro veiklos tikslai turi iSplaukti 1§ organizacijos veiklos misijos ir strateginiy tiksly
- kokiy rezultaty tikimasi laiko intervale ir kokie uzdaviniai iSkeliami tikslams pasiekti. Tuo atveju, jei
organizacija diegia kontakty centrg savo viduje, suderinti vizija, misijg ir strateginius tikslus turéty buti
nesudétinga, kadangi Kontakty centro padalinys hierarchiskai priklauso organizacinei sistemai. Siuo
atveju svarbiausi tampa finansiniai tikslai ir galimybés, kadangi kontakty centro diegimo stadijoje
organizacija patiria iSlaidy, susijusiy su technologijy jsigijimu ir diegimu, papildomy patalpy jsigijimu
ar jy nuoma, personalo plétra, paieska, atrinkimu, apmokymais ir pan. Tai gali biiti esminis dalykas,
ribojantis kontakty centro diegimg organizacijoje ir skatinantis veiksnys atidziau vertinti samdos
alternatyva.

Tinkamumo kriterijus vertina kiekvienos alternatyvos stiprybes, silpnybes, galimybes ir

grésmes pagal SSGG vertinimo modelj. Pasinaudojant anks¢iau aprasytais Uzsakomyjy paslaugy
teikéjy ir Kontakty centry privalumais ir trikumais, pateikiamos abiejy alternatyvy SSGG analizés (zr.

2 priedas, 2 ir 4 lentelése).
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Lentele 3. Strateginiy rySiy matrica. Kontakty centras organizacijoje

Stiprybés

Silpnybés

Galimybés:

kaip panaudoti stiprybes

galimybéms jgyvendinti;

kaip iStaisyti silpnybes

pasinaudojant galimybémis;

Patirties (know

Idiegti ilgamet¢ partnerio

Pokyc¢iy diegimas, problemy

how) patirtj ir specializacijg klienty sprendimas gali bati ilgas procesas,

perémimas aptarnavimo srityje, kurj galéty sutrumpinti partnerio
pasinaudojant kvalifikuotais siilomi efektyvinimo ar proceso
darbuotojais ir inovatyviais sprendimai, pritaikytini i§ turimos
technologiniai sprendimais patirties.

Masto Ilgameté patirtis ir specializacija | Kiekviena papildoma klienty

kompetencijos klienty  aptarnavimo  srityje, | aptarnavimo operacija mokama,

naudos inovatyvios technologijos, | bet pritaikius masto
galinCios aptarnauti daug klienty, | kompetencijos principus,
suteikia galimybe taikyti masto | paslaugos teikéjas gali pasitlyti
ekonomikos principus (maZesn¢ | mazesng kaing.
kaina, efektyvesni operaciniai
sprendimai).

Prieinami Efektyvus darbo organizavimas |,

finansiniai inovatyvios technologijos,

iStekliai minimaliis  kaStai  susij¢  su

pagrindinei darbuotojy kaita — atlaisvina

veiklai vykdyti finansinius  iSteklius,  kuruos
galima investuoti kitoje veikloje.

Grésmés kaip panaudoti stiprybes | kokias silpnybes reikia pasalinti, kad

grésmems sumazinti

sumazety gresmes.

Konfidencialios
informacijos

nutek¢jimas

Reglamentuoty standarty ir
reguliatoriy reikalavimy
uztikrinimas

Mazinti darbuotojy kaita, didinti
darbuotojy pasitenkinimg darbu,

diegti organizacijos vertybes.
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Gera bendrovés Profesionalios komandos glaudus | Mazinti darbuotojy kaitg, didinti
reputacija bendradarbiavimas ir aiski | darbuotojy  pasitenkinimg darbu,
priklauso  nuo komunikacija, aiSkios | diegti organizacijos vertybes
partnerio darbo atsakomybeés, siekiant kokybisko
kokybés; klienty aptarnavimo.
Ilgalaike Susieti sutartinius moké¢jimus su | Trumpinti  sutarties terming ar
sutartis konkreciais rezultatais, bei | apsibrézti galimybe pakeisti tiekéja,
uztikrinti glaudy | nevykdant tam tikry jsipareigojimy.
bendradarbiavima, gerus
santykius.
Lankstumo Didinti bendradarbiavima, siekiant | Trumpinti sutarties terming
stoka nusimatyti  sutartyje terminus,
nauda
Darbuotojy Didinti darbuotojy pasitenkinimg | Mazinti darbuotojy kaitg
trikumas ir lojaluma
rinkoje

Ilgalaiké strategija yra Kokybiskas klienty aptarnavimas, kurio organizacija siekia vystydama
profesionalius santykius su paslaugos teikéju, kurie atneSty abipusés naudos, vystant kokybiska ir
efektyvy klienty aptarnavima. Sioje strategijoje svarbiis kriterijai yra efektyvumas, kokybé,

rezultatyvumas, pasitikéjimas, kaitos mazinimas, know how pritaikymas, inovatyvumas.

Lentelé 5. Strateginiy rySiy matrica. Uzsakomasis Kontakty centras

Stiprybés Silpnybés
Galimybés kaip  panaudoti  stiprybes | kaip iStaisyti silpnybes

galimybéms jgyvendinti; pasinaudojant galimybémis;
Patenkinti, lojalus Kvalifikuoti darbuotojai, Biitina uztikrinti
klientai teikia kokybiska optimalius

aptarnavima, suteikia technologinius,
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griztamajj kliento ry§j, procesinius  sprendimus,
kas  uztikrina  greitg patenkinancius  klienty
reagavima,  sprendziant poreikj, pasitelkiant
klausimus, diegiant kompetentinga personalg.
pokycius, efektyviai
komunikuojant i§ pirmy
lupy.
Sumazinti darbuotojy Reikalingos kvalifikacijos Didesnis démesys atranky
kaitg j iSorg darbuotojo  paruoSimas, metu, siekiant  atsirinkti
karjeros jmonéje tinkamiausius darbuotojus,
skatinimas. taip sumazinant kaitg ir
jvedimo kastus.
Grésmés kaip  panaudoti  stiprybes | kokias silpnybes reikia
grésmems sumazinti pasalinti, kad  sumazéty
grésmes.
Potencialiy  darbuotojy Lojalumo ugdymas ir | Didesnis démesys atranky
trikumas rinkoje reikalingos kvalifikacijos | metu, siekiant  atsirinkti
darbuotojo paruo$imas, | tinkamiausius darbuotojus,
karjeros perspektyvos. taip sumazinant kaita ir
jvedimo kastus.
Prastesnés klienty galimybés | Atsakomybe sutelkus Auginti kompetencija
susisiekti su  organizacija, | vienose rankose, lengviau skambuciy centro
esant srauty pikams — jtaka | plétoti klienty valdyme ir  vystyme,
klienty nuomonei aptarnavimg ieskant pritraukiant tos  srities
sinergijy su  vidiniais specialistus. Palaikyti ir
padaliniais, siekiant plétoti techning
srauty paskirstymo kompetencija,
kanaluose ir uztikrinanéig, efektyvius
negeneruojant papildomy kontakty centry

sprendimus ir operacijas.

IStekliy triikumas

kasty.
Sinergijy su kitais
padaliniais  sprendimai,

Optimizuoti investicijas |

technologijas ir jranga, jy
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reikalingos kvalifikacijos palaikymg ir atnaujinima,
darbuotojy  paruoSimas, jvertinti  ,,darbo  viety
karjeros skatinimas nuomos* alternatyvas.
imonéje, lojalumo Didesnis démesys atranky
ugdymas bei naujausiy metu, siekiant atsirinkti
technologiniy sprendimy tinkamiausius

taikymas, siekiant darbuotojus, taip
uztikrinti optimalius sumazinant  kaitg  ir
resursy panaudojimus. jvedimo kastus.

Ilgalaiké strategija yra kokybiskas klienty aptarnavimas, kurio organizacija siekia vystydama
profesionalius santykius su paslaugos teikéju, kurie atneSty abipusés naudos, vystant kokybiSka ir
efektyvy klienty aptarnavima. Sioje strategijoje svarbas kriterijai yra efektyvumas, kokybé,
rezultatyvumas, pasitikéjimas, kaitos mazinimas, know how pritaikymas, inovatyvumas.

Atliktus SSGG abiejy alternatyvy analizg, matyti, kad strateginés abiejy alternatyvy kryptys yra
tos pacios — Kokybiskas klienty aptarnavimas, tik Sio tikslo siekimas skirtingais budais: pirmuoju
atveju, organizacija turés susitelkti ties savo vidiniy iStekliy ir gebéjimy vystymu, tuomet svarbiis
tampa visi procesai, apimantys zmogiskuosius isteklius, pradedant nuo jy atrankos, baigiant karjeros
perspektyvomis, technologinius iSteklius, pradedant nuo jy jsigijimu, baigiant jy vystymy, procesus,
apimanc¢ius visg Kontakty centro veiklg; antruoju atveju organizacija susitelks ties profesionaliy
santykiy su paslaugos teikéju vystymu, kurie atnesty abipusés naudos, siekiant efektyviy rezultaty. Cia
svarbu tampa nebe iSmokti, i§siugdyti ir valdyti vidinius iSteklius ir gebéjimus, 0 pritaikyti geriausius
turimus partnerio isteklius ir gebé&imus. Organizacijos susitelkimas abiejy alternatyvy atvejais

pavaizduotas 3 pav.:
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Kokybiskas klienty aptarnavimas

i i3

Uzsakomasis KC Vidinis KC

Zmogiskyjy istekliy
valdymas
Profesionaliy
santykiy su
paslaugos teikéju
vystymas

Investicijos ir technologinis
vystymas

Procesy valdymas

3 pav. Organizacijos susitelkimas tikslui pasiekti, pasirinkus skirtingas alternatyvas.

Tad turint ribotus ZmogiSkuosius ir kapitalo iSteklius jmoniy vadovai turi pasirinkti, kam skirti
savo laikg ir investicijas.

Kaip jau nagrinéta 2 skyriuje dél efektyviy rinkos mechanizmy verslas vis labiau yra
gryninamas atsisakant to, kg galime padaryti patys, bet kas nesukuria pridétinés vertés arba netgi ja
naikina. Ypa¢ svarbu nustatyti, ar investicijos j ne pagrinding veiklg ar papildomas funkcijas, tikrai yra
to vertos, ar ne geriau jas perduoti tiems, kurie specializuojasi Siose srityse. Kitaip tariant -
organizacija susitelkia j procesus, kuriuos geriausiai zino ir moka padaryti, o visus kitus verslo
procesus perduoda partneriui - ty paslaugy teikéjui. Tai lyg savotiskas kelias nuo natiirinio Gikio prie
aiskios specializacijos, neprisiimant jokiy papildomy funkcijy, apkraunanciy turimus isteklius,
blaskanciy démesj ir néra strategiskai reik§mingos verslui (A. KulieSiené, 2006, p. 11).

Suderinamumas su finansiniais tikslais.

Analizuojant strateginiy alternatyvy suderinamumg su finansiniais organizacijos tikslais, tikslinga
iSskirti pagrindinius pelningumo, nenuostolingumo ir grynyjy piniginiy jplauky rodiklius. Komerciniy
organizacijy atveju svarbu:

o Palyginti pelng su investuotu kapitalu, skai¢iuojant pelningumo rodiklius.

o [vertinti investuoto kapitalo atsiperkamumo trukmg.

o Grynaja dabartine projekto verte (NPV).

. Atlikti nenuostolingumo analiz¢ - nenuostolingumo taskas parodo, koks produkcijos kiekis turi

biiti parduotas, kad bendrosios jplaukos, pardavus §j kiekj, buty lygios fiksuotoms ir kintamoms $io
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kiekio produkcijos gamybos sgnaudoms. Atlikus nenuostolingumo skaiCiavimus, biitina jvertinti, ar
atitinkamas produkcijos kiekis yra pasiekiamas turimos rinkos dalyje arba kitu pozitriu. Bitina
atkreipti démesj, kad nenuostolingumo analizé galima tais atvejais kai galima nesunkiai atskirti
fiksuotus kastus ir kintamas i$laidas, fiksuotos iSlaidos yra pastovios, kintamos islaidos ir realizacijos
iplaukos tiesiSkai priklauso nuo realizacijos apim¢iy ir galima prognozuoti realizavimo apimtis
skirtingomis kainomis.

o Atlikti grynyjy piniginiy jplauky analizg, kad jvertinti projekto finansinj gyvybingumg ir ar
strateginés alternatyvos jgyvendinimas leis toliau uztikrinti pakankama finansing baze tolimesnei
plétrai lyginant su bendru vidutiniu lygiu Sakoje.

Ivykdomumo Kriterijus jvertina alternatyvy jgyvendinimg ribojanc¢ius veiksmus. Strategijos
jgyvendinimo analizés etape gali iSrySkéti problemos ir sunkumai, kurie gali paveikti alternatyvy
pasirinkimg. Vertinant alternatyvos jgyvendinimg svarbu jvertinti vidines (finansiniai iStekliai,
personalo profesiné kvalifikacija, techniniy galimybiy bei jgudziy lygmuo), iSorines (klienty,
konkurenty, tiekéjy reakcija j siiloma strategija, galimybés tinkamai konkuruoti su konkurentais,
valstybés nei valdymo institucijy ribojantys veiksniai) jgyvendinimo galimybes bei personalo
jsipareigojimo strategijai galimybes.

Kontakty centry steigimo/samdos atveju jvykdomumo kriterijai gali biiti Sie:

o Finansinés galimybés — pvz.: jvertinama, ar steigiant Kontakty centrg bus naudojamasi savo
1éSomis, ar bus gautos paramos programos lésos, ar bus reikalinga paskola Kontakty verslui plétoti. Jei
riboja pradinés investicijos, tikétina, kad patrauklesné alternatyva bus samdyti Kontakty centro
paslaugas.

. Kontakty centro vieta ir darbuotojy rinkos potencialas. Parenkant Kontakty centry
steigimo vietg, svarbu jvertinti teikiamy paslaugy sudétingumo lygj. Kuo sudétingesnés paslaugos, tuo
aukstesnés kvalifikacijos darbuotojy reikia. Tokiy darbuotojy koncentracija didesné didmiescCiuose,
atitinkamai brangesné¢ bus ir darbo jéga. Nesudétingas paslaugas gali teikti maziau kvalifikuoti
darbuotojai, todel kontakty centrus tikslinga steigti mazesniuose miesteliuose. Toks Kontakty centro
atsiradimas, gali biiti didziulé nauda nedideliam miestui: sukuriamos darbo vietos, Sie darbuotojai
greiCiausiai buty labiau lojaliis ir galima tikétis mazesnés Kaitos. Tai taikytina Lietuvai. Steigiant
tarptautinj kontakty centra, svarbu jvertinti valiuty keitimo kursus, ekonomikos, kultiiros ir aplinkos
apsaugos klausimus (ar vietové yra padidintos stichiniy nelaimiy rizikos). UZzsakomieji skambuciy

centrai gali pasitlyti mazesnes kainas dél zemo darbo uzmokes¢io, mokamo toje Salyje, kurioje yra
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Kontakty centras, taciau tai gali biiti dél prasciau iSvystyto regiono infrastruktiiros, kas i$ principo gali
lemti paslaugy kokybés kritima.

. Kalbos akcentas yra nepaprastai svarbu dél dviejy priezasCiy: klienty aptarnavimo ir prekés
zenklo i$saugojimo (Heinen, 2008). Pasauliné tendencija rodo, kad klientams labiau patinka bendrauti
su darbuotojais kalbanciais to paties ar artimo regiono tarme — tai yra artima kliento pasaulé¢jautai ir
kultiirai. Klienty aptarnavimas formuoja organizacijos jvyzdj, todél yra pakankamai rizikinga atiduoti
savo klienty aptarnavimg kontakty centrui, kuris ryskiai iSsiskiria savo tarminiu bei kultiiriniu
aptarnavimu.

. Darbuotojuy kaitos galimybes. Specializuoty Kontakty centry verslo strategija paremta pigia
darbo jéga, tod¢l orientuoti | darbo patirties neturinius asmenis— dazniausiai studentus, ar kg tik
baigusius mokslus jaunuolius, kurie yra imlis Zinioms ir ugdomi pritaikant efektyvig mokymy sistemg.
Todél didzioji dalis darbuotojy, ateinanciy dirbti j kontakty centrg, yra jaunimas, kuriems reikalinga
patirtis ir jgiidziai, kad galéty pretenduoti | geresnes pozicijas rinkoje, tad jy darbo stazo trukme Siame
darbe vidutiniSkai trunka 1-2 metus. Kadangi darbuotojai ateina j KC, kaip ] starting pozicijg darbo
rinkoje, nesitikint ilgai uztrukti KC, tikétina, kad $iy darbuotojy atsakomybé ir lojalumas nebus labai
austo lygio, be abejo tam turi jtakos ir organizacijos kultiira, vidaus politika, kolektyvas ir pan..
Darbuotojai, kurie ateina dirbti j kontakty centra, kaip | organizacijos padalinj, labiau sieja savo
lukescius su karjera Sioje organizacijoje, todél tikétina, kad kolektyvas labiau statiskas ir lojalus
organizacijai, kas leidzia pasiekti i§ principo geresniy rezultaty. Kaip jau minéta anks¢iau Kontakty
centras esantis ne didmiestyje, gali sukurti nauda tame rajone, darbuotojai ¢ia bus séslesni dél didesnio
nedarbo lygio tame rajone. Ilgalaikéje perspektyvoje galima tikétis pakankamai didelio kokybiskai
dirbancio darbuotojy branduolio.

. Organizacijos strategijos ir tiksly supratimas. Kadangi strategija yra kuriama auks¢iausiame
administraciniame lygmenyje, o jgyvendinimo funkcijas vykdo Zemesnio lygio darbuotojai, kyla
pavojus, kad gali biiti netinkamai suprasti jmonés tikslai. Tai ypac aktualu samdant iSorinj Kontakty
centrg, kurio kultiira strategija ir organizaciné kultiira daro didziausig jtaka darbuotojams, todél
darbuotojams gali baiti sunkiau perprasti uzsakovo strategija, kurig jis privalo atstovauti aptarnaujant jo
klientus. O tais atvejais, jei darbuotojas dirba prie keliy uzsakovy projekty, tampa tikrai sudétingu
uzdaviniu. Kad $ie darbuotojai aiskiai suvokty tiek savos, tiek aptarnaujamos organizacijos vertybes,
principus ir tikslus, ypatingai svarbu aiSkiai ir tinkamai apie tai komunikuoti, siekiant iSvengti

klaidingy interpretacijy, kurios galéty uzsakovui trukdyti jgyvendinti strategija.
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. Specializacija. Skambuciy centrai labai skiriasi savo specializacija. Pvz. , skambu¢iy centras,
kuris specializuojasi teikiant techning pagalbg, paprastai neturi pardavimo kompetencijy. Todél svarbu
identifikuoti poreikj ir galimybes. Skambuéiy centrai atitinkantys klienty poreikiy specializacija, gali
tapti puikiais partneriais ir tos srities ekspertais, padésiantys pasiekti puikiausiy rezultaty.
. Saugumo uZtikrinimas. Kadangi klienty aptarnavimas neatsiejamas nuo klienty duomeny
informacijos ir klienty duomeny baziy, svarbu uZztikrinti §iy duomeny saugumga tiek fiziskai, tiek
technologiskai. Tad renkantis uzsakomajj Kontakty centrg, butina jsitikinti kaip bus pasirtipinta darbo
viety saugumu ir kokiomis techninémis priemonémis bus apsaugoti klienty duomenys. Paprastai
darbuotojai tiek jmonés viduje tiek uzsakomajame kontakty centre pasiraso susitarimg dél duomeny
apsaugos ir neatskleidimo. Placios saugumo priemonés yra nepaprastai svarbios verslui ir jisy ramybei.
. Klienty portfelis. Jmoniy - klienty sarasas - dar vienas svarbus Kriterijus j kurj reikia
atsizvelgti, svarstant alternatyvag samdyti iSorés Kontakty centrg. Tai padés jvertinti ar Sis Kontakty
centras tinkamas jiisy verslui. Jei skambuciy centras daugiausiai dirba su stambiomis korporacijomis,
tikétina, kad mazoms jmonéms toks centras néra geriausia alternatyva. Svarbu pasidométi, kas yra
auksCiausio prioriteto klientai, ar jie dirba su jasy konkurentais (tuomet kyla etikos klausimai) ir kokio
dydzio klientas Siam centrui bus jisy verslas.

Taip pat labai svarbu renkantis alternatyvg Uzsakomgjj Kontakty centrg jvertinti techning
kompetencija. Jaruzelski B., et al., (2004) mini, kad daugumai klienty renkantis uzsakomyjy paslaugy

teikéja yra svarbu, kad teikéjas biity finansiskai stabilus, turéty stiprig techning kompetencija.

Vertinant rizikos kriterijy, svarbu suvokti pacia rizika kaip procesa, kuriame pripazjstamas tam
tikras rizikos pasekmiy buvimas ir galimybé tai jvertinti, atsiZvelgiant j visus rizikos veiksnius,
poveikio galimybes, recipienty ir aplinkos biseng. Vieno strategijos rizikos jvertinimo metodo néra,
rekomenduojama vertinti:

o Finansy rizika - pinigy srautus, nenuostolingumo, skolinimosi poreikio analizes, finansines
proporcijas, t.y. proporcijos tarp kompanijos aktyvy, likvidumo, nebaigtos gamybos ir gatavos
produkcijos atsargy, valiuty rizika.

o Jautrumo rizika — analizés forma kuri vertina veiksniy jtakg strateginei alternatyvai, t.y.
tyrinéjami tokio tipo klausimai kaip ,,Kas, jeigu?* — su alternatyva susijusios prielaidos, tokios kaip
ekonominis augimas, kainy lygis, valiuty svyravimas ir pan.

o Scenarijy analizé - padeda vertinti labiausiai neapibrézta situacija, paraleliai tiriant keliy

scenarijy galimas pasekmes, padeda numatyti ir sumazinti strategijos jgyvendinimo sunkumus ateityje;
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o Imitacinis modeliavimas - leidzia prognozuoti strateginiy alternatyvy rezultatus statistine ir

ekonometrine technika.

Sis procesas orientuotas j tai, kad biity jvertinta neigiamo jvykio galimybe¢, atsizvelgiant j

pagrindinius aplinkos ir iSorés poveikius.

Vertinant strategines aptarnavimo telefonu alternatyvas reikia iSskirti Siuos veiksnius ir

numatyti galimus sprendimus, rizikos pasalinimui arba jos tikimybés sumazinimui (5 lentelé.).

5 lentelé. Nepalankiis rizikos veiksniai.

RIZIKOS
VEIKSNYS

SITUACA

SPRENDIMAS

Informacijos

konfidencialumas

Ko gero vienas svarbiausiy veiksniy del
ko organizacijos nerizikuoja ir renkasi
savo  kontakty centro  steigima.
Konfidenciali informacija apima platy
spektra  duomeny,

pradedant nuo

paslaugy/produkto informacijos,
baigiant kliento duomenimis, pastaryjy

islaptinimas tampa vis labiau aktualus.

Sudaryti konfidencialumo sutartis

su partneriu ir jo darbuotojais;

taikyti  technologin; duomeny
jslaptinimg  koduojant ir pan.;
taikyti  kopijavimo  blokavimo

funkcijos jdiegima ] sistemas.

Teikiamos
informacijos
kokybes
suprastéjimas

(nebuvimas)

Kuo informacija yra labiau specifiska ir
sudétinga, tuo sunkiau yra ja teikti.
Ypatingai sunku uZtikrinti sklandy
informavima, samdant iSorinj Kontakty
centrg, dél darbuotojy kaitos, dazny
naujy darbuotojy apmokymy ir jy

adaptavimo laikotarpio, dazny

konsultavimy, nepakankamos kokybés,
riboto

darbuotojy pasirinkimo

potencialo.

Svarbiausia uztikrinti efektyvy
palaikyma organizuojant darba:
sudetingy paslaugy teikimo

atvejais butina numatyti efektyvig

mokymy programg ir puikius
mokytojus, gerag motyvacing
atlygio sistema, kuri skatinty
darbuotojus  likti ilgesniam
laikotarpiui, sukurti  aiskia,
sistemingg informacing
medziagg; sukurti darbuotojy

vertinimo sistema, kurios spragas

biity galima greitai ir lengvai
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identifikuoti;  gauti  nuolatinj

griztamaj] ry$j 18 klienty.

Konkurencingumo

ir kokybés rizika

Renkantis iSorinj Kontakty centro

tiekéja, svarbu, kad kaina nebiity
vienintelis kriterijus, kadangi vykdant
aptarnavimg maziausiais kasStais gali
nukentéti kokybé (maziau kvalifikuoti
darbuotojai, ilgesnis atsiliepimo laikas,
nes tie patys darbuotojai gali aptarnauti
kitus Kklientus, kuriems yra numatytas
auksStesnis prioritetas ir pan.)

Kalbant apie konkurencingumo rizika,
didziausia  jtakg daro teikiamos
paslaugos kokybé. Jei Kontakty centras
netenkina kokybeés

ilga laikg

reikalavimy, nepaisant Jvairiy
priemoniy, organizacijos gali pasirinkti
kita Kontakty centrg arba jsteigti savo
skambuciy centrg (nepaisant dideliy

18¢jimo kasty)

Biitina islaikyti aukstg kokybés

lygi, apibréziant aiskiai

procediiromis tiek kiekybinius
tiek kokybinius reikalavimus ir

rodiklius, numatyti sankcijas dél

Isipareigojimy nevykdymo;
stiprinti bendradarbiavimo
santykius,  stiprinti  mokymo

procesus, mokytojy igtidzZius.

Lankstumo stokos

Tyrimo metu organizacijos turin¢ios

rizika iSoriniy kontakty centry samdos patirtj

jvardino lankstumo nuostolius
Darbo Igtidziy praradimas Dométis  partnerio  vykdoma
organizavimo veiklg, procesais, tobulinimo

nuostoliai alternatyvomis ir galimybémis.
Kontrolés Kartu su verslo funkcijos perdavimu, | Norédamos S$ito iSvengti jmonés
praradimas jmonés  paslaugos teikéjui  turés | neturéty perduoti esminiy verslo

perduoti ir jy kontrole. Nors paslaugy

sutartyse numatyta, kad UZsakovas turi

funkcijy,  susieti  sutartinius

mokéjimus su konkreciais

33



teis¢ bet kuriuo metu tikrinti darby

rezultatais bei pasiekti, kad

atlikimo eigg ir kokybel, Delloit | iSorinis paslaugy teikéjas tapty
duomenimis  tre¢dalis jmoniy jaudia | partneriu, o ne paprastu teikéju.’
grésme vykdomy operacijy
sklandumui.

AutentiSkumo Bukantait¢ ~ (2007)  pastebi, kad

praradimo rizika

organizacijos  paskirs¢iusios veikly

partneriams, praranda
(sunku

kulttrg),

vykdyma

autentiSkuma islaikyti

organizacing sudétingéja

valdymo procesai, tampa sunku

perprasti organizacijos sprendimus.

llgo sandorio

lankstumo rizika

ir

Ilgalaikiai jsipareigojimai yra susij¢ su

didelémis investicijomis |  turta,
zmones, technologijas. Be to, pasirasSant
sutartj sunku numatyti, ko verslui
reikés po trejy ar penkeriy mety. Tad
jmonés paranda deryby galig ir
lankstumo galimybg. Sandoriy kastai
taip pat yra skirtingi ir apima iSlaidas,
susijusias su sandoriy tarp skirtingy
rinky

kontrole. Laikomasi prielaidos, jog bet

organizavimu, valdymu ir
kokio sandorio atveju organizacija

pasirinks  efektyviausig ir (arba)
pigiausig alternatyva (Vasiliauskiené ir

Venslauskiene, 2012).

Susieti sutartinius mokéjimus su

konkreciais rezultatais, bei
uztikrinti glaudy
bendradarbiavima, gerus

santykius. Esant tokiai galimybei,

trumpinti  sutarties terming ar

sutartyje nusimatyti galimybe
atsisakyti tiekéjo paslaugy, jei
bus nevykdomi jpareigojimai.
Trumpesni sandoriai (pvz.: iki
trejy mety) uzsakomyjy paslaugy
teik¢ja tarsi Ipareigoja
atsakingiau ziuréti j kontrakta ir

buti lankstesniam..

! http:/iwww.teisinespaslaugos.info/ranga

2 ve .
Verslo zinios
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Nevaldomos rizikos poveikio pasekmés gali labai skaudziai paveikti jmonés versla,
reputacija, santykius su klientais, pasitikéjimg, finansus. Vertinant rizikg, turime aiskiai jsivertinti ir
rizikos lygj. Pasak Kaleininkaité L., Trumpaité 1 (2007), rizikos visiskai iSvengti nejmanoma, todél
svarbu ja numatyti ir tinkamai valdyti, naudojant jvairias priemones, leidzian¢ias tam tikru laipsniu
prognozuoti rizikingo jvykio jvykimg ir imtis priemoniy rizikos laipsniui mazinti.

Patrauklumo dalininkams Kriterijaus vertinimas palyginta jvairiy dalininky grupiy interesus,

kurie gali biiti labai jvairtis. Pvz.: ar strateginés alternatyvos rizikos laipsnis yra priimtinas dalininkams,
ar priimtinas zmogiskyjy istekliy plétimas ar mazinimas, kokia jy jtaka pelningumui, pareigybiy
plétojimo biitinybé, jtaka socialinéms sritims, valstybiniy institucijy reakcija j atskiras strategijos
alternatyvas. Pirmenybé¢ teikiama tai alternatyvai, kuriy interesai labai asocijuojasi su jmonés siekimais
tikslais bei vizija. Pirminio alternatyvy parinkimo etape matyti geriausiy strateginiy sprendimy
alternatyvy jvairiais aspektais visuma, kuri sudaro bendros organizacijos strategijos galutinés
alternatyvos pasirinkima.

Vasiliauskas (2007m., p. 268-269) atkreipia démesj, kad kai taikoma daug kriterijy biitina
nustatyti prioritetus tarp jy ir i$skirti svarbiausius kriterijus, pagal kuriuos bus atliekamas pirminis
strategijos alternatyvy atrinkimas. Komercinéms ir nepelno siekian¢ioms organizacijoms Kriterijy

prioritety i3déstymas i§ esmés skiriasi. Siuos skirtumus biity galima apibadinti taip:

Komerciniy organizacijy kriterijai Ne pelno organizacijy kriterijai
elabiau kiekybiniai (pamatuojami) elabiau kokybiniai (nepamatuojami)
enekintantys ekintantys

esuderinti ekonfliktuojantys

eunifikuoti eunikalds

eoperaciniai eneoperaciniai

eaiskiai apibrézti enumatomi

4 pav. Organizacijy prioritety pasiskirstymas.

Kalbant apie kontakty centry diegimo alternatyvos pasirinkimg komercinéms jmonéms yra
paprasciau samdyti kontakty centra, nes klienty aptarnavimo kriterijus ir tikétinus rezultatus lengva
apsibrézti, pamatuoti, kontroliuoti, procesai aiskus ir nekintantys, juos paprasta apsibrézti procediiromis

ir taisyklémis. Nepelno siekiancios organizacijos labiau orientuotos j kokybinius kriterijus, kurie yra
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labiau dinamiski, juos gali biiti sunkiau apibrézti, reikia specifiniy ziniy, ilgalaikés patirties. Kaip
taisyklé esant neapibréztumui, sunku apibrézti tai procediiromis, kurios tarp partneriy yra vienas
esminiy dalyky. Prioritetiniy kriterijy nustatymas padeda susitelkti ties greitu jvertinimu esant kelioms
alternatyvoms ir atmesti maZiausiai tinkancias.

Taip pat svarbu jvardinti, kas yra ,,geriausia alternatyva“. Neturint aiSkaus atsakymo j §j
klausima, geriausios alternatyvos parinkimas yra beprasmis. Tiksliai atsakyti j §j klausimg galima tik
konkrecios organizacijos misijos ir tiksly kontekste. Pavyzdziui jei organizacija yra orientuota j
paslaugy pardavima, apyvartos didinima, pelng bei kokybiska klienty aptarnavima, ji turi aiskiai
apsibrézti, ar Kontakty centras yra skirtas atlikti tik Klienty aptarnavimo funkcijas, ar veiks ir kaip
pardavimo kanalas. Atsakius j §j klausima, toliau bus formuluojami Kontakto centro tikslai, nustatomi
aptarnavimo rodikliai, jy tikslai, SLA lygiai. Pvz.: pirmuoju atveju, tokiam Kontakty centrui svarbiis
kriterijai bus: trumpas klienty laukimo laikas, trumpa pokalbio trukmé (greitas tikslingas aptarnavimas
aiski pokalbio struktiira), ilgalaikéje perspektyvoje maziau kontakty ir darbuotojy. Antruoju atveju,
Kontakty centro tikslai ir kastai bus kitokie: pokalbio trukmé bus ilgesné dél pardavimy iniciatyvos, o
tai savo ruoztu jtakos didesnj darbuotojy poreikj, didesnius aptarnavimo kastus, vadinasi biitina
numatyti ] pardavimus orientuoto Kontakto centro tikslus, veiksmus, priemonés, kurios uztikrins
kokybiska aptarnavimg. Geriausios alternatyvos apibrézimas, leidzia geriau suprasti Kontakty centro
strateginius tikslus ir susikoncentruoti ] tai kas svarbiausia.

Bendry taisykliy kaip parinkti kriterijus néra, ir kiekviena organizacija plétoja savo individualig
kriterijy sistemg ir nustato svarbiausius kriterijus. Pirminio alternatyvy parinkimo pagal auks$ciausia
prioritetg turincius kriterijus pirmasis svarbiausias tikslas bet kokiai organizacijai yra atsijoti tas
alternatyvas, nesiderinancias su organizacijos misija ir tikslais. Kontakty centro kontekste vertéty dar
vertinti loginj strategijos parinkima, kuris sumazina alternatyvy vertinimo neapibréztuma,
apibendrinant rinkos aplinkos tipus. Pasak Vasiliausko, loginé analizé padeda parinkti alternatyvas,
turin¢ias didesn¢ sékmés tikimybe, lyginti su kitomis alternatyvomis pagal jy galimybes konkuruoti
rinkoje pagal rinkos aplinky tipus:

Augancios rinkos greitai pleciasi todél tampa ne visai aiSku kaip rinka plétosis ateityje.
Strategija pasizymi iniciatyva uzsigriebti didesne rinkos dalj (orientuojasi j i§laidy patirties kreivés
efektus); didokos investicijos j bazing technologija (stengiasi prisitaikyti prie klienty poreikiy);
gyvybingos ilgalaikés klienttiros plétra (rinkos segmenty formavimas); tarptautiné ekspansija
(pasauliniu mastu auganti rinka uztikrina svarbias papildomas strategines galimybes). Kontakty centro

steigimas augancioje rinkoje reiskia vis didesnes skambuciy apimtis, todél kyla pavojus nesuvaldyti
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skambuciy srauty, reikia numatyti galimg plétra ir jvertinti tiek technologiskai jmanomus pajégumus
aptarnauti augant] srauta, tick zmogiskojo potencialo savalaike plétra. Siuo atveju lengviausia suvaldyti
srautus biity uzsakomajame Kontakty centre, kadangi toks centras visada turi zmogiskojo resurso
rezerva, greic¢iau gali reaguoti | padidéjusj poreikj pléstis ir taip neprarasti augancio klienty srauto.

Brandziose rinkose yra maziau galimybiy natiiraliai plésti pardavimo apimtis, todél svarbu
sutelkti démes;j | kokybinius aspektus. Sékmingiausios strategijos: siekimas plétoti niSas rinkoje;
produkto arba paslaugy diferenciacija nuo rinkos lyderio; investicijos j naujoves ir techninés bazés
atnaujinimg; tarptautiné ekspansija; lyderio padéties islaikymo rinkoje; potencialiy naujy gamintojy
atbaidymas; realizacijos esamiems klientams didinimas.

Organizacijai pasiekusiai brandos etapa, nuotolinio klienty aptarnavimo strategija dazniausiai bus
orientuota j kokybiska aptarnavimg telefonu/el. kanalais, klienty iSlaikymg, vykdant skambinimag
klientams, besibaigiant sutartims, siekiant parduoti papildomas paslaugas ar papildomos vertés
paslaugas esamiems klientams, taip didinant jy lojalumg ir verte organizacijai. Plésti aptarnavimo
kanaly kiekj tokiai organizacijai — maza tikimybé¢, srautai ir aptarnavimo kastai tikétina, kad bus
stabilis, todél tiek vienos tiek antros alternatyvos pasirinkimas gali priklausyti nuo strateginiy tiksly,
finansiniy rodikliy ir kt.

Smunkancios rinkos kartais taip pat teikia galimybiy gauti nemaza pelna tokioje rinkoje
iSsilaikan¢ioms kompanijoms. Strategija: specializacija niSose; baziniy kompetencijy nagrinéjimas ir
pertvarkymas; pigus jsigijimas kity Sakos kompanijy; naujoviy diegimas; didziausias jmanomas islaidy
mazinimas; tarptautiné ekspansija.

Gali buti, kad smunkancios rinkos gyvavimo faz¢je organizacija optimizuos ir ,,perkels” savo klienty
aptarnavimo kanalus j nuotolinio aptarnavimo kanalg (telefonu/internetu), taip siekdama susimazinti
savo IT, personalo aptarnavimo kastus. Gali buti vystoma telemarketingo veikla, siekiant uzpildyti
esamas nisas arba tokiu biidu agresyviai rungtis su konkurentais.

Tarptautiniy rinky analizé. Pasirinkus alternatyvy strategijas tarptautiniame lygmenyje
papildomai nagrinétini valiuty kursai, nacionalinés kultiiros, importo ir eksporto tarifiniai barjerai ir
pan. Tarptautinés ekspansijos tiksly nustatymas nustato kryptj tolimesniam veiklos strategijos
parinkimui. Vertinant tarptautines alternatyvas reikia vertinti globalinés strategijos poreikj ,
nacionaliniy ypatybiy jvertinimo poreikj, organizacijos istorija ir kultiira.

Lietuvoje kontakty centrai teikia paslaugas Lietuvos jmonéms, taip pat gali vystyti rusakalbiy,
anglakalbiy klienty aptarnavimg. Taip pat steigiasi skandinavy jmonés, kurios investuoja i pvz. norvegy

kalbos mokymus ir plétoja nuotolinj aptarnavimg su Norvegija i$ Lictuvos. Pasaulyje tokia praktika yra

37



placiai paplitusi, kai diegiami Kontakty centrai Salyse, kur darbo jéga yra pigesné ir kreipiami
skambuciy srautai j JAV, DidzZigja Britanijg ir kt. Kaip jau minéta anksciau Cia atsiranda nacionaliniy
ypatybiy jvertinimo poreikis, pvz.: kreipiniai, pasisveikinimas, atsisveikinimas ir pan.

Apibendrinant, galima teigti, kad alternatyvy vertinimas gali buti atlickamas pagal bendras
taisykles ir gaires, buidingas tam tikrai rinkos plétros ir konkurencijos situacijai, taip pat atsizvelgiant j
organizacijos strateginius tikslus. Kontakty centrai uztikrina novatoriskus klienty aptarnavimo
sprendimus, pasitelkiant naujausias technologijas, atitinkancias rinkos poreikius, sprendzia zmogiskojo
kapitalo bei jo ugdymo klausimus, taciau, organizuojant veikla uzsakomajame kontakty centre,
atsiranda organizavimo, komunikavimo, konfidencialumo, klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimo,
kontrolés, personalo lojalumo ir kt. 18Stikiai, kuriy jtaka butina jvertinti strateginiy organizacijos
kryp¢iy kontekste bei indélj bei jtaka organizacijos veiklai ir plétrai ateityje. Organizacijai sudarius
sandorj su Uzsakomuoju Kontakty centru, Kontakty centras tampa organizacijos partneriu, kur abi
organizacijos susijusios lygiateisiais tarpusavio santykiais ir pasitikéjimu vienas kito atzvilgiu. Siy
dviejy organizacijy varomoji jéga — vidiné dalyviy motyvacija ir suinteresuotumas siekti abipusés
naudos. Dirbant viena kryptimi ir aiskiai suvokiant vieni kity lukescius, Sie santykiai gali atnesti
organizacijai laukiamo rezultato ir pridétinés vertés, kurios ji tikéjosi klienty aptarnavime,
specializuotai KC organizacijai — kompetencinés pazangos, jtvirtinant savo pozicijas rinkoje.
(Staniuliené 2005, p. 193-206)
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4. EFEKTYVUMO SAMPRATOS TEORINIAI ASPEKTAI

Iprasta strateginj organizavimo valdyma apibrézti keturiomis vadybos funkcijomis: planavimu,
organizavimu, vadovavimu ir kontrole — pasak, Makstucio (1999) tai sudaro harmoningg valdymo
visumg. Vadovai organizuodami veiklg nustato organizacijos strateginius tikslus ir apibrézia planus
tiems tikslams pasiekti, jvertinti kas vyksta ir kas gali vykti ateityje organizacijos aplinkoje. Vadovy
priimami sprendimai siejasi su tikslais, strateginiais planais bei organizacijos iStekliais ir gebéjimais
atitinkanciais aplinkos veiksnius. Organizavimo procesas struktiiruoja darbg ir formuoja padalinius,
atsizvelgdamas | organizacijos dydj, jos tikslus, technologija bei personalg. Yra daug elementy,
kuriuos reikia struktiiruoti, kad organizacija galéty vykdyti uzsibréztus tikslus.

Kaip pazymi E. Ribaconka ir D. Burgis (2011, p. 71), efektyvios organizacijos pagrindinis
tikslas — sukurti daugiau vertés, naudojant kuo maziau istekliy, tai pasiekiama diegiant naujas isteklius
taupancias technologijas ir taikant pazangius valdymo metodus

Terminas ,,efektyvumas® yra kilgs i§ lotynisko Zodzio effcientia ir reiské ,,sugebéjimo kazka
atitikti laipsnj*. P. Drucker isskiria dvi savokas: - efektyvumas (angl. efficiency) — tai gebéjimas daryti
dalykus teisingai ir efektingumas arba rezultatyvumas (angl. effectiveness) — tai gebéjimas daryti
teisingus dalykus. Kitaip tariant, nesuformulavus tiksliy tiksly arba uzdaviniy, kai kurie darbai gali
bati labai efektyvis, ta¢iau neproduktyvis (P. Vanagas, 2008, 848-853). Efektyvumo savoka jvairiuose
uzsienio literatiiros Saltiniuose interpretuojama bei aiSkinama labai jvairiai. Taciau daugelyje

efektyvumo apibrézimy vyrauja tiksly pasiekimo ir kokybés savokos, zr. lentelé nr.6:

Lentele 6. Efektyvumo sagvokos ir apibrézimai.

Efektyvumo sgvokos ir apibrézimai Tikslingumas

1 | Etzioni ( 1960) apibrézia efektyvuma, kaip organizacijos | Vertingy istekliy jsigijimas
gebejimg jsigyti vertingy iStekliy;

2 | Marshal, 1988 - efektyvumas - tinkamas iStekliy | Tinkamas iStekliy naudojimas
panaudojimas, uztikrinant efektyvy ugdymg ir palanky

organizacijos klimata;

3 | Cowling ir kt., (1993) teigia, kad efektyvumas yra iskelty | Tiksly pasiekimo laipsnis
tiksly pasiekimo laipsnis, uZztikrinantis organizacijos

gyvavimg konkurencinéje aplinkoje
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Drucker (1993) efektyvuma apibrézia, kaip optimaly

iStekliy panaudojimg biitiniems rezultatams pasiekti

Istekliy ir rezultaty santykis

Lusthaus (1994) teigia, kad efektyvumas — organizacijos
veiklos kokybés, jos paskirties jgyvendinimo laipsnis,
investuoty istekliy atsiperkamumas bei suinteresuoty Saliy

poreikiy tenkinimo lygis.

Kokybés pasiekimo laipsnis

Draft, 1995 — efektyvumas — pasiekimo laipsnis, kai

organizacija pasiekia uzsibréztus tikslus.

Tiksly pasiekimo laipsnis

R. Wolf (2002) teigia, kad bet koks kiekybinis teigiamo ar
neigiamo ekonominio veiksmo efekto matavimas turéty

buti apibréztas kaip balansas, arba kaip teigiami

(padidéjusi nauda) efektai nusveriantys neigiamus

(padidéje kastai).

Apjunge kiekybinio bei kasty

efektyvumo sgvokas,

D. Newbold (2005) panasiai apibiidina efektyvumag - kur
bet kokios produkcijos gamybos kastai yra minimalis, o

gaunama nauda — maksimali

Kasty ir naudos santykis

K. LukoSeviciaus ir kt. (2005), efektyvuma apibudina kaip

iStekliy  panaudojimo garantuojant] maksimaly

lygi,

rezultaty.

IStekliy panaudojimo lygis

10

Navickas ir kt. (2006), teigia, kad ekonominis efektyvumas
visapusiskai tenkina visuomenés poreikius, esant ribotiems

iStekliams.

Poreikiy tenkinimas

11

S. Puskoriaus (2007) teigia, kad  efektyvumas tai

pageidautiny veiklos rezultaty ir panaudoty tiems

rezultatams pasiekti kompleksiniy istekliy, indéliy, kasty

bei kity resursy santykis,

Kompleksinis resursy

panaudojimo santykis.

12

H. Alinaitwe ir kt. (2009) organizacijos efektyvuma
apibrézia kaip organizacijos galimybe¢ jgyvendinti savo
misijg per stipry valdyma, vadovavimg ir pasiSventimg

tiksly siekimui

Misijos pasiekimas

13

E. Ribaconka ir D. Burgis (2011) sukurti daugiau vertés,

naudojant kuo maziau iStekliy, tai pasiekiama diegiant

Vertés ir iStekliy santykis
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naujas iSteklius taupancias technologijas ir taikant

pazangius valdymo metodus

Sudaryta: autoriaus (remiantis Puskoriumi 2002; 2007; 2010)

Kaip matyti i§ apibrézimy 6 lenteléje ,,efektyvumo™ savoka naudojama norint jvardinti
uzsibrézty tiksly (kokybés, misijos, poreikiy, naudos) pasiekimo laipsnio ir priemoniy — t.y. iStekliy
optimaly/minimaly panaudojimo lygio santykj. Visi Sie zodziai: ,,laipsnis®, ,,santykis®, , lygis* — reiskia
matavimo matg, kuriais gali biiti matuojamas veiklos, siekiant tikslo efektyvumo.

Veiklos efektyvumui vertinti pateikiama gana daug rodikliy. Daznai veiklos efektyvumo
rodikliai skiriami j atskirg grupe, taciau neretai nagrinéjami kartu su finansiniais, pelningumo, mokumo
ir kitais rodikliais. S. Puskoriaus (2007, p. 25-26) teigimu, efektyvumui iSmatuoti turi biiti naudojami
kompleksiniai rodikliai, kuriais buty galima pamatuoti jvairius veiksnius, apibiidinanc¢ius veiklos
pasekmes. Tai gali biiti laikas, 1éSos, jvairiis iStekliai, vykdytojai, atliekamy funkcijy kokybés pokyciai
irt. t.

Analizuodami efektyvumo sgvoky aiskinimus, galime apsibrézti svarbiausius aspektus:
pirmiausiai - iskelti tikslai teisingi, todél pasiekti rezultatai teigiami ir uztikrinantys maksimalig nauda;

antra - rezultatams pasiekti optimalis iStekliai naudojami tinkamai ir racionaliai bei turi atsipirkti.
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5. EFEKTYVAUS KONTAKTU CENTRO VEIKLOS
VERTINIMAS

Organizacijos efektyvumas suprantamas kaip tinkamas organizacijos iStekliy panaudojimas
jtakotojo poreikiams patenkinti, o efektingumas — kaip sugebéjimas tenkinti jtakotojo (akcininko,
vartotojo, darbuotojo, tiekéjo ir pan.) poreikius (Neely, 1998, p. p. 205-228). Veiklos vertinimas turi
biiti susijes su vertinimo tikslu ir organizacijos strateginiais tikslais (M. Moullin; 2003). Neely (1998,
p. p. 205-228) teigia, kad organizacijos veiklos vertinimas —tai informacinio pobudZio procesas, per
kur] matuojamas praeities veiksmy efektyvumas ir efektingumas renkant, lyginant, grupuojant,
analizuojant, interpretuojant ir platinant atitinkamus duomenis, kitaip tariant gaunamas grjZtamasis
veiklos rezultaty rySys( Neely, 1998, U. S. Bititci ir kt, 1997). Kad informacija tapty vertingomis
ziniomis, kurios biity pagrindas toliau vystyti organizacija, analizuojama informacija turi buti
apibendrinama ir pritaikoma valdymo procese (Gimzauskiené, 2007). Organizacijos veiklos vertinimo
rezultaty panaudojimas yra vienas i§ rezultatyvaus valdymo veiksniy (Bititci ir kt., 1997). S.Puskorius
(2010, p.31-38) ir Daujotaité (2012, p. 48-52) isskyré 3 E struktiirinius organizacijos veiklos
efektyvumo vertinimo elementus, tokius kaip ekonomiskumas (angl. economy), efektyvumas (angl.
efficiency) ir rezultatyvumas (angl. effectiveness), apimancius jau minétus veiklos matavimo
elementus. Ekonomiskumas apima istekliy sunaudojima, iSlaikant nustatyta produkto kokybe.
Efektyvumas — apima veiklos procesus, kuriais siekiama, kad sunaudoti iStekliai bty kuo mazesni, o
rezultatai kuo geresni. Rezultatyvumas —vertina veiklos rezultatg (tiksly pasiekima) ir jo poveikj. (zr. 7
lentelg)

Lentele 7. 3 E strukturiniy elementy kriterijai.

Finansiniai Produktyvumas Kiekybé

Fiziniai Vieneto iSlaidos [lgaamziskumas

Apimties Veiklos santykis Kokybiskumas

Laiko Savikaina

Kiekio Klienty pasitenkinimas
Kokybeés Misija ir tikslo pasiekimas

Saltinis: sudaryta autoriaus, pagal Daujotyté, 2012, p.48
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Vertinant kontakty centro efektyvuma ir jo daromg jtaka organizacijos efektyvumui, tikslinga
pasitelkti 3 E struktiiriniy elementy kriterijus, nes jie apima veiklos vertinimg placigja prasme, ne tik
efektyvuma, apimantj veiklos procesus, bet ir ekonomiskumg — istekliy sunaudojimg bei rezultatyvuma
— tiksly pasiekimg. Bet pirmiausiai reikia aptarti, kaip organizuojama veikla ir kaip parenkami rodikliai
efektyvumui jvertinti. Veiklos vertinimas pradedamas nuo to, kokiy tiksly toje organizacijoje yra
siekiama. Organizacijos tikslai iSplaukia i§ organizacijos veiklos vizijos ir misijos arba paskirties.
(Daujotaite, 2012). Pasak Hinton (2007, p.1-9) Kontakty centrai gali tapti strateginiu jrankiu, siekiant
organizacijos tiksly. Kiekviena organizacija vykdo savo veiklos strateginj planavimg, kurio metu,
nustato savo tikslus, kaip produktus ir paslaugas gaminanti organizacija nustato, kas ir Kiek turi bati
parduodama, kokia kaina, kokiais buidais, finansy jstaigoms pagrindinis strateginis tikslas yra klienty
sgskaity aptarnavimas, auto klubams — narysté, ir t.t. Kontaktiniai centrai gali jgyvendinti pajamy
tikslus telemarketingo biidu ar jeinanciy skambuciy metu; vykdyti klienty saskaity aptarnavima;
narystés praSymus, paslaugy uzsakymo prasymus ir pan. Siekiant maksimaliai iSnaudoti Kontakty
centro potencialg, Uzsakovai, vadovai turéty bendrai nustatyti veiklos tikslus ir efektyvumo priemones,
rodiklius, jiems pasiekti. Kai tikslai identifikuoti, tuomet detalizuojama, kokiy rezultaty yra siekiama ir
per kokj laikotarpj, juos uzsibrézta pasiekti tam tikslui formuluojamos uzduotys. Kiekviena uzduotis
apibréziama veiksmais, kurie ir jy seka gali biiti struktiiruota bei iSsidéstyta laike, ko pasekoje
veiksmai ir jy atlikimo laikotarpiai gali buti derinami tarpusavyje pasiekimo priemonémis, vertinimo
kriterijais ir matavimo matais. Sie kriterijai turi atitikti validumo reikalavimus ir atspindéti vertinimo
esme. (Daujotaité, 2012). Pasak Penny Reynolds (2010), Kontakty centro versle matuojami rodikliai —
tai priemonés, skirtos stebéti ir uztikrinti kad kiekviena kontakty centro suinteresuota Saliy grupé bty
patenkinta. Trys pagrindinés suinteresuotyjy Saliy grupes — tai yra klientai, vadovai kontakty centro
darbuotojai (Reinolds, 2012).

Pasak, Daujotaités (2012), pasirinkti matavimo kriterijai ir rodikliai turi biiti

o Patikimi ir suprantami — t.y. nekeliantys jokiy abejoniy,

. Lengvai iSmatuojami,

. Reprezentatyvis.

Rodikliai gali buti kiekybiniai ir kokybiniai. Taip pat rodiklius galime skirstyti j pagrindinius ir
papildomus. Jeigu nepavykta iSmatuoti norimos veiklos rodikliy galima pasitelkti papildomus
rodiklius, kurie bus apskai¢iuojami koreliacijos rySiais. Remiantis Penny R. (2010) sudarytu Quitline
Kontakty centro veiklos vertinimo ir valdymo, siekiant padidinti veiklos efektyvumg ir kokybeg,

metrikos pavyzdziu, bei pasitelkiant TOP 20 to paties autoriaus sudaryty dazniausiai naudojamy
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Kontakty centry efektyvumo rodikliy (2010): nagrinéjama rodikliy jtaka Kontakty centro efektyvumui
bei organizacijai.

Veiklos matavimo procesas, turi bati pritaikytas konkreciame verslo modelyje atsizvelgiant j
konkrecias operacijas, jeinancius skambucius, iSeinanc¢ius skambuéius, multiskambinimo programas,
elektronines galimybes ir kitas vykdomas veiklas. Jvairios matavimy charakteristikos naudojamos
jvertinti veiksmingumg ir efektyvumg skambuciy centre. Pagrindinis tikslas uztikrinti  veiklos
priemones, kad visi darbuotojai iSnaudoty savo darbo potencialg, vykdant uzdavinius, bei siekiant
Kontakty centro tiksly. Pagrindiniai Kontakty centro veiklos rodikliai yra skirstomi j paslaugy, kokybés
ir efektyvumo priemones. Tos pacios kategorijos taip pat gali blti naudojamos siekiant nustatyti
komandos ir /ar individualiy priemoniy efektyvuma. Sios priemonés padeda nustatyti, kaip efektyviai
naudojami Kontakty centro iStekliai tikslams patenkinti ir kaip efektyviai veikia komanda ir kiekvienas
asmuo individualiai. Veiklos vertinimo strategija yra pagrjsta tuo, kad kiekviena Kontakty centro
operacija, turi turéti veiklos vertinimo ir valdymo strategija. Didelj informacijos kiekj reikia jvertinti i$

vidaus veiklos ir iSorés klienty perspektyvos. Veiksmingos veiklos priemonés leidzia:

o Vertinti Kontakty centro veikimg kaip visuma.

o Vertinti kiekvieno darbuotojo veiklos rezultatus.
o Analizuoti veiklos tendencijas.

o [stirti problemy priezastis.

o Optimizuoti skambuciy centro iStekliy naudojima.

o Vykdyti strateginius planus ir tikslus.

Nustatant skambuciy centro komandos ir atskirus veiklos tikslus, svarbu susieti juos su
organizacijos strateginiais ir veiklos tikslais. Kaip pavyzdziui tikslai: palengvinti galimybe susisiekti su
organizacija, gali buti apibrézti pasiekiamumo ir paslaugy lygio rodikliais; padidinti klienty islaikymo
lyg] - galima sieti su ,,pripardavimais® esamiems klientams, pratgstomis sutartimis; didinti klienty
pasitenkinimo lygj, sieti su kokybés reikalavimu vykdymu bei Klienty vertinimu po telefoninio ar
elektroninio kontakto. Kitas biidas apibrézti Kontakty centro veiklos vertinimo Kriterijus yra galvoti
apie tai, ko reikia, kad Kontakty centro suinteresuotos saliy grupés buty patenkintos - klientai,
aptarnaujantys skambucius darbuotojai, vadovai. Esant uzsakomajam kontakty centrui atsiranda
ketvirta suinteresuota Salis UZsakovas (finansuotojas). Skambuciy centras savo veiklos tikslus ir
priemonés turi subalansuoti tarp $iy S$aliy, nustatant veiklos rodiklius, kaip pagrindinius veiklos
strukttiros rodiklius Kontakty centre. Sékmingas veiklos matavimo procesas reikalauja specialiy ziniy.

Pasak Puskoriaus (2010, p. 7-20), veiklos matavimai galimi tik sukiirus atitinkamas veikos matavimo
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sistemas. Tokios sistemos matuoja veiklos rezultatus pasirinktais laiko momentais, be kuriy
nejmanomas stebéjimas, vertinimas ir veiklos matavimy rodikliy taikymas. Veiklos matavimy sistemos
turi buti taikomos individualiai kiekvienai organizacijai. Be to, jos sudétis, paskirtis ir funkcijos
priklauso nuo to, kg norima pamatuoti, kokiy tiksly siekiama, kokios veiklos aprépiamos, kokie
proceso etapai narinéjami ir nuo daugelio kity veiksniy bei jy kombinacijy. Siekdami aiskiai apsibrézti
konkrecios veiklos matavimo sistema, jmonés daznai naudojasi vidinémis Kokybés matavimo ir
valdymo procediromis ar kt. dokumentais, kuriuose yra aprasomi veiklos vertinimo ir matavimo
rodikliai, jy matavimo principai, atskaitomybé¢, jtaka organizacijos vertinimui.

Penny R. (2010) teigia, kad Kontakty centre veiklos matavimo sistemos bei darbo priemongs,
be kuriy nejsivaizduojama efektyvi Kontakty centry veikla yra trys pagrindinés skambuciy centro
technologijos. Ji teikia dauguma reikalingy ataskaity veiklos rezultatams matuoti ir stebéti.

1. Automatinis skambuciy paskirstymo sistema ( ACD - automatic call distributor). Sistema
priitmanti didelius srautus ir juos paskirstanti pagal nustatytas taisykles ir marSrutus agentams
(darbuotojams), fiksuojanti visg informacija apie skambudius, jskaitant blokavimo ir vélinimo laikus,
laukimo, gauty, atsakyty, vidutinio laukimo laiko ir kt.

2. Darbo jégos vadybos sistema - naudoja istorinius duomenis i§ ACD atkuriant skambuciy srauty
prognozes, apskai¢iuoja darbuotojy poreikj srautams aptarnauti, sudaro darbuotojy tvarkaraséius.
Ataskaitos susijusios su efektyvumo planavimu, darbuotojy uzimtumu ir kt.

3. Interaktyvaus balso sistema (IVR - Interactive Voice Response). Tai balso apdorojimo
technologija suteikia automatinj meniu skambinant arba savitarnos galimybe, nurodytame meniu
pasirinkime.

Technologiné infrastruktiira, numato jvairias galimybes, skirtingose veiklos atskaitomybése
sukurti, analizuoti, pranesti apie veiklos rezultatus. Pagrindiniai veiklos rodikliai suskirstyti j tris
kategorijas: Paslaugy lygio rodikliai, Kokybés uztikrinimo rodikliai, Efektyvumo rodikliai. Rodikliy
trumpi aprasymai ir kiekvieno jy daroma jtaka efektyvumui arba rezultatyvumui pateikiami 2 Priede, 8
lenteléje.

Remiantis 8 lenteléje apzvelgtais pagrindiniais Kontakty centro rodikliais ir jy daromu poveikiu
organizacijos veiklos rezultatams, apibendrinant galima teigti, kad rodikliai formuojantys Kliento
suvokimgq apie organizacijg ir jos santykj su klientu, lemiantys Klienty pasitenkinimg pagrinde susij¢ su
paslaugos lygio ir kokybiniais Kontakty centro rodikliais — t.y. kaip greitai pavyksta susisiekti su
bendrove, kaip greitai gaunamas atsakymas, kokybiskas atsakymas — pirmo kontakto metu. Kontakty

centro efektyvumo rodikliai didzigja dalimi rodo, Kontakty centro turimy iStekliy panaudojimo
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efektyvumg ir organizuojamos veiklos efektyvumg - kitais zodziais tariant, jie rodo Kontakty centro
gebéjima Gkiskumai tvarkytis. Sie rodikliai daro jtaka ekonomiskumo kriterijui pagal 3E koncepcija.
Rentabilumo rodikliai lemia organizacijos rezultatyvumo kriterijy — tai uzdirbtos pajamos, kaina per
skambutj.

5 paveiksle Kontakty centro rodikliai apibrézti pagrindiniais vieSajame administravime

taikomais 3E veiklos vertinimo elementais. Sutrumpintai Zymimas 3E simboliu: apibréziantys
ekonomiskuma (Economy), efektyvuma (Efficiency) ir veiksminguma (Effectiveness), arba sutinkama
rezultatyvumo sgvoka. 3E konsepcijg iSsamiai analizavo S. Puskorius (2002, p. 31-33)
Pasak Puskoriaus ekonomiskumas turéty biiti suprantamas kaip panaudoty istekliy, reikalingy kokiam
nors rezultatui gauti (pagaminti preke, suteikti paslaugg ir pan.), minimizavimas iSlaikant tam tikrg to
rezultato kokybe. Ivairiis rezultatai, kurie kokybés poziiriu nesiskiria, gali biiti palyginti pagal
panaudoty istekliy sgnaudas. Ekonomiskumas glaudziai susijes su efektyvumu, taciau ekonomiskumo
rodiklis suprantamas daug siauriau negu efektyvumo.

Tad Kontakty centre ekonomiskumo kriterijais galéty biiti jvairios sgnaudos susijusios su
personalo islaikymu, jvedimo kastais, patalpy, kt. veikly iSlaikymu (zr. pav. 5). EKonomiskumas,
kartais dar vadinamas taupumu, vertina tik i$laidas, tuo tarpu efektyvumas yra kur kas universalesnis
kriterijus, skirtas vertinti laika, darbuotojy, vykdanciy konkrec¢ig uzduotj skaiciy, darbo organizavimo
aspektus, sgveikos problemas ir kitus veiksnius ir finansiniy sgnaudy vertinimo aspekts, taciau
aukstesniu lygmeniu, t. y. apskaiciavus visas arba didzigja dalj iSlaidy, susijusiy su konkrecios
uzduoties vykdymu.  Puskorius sitilo tokj efektyvumo apibrézimg: efektyvumas - santykis tarp
pageidautiny veiklos rezultaty ir panaudoty kompleksiniy istekliy, indéliy, iSlaidy bei kity resursy,
tiems rezultatams pasiekti. Efektyvumas apibréziamas kaip kompleksinis resursy panaudojimas, turint
omenyje, kad resursai néra vien i§laidos kaip ekonomiskumo atveju.

Kontakty centre efektyvumas siejamas su procesais, kurie apima veiklos rezultaty ir
kompleksiniy iStekliy panaudojimg — tai paslaugos lygio, kokybiniai Kkriterijai, darbuotojy veiklos
efektyvumo Kriterijai. Ir auksciausias veiklos vertinimo laipsnis yra veiksmingumas. Daujotaité,
Puskorius (2012), veiksmingumg dar vadina rezultatyvumu ir apibuidina, kaip nustatyty tiksly
jgyvendinimo laipsnj, panaudojant tam tikrg iStekliy kiekj. Veiksmingumo kriterijus aprépia
efektyvumo kriterijy visuma, nustato kiekvieno efektyvumo kriterijaus jtaka veiklos rezultatams,
jvertina, kokiu laipsniu pasiekti nustatyti kriterijai. Kontakty centro veiksminguma turéty apibrézti

finansiniy rodikliy vykdymas, pasiekti rezultatai, tokie kaip gautos pajamos i§ pardavimy, iSlaikyti
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klientai - sudaryti sandoriai;

pav.).

JEIGA

skambucio kaina, Kliento pasitenkinimo rodikliai, sutaupytos 1éSos (zr. 5

ePersonalo iSlaikymas
ePersonalo matavimai
¢1. Darbuotojy kaitos
lygis
¢2. Personalo mokymai
*3. Pazangiy
technologijy jsigijimas
ir palaikymas
eSistemos istekliy
pakankamumasir
pasiekiamumas

Ekonomiskumas

ePatalpy (su reikiama
jranga) islaikymas

oKt. paslaugos
(telekomunikacijy,
interneto rysio ir pan.)

»

Efektyvumas

ePaslaugos lygmens
reikalavimai (kiekybiniai)
¢1. Pasiekiamumas
¢2. Praradimy lygis
3. Savitarnos paslaugy
galimybé
o4, Aptarnavimo lygis

¢5. Apibendrintas SLA
rodiklis

eKokybiniai paslaugos
reikalavimai
e1. Aptarnavimo pirmo
kontakto metu lygmuo
¢2. Persiuntimo lygis
3. Aptarnavimo jgudziy
lygmuo

*4.Procediry laikymosi
lygmuo

eDarbuotojy veiklos
efektyvumo reikalavimai:
¢1. Darbuotojy uzimtumas
*2.Negamybinis
darbuotojy laikas
3. Darbo grafiko
laikymasis
¢4, Vidutinis kontakty
tvarkymo laikas
(AHT/ACW)
eDarbo grafiky

_efektyyvumas |

ISEIGA

»

Veiksmingumas

eFinansiniy rodikliy
vykdymas
eveiklos pelningumas
egrynasis pelnas/nuostolis
eapyvarta
efinansiné vidiné grazos
norma investicijoms,
atsipirkimo laikotarpis
egyvybingumas(akumuliuo
ti grynieji pinigai)
eturtas...

eRentabilumo matavimai
eKaina uz skambut;j
(minute)
ePardavimai (uzdirbtos
pajamos)
e Aptarnauti klientai

eKlienty pasitenkinimo lygis
eDarbuotojy pasitenkinimo
lygis

5. pav. 3E struktiiriniy elementy kriterijai Kontakty centre
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Isties daugelis autoriy nenustato aiskios ribos tarp ekonomiskumo, efektyvumo ir
veiksmingumo, taciau Puskorius teigia, kad jie yra iSsidést¢ hierarchinés piramidés tvarka. (zr.: 6

paveiksla).

Veiks-
mingumas

Efektyvumas

Ekonomiskumas

6 pav. Kriterijy hierarchijos piramidé.

Saltinis: Puskorius S., 3E koncepcijos plétra; p. 33;

Paprasciausias yra ekonomiSkumo kriterijus, apimantis santykinai mazesnj veiksniy skaiciy, sieja
visus kriterijus 1éSomis ir gali biiti lengvai jvertintas kiekybiSkai — jis tarsi atspirties taskas kitiems
kriterijams. Efektyvumo kriterijus, apima zymiai daugiau veiksniy, vertina ir nagrinéja veiklos
rezultatus i§ sisteminiy, procesiniy pozicijy, daugeliu atveju efektyvumo Kriterijai stipriai jtakoja
nubrézty tiksly vykdyma. Kriterijus taip pat gali buti apskaitomas kiekybiniu ir kokybiniu pozitiriu.
Veiksmingumo kriterijus yra auk$¢iausio lygmens kriterijus, aprépiantis efektyvumo kriterijy visuma,
nustatantis kiekvieno efektyvumo kriterijaus jtaka veiklos rezultatams bei jvertina, kokiu laipsniu
pasiekti nustatyti veiklos tikslai.

Kontakty centro interesy grupiy Salims svarbu yra nustatyti aiSkius veiklos tikslus, veiklos
vykdymo reikalavimus ir standartus. AiSkiai apibrézti matavimo ir ataskaity reikalavimai Kontakty
centrams yra svarbus kokybés pagrindas, orientuotas j veiklos kokybiska ir efektyvy vykdyma. Veiklos
rodikliy matavimas ir stebéjimas leidzia Kontakty centrui stebéti efektyvumo tendencijas, nustatyti,
diagnozuoti ir Kontakty centro, ir individualiy darbuotojy veiklos rezultatus, problemas ir paskirstyti

atsakomybe uz veiklos tiksly vykdymo pasiekimus.
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Kai veiklos tikslai nustatyti ir yra aiskiis veiklos matavimo ir stebéjimo priemoniy kriterijai,
bitina apgalvoti ir sukurti veiklos stebéjimo procesa. Ataskaitos apie veiklos valdymg ir darbuotojy
naSumg padés nustatyti tobulintinas sritis, imtis veiksmy efektyvumui uZtikrini. Atskaitomybés
strategija yra svarbi, nes teikiama informacija gali jtakoti sprendimus.

Veiksminga atskaitomybés strategija suteikia iSsamig Kontakty centre vykdomy veikly
apzvalga ir numato priemones, nustatytiems trilkumams pasalinti, jvertina silpngsias, stiprigsias puses,
ir siilo veiklos gerinimo priemones. Ataskaity strategija turéty apimti, informacijos turinj, jOS
daznuma, formatg ir biidg. Svarbu, kad Kontakty centre atskaitomybés strategijoje dalyvauty visos
suinteresuotos Salys. Darbuotojai turi gauti griZztamajj rysj, kad suprasty, ar jy veikla atitinka likescius
ir ka reikia keisti, kad atitikty. Vadovai turi Zinoti, ar gerai iSnaudojami Kontakty centro istekliai ir kaip
patenkinami klienty poreikiai (7 pav.).

Skambuciy centras turi turéti tam tikry ataskaity elementus, kad nustatyti, kaip gerai tikslai yra
ivykdyti. Kuriant atskaitomybés sistemg yra naudingas procesas, kuris nustato kiekvieng 1§ elementy,
kurie turi biiti sprendziami atsizvelgiant j ataskaitas. Toliau pateiktas ataskaitinio sistemos modelio,
komunikacijos plano pavyzdys. Informacija turi biiti suprantama, iSmatuojama ir reprezentatyvi. Tai
reiskia, kad kiekvienai gavéjy grupei turi buti pritaikoma specifiné informacija, surenkant veiklos
stebéjimo priemoniy rinkinj aktualy tame lygyje, kuris leidzia suprasti kaip vykdoma veikla ir greitai
priimti sprendimus. Nesvarbu, kas yra tos ataskaitos gavéjai — darbuotojai ar vadovai, sutraukta
tendencijy analizé, turinti aiSky plang gali padidinti rezultaty verte, sumazinant nereikalingus arba
nesusijusius pranesimus, cirkuliuojancius bendrovéje. Taigi, kad ataskaita buty veiksminga ji turi buti
aktuali, tiksli ir pateikta laiku. Duomenys vadovams apie pagrindinius veiklos rodiklius gali biti
pateikiami reiau, nei iSsamus ir aktualtis kasdienei veiklai, kuriais biity dalijamasi Kontakty centro
grupése kasdien. Taip pat svarbus ir ataskaity detalumo lygis, priklausomai nuo auditorijos, kuriai ji
ruoSiama. Ataskaitos detalumo lygis paprastai maz¢ja, esant aukStesniam hierarchijos lygiui, kuriam
pateikiama tik suvestiniy statistiniy duomeny ir tendencijy analizé. Kuriant veiklos komunikacijos
plang reikia aiskiai suprasti kiekvienos ataskaitos tikslg. Ataskaity strategija turéty buti suderinta
kiekvienoje ataskaitoje ir apimti matavimo elementus susijusius su organizacijos strateginiy tiksly
vykdymu. Organizacijos tikslai suformuojami auksciausio lygio vadovy ir suderinami su kiekvieno
verslo vieneto, padalinio, komandos ir individy tikslais. Kontakty centro lygio tikslai, komandos ir

individualis tiksly matavimai turi deréti tarpusavyje, nes jie susieti per organizavimg. (Zr. pav. 7.)
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Savininkas

Kontakty centras
Imonés tikslai

Padalinio tikslai | /

Skyriaus tikslai

Darbuotojy

komanda

/ Darbuotojas

Komandos tikslai

Individualts tikslai

7 pav. Ataskaitos strategijos suderinamumas su organizacijos tikslais

Saltinis: Penny R., NAQC Issue Paper: Call Center Metrics: Best Practices in Performance

Measurement and Management to Maximize Quitline Efficiency and Quality (2010, p.27)

Pavyzdziui, aptarnaujantys skambucius darbuotojai gali savo veiklos statistikg stebéti kasdien

bendrovés intraneto puslapyje arba e-pastu. Kiti statistinius duomenis, pavyzdZziui aptarnavimo lygio

rodiklius, reikia perduoti realiu laiku j centra, gali buti naudojamos skaitymo lentos. Pajamos

ataskaitose gali buti pateikiamos vadovams karta per ménesj suderintu biidu. Kiekviena suinteresuota

Salis turi gauti tai grupei aktualig rodikliy ataskaitg. Pvz.: (lentelé 9).

9 lentele: Veiklos matavimo rodikliai.

Rodikliai agentams/komandai Rodikliai vadovams
1.  Telefoninis etiketas 1.  Pasiekiamumas
2. Zinios ir kompetencija 2.  Darbo valandos
3. Klaidy/taisymy lygis 3.  Prarasti skambuciai
4. Procediiry laikymasis 4.  Savitarnos galimybeé
5. Pasikartojantys skambuciy lygis 5.  Paslaugos lygis
6. Persiuntimo lygis 6.  Atsiliepimo greitis
7. Vidutinis atsiliepimo laikas 7.  llgiausias laukimas eiléje
Vidutinis kontakty tvarkymo laikas po
8. pokalbio 8.  Pasikartojanciy skambuciy lygis
9. Laukimo laikas 9.  Persiuntimo lygis
10. Darbo grafiko laikymasis 10. Vidutinis atsiliepimo laikas
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Vidutinis kontakty tvarkymo laikas po
11. Pasiekiamumas 11. pokalbio

12. Pardavimy lygis 12. Laukimo laikas
13. Darbuotojy uzimtumas
14. Negamybinis darbuotojy laikas

Paslaugos matavimai 15. Darbo grafiky efektyvumas
16. Darbo grafiko laikymasis
Kokybés matavimai 17. Pasiekiamumas
18. Pardavimy lygis
Efektyvumo matavimai 19. Kaina uz skambutj

Saltinis: Penny R., NAQC lIssue Paper: Call Center Metrics: Best Practices in Performance

Measurement and Management to Maximize Quitline Efficiency and Quality (2010, p.)

Atskaitomybé ir informavimas turéty laikytis detalaus plano, kuriame biity apibréziama, kas ir
kam turi biiti pranesta, kuriam, kada ir kokiu detalumu. Atskaitomybés komunikacijos plane reikia
apibrézti kiekvienos ataskaitos tiksla, gavéja, periodiskumg ir duomeny Saltinius, kuriuose §i metrika

yra naudojama Pvz.: 10 lenteléje.

10/entele ,,Atskaitomybés sistema

Ataskaitos | Tikslas | Ataskaitos | Saltinis | Gavéjai | Pateikimo Naudojami | Ataskaitos

pavadinimas informacija periodiskumas | kanalai savininkas

Saltinis: Saltinis: Penny R., NAQC Issue Paper: Call Center Metrics: Best Practices in Performance

Measurement and Management to Maximize Quitline Efficiency and Quality (2010, p.27).

Nuosekli ir aiski veiklos matavimo sistema, apimanti Kontakty centro iSteklius, procesus ir su
tuo susijusius veiklos veiksnius turi jtakos galutinei rezultaty kokybei. Kaip jau jsitikinta, kad Sie
kokybés uztikrinimo rodikliai lemia organizacijos veiksmingumo/ rezultatyvumo galutinius rodiklius —
tokius kaip finansiniy rodikliy vykdymas, klienty pasitenkinimas. Veiklos matavimo sistema svarbus
elementas, uztikrinant efektyvy ir kokybiskg Kontakty centro veiklos organizavima.

Brian Hinton (2007, p.4) atkreipia démesj, j tai, kad neuztenka vien tik naudoti turimai
matavimo rodiklius - technologijos neuztikrina zadéto rezultato prognozuojamam rentabilumui pasiekti

ir kontaktiniai centrai gali neveikti taip, kaip tikimasi, nepaisant to, kad turima visa reikalinga jranga ir
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ataskaitos. Hinton teigimu, kad esminis veiksnys, siekiant rezultatyvumo — tai procesas paremtas

analizé (pav. 8) .

1Sorinia : :
wkoia mones architexktura 2 Pokydiu programa
velksnial [takoja L Keldia yoy § y
Organizacijos e Strateginial
kultdra A tikstal bel
uldaviniai

Rezultatal

!

{monés valdymas

Informacinés] Zmogiskiey
sistemos ISteklial

8 pav. Procesas, paremtas analize.

Saltinis: Versli Lietuva, Verslo procesy valdymas, p. 18

Naudojant | procesg orientuotg planavimg ir analiz¢ galima pagristi jmonés strategijos siekiamy
tiksly vykdymo uztikrinimg. Tokie veiksmai kai Kontakty centras yra specializuotas konkreciose
veiklose ir gali pasitlyti optimalius procesus siekiant tiksly jgyvendinimo, ,,padeda kalbéti ta pacia
kalba“ kaip verslo partneris. Projektuojant iSteklius - Zmones, technologijas, jrenginius galima
prognozuoti pardavimy augimo apimtis, numatyti projekto isteklius, reikalingus aptarnauti rinkodaros
kampanijos srautg, projektuojant proceso patobulinimy poveikj, investicijy i technologijas arba kity
pakeitimy aplinka, KC gali kurti verslo modelius, kurie bus priimti su pagarba ir sulauks partneriy
pritarimo ir patvirtinimo. Esmé yra ta, kad Kontakty centro siilomi verslo sprendimai, kuriantys
pridéting verte partnerio verslui, turi biiti pagristi iSsamia ir patikima analize, kuria remiantis bity

galima priimti patikimus sprendimus. (Hinton B., 2007, p.8)
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Procesas paremtas analize teikia pagrjstas personalo, biudZeto, technologijy ir reikiamy
priemoniy prognozés, kurios daro jtakg verslui, suteikia pridéting verte - projektai pagerina
produktyvumga ir galiausiai sumazina iSlaidas ir padidina pajamas kontakty centre.

Siekiant organizacijos tiksly, KC gali bati kaip strateginis resursas, kuriame vykdoma iSsami ir
pagrista biudzety analize, iStekliy prognozés ir rekomendacijos, verslo atvejy analizés, kuriais
remiantis biity galima priimti patikimus sprendimus. Veiklos matavimas yra nuoseklus veiklos
vertinimo ir analizés procesas. Jis apima organizacijos, padalinio, komandos, individo tiksly nustatyma
ir kompleksiniy rodikliy, kuriais bus matuojamas tiksly pasiekimo lygis, nustatyma, atskaitomybés
sistemos sudarymg ir jo laikymasi. Nuosekli ir aiski veiklos matavimo sistema, apimanti Kontakty
centro iSteklius, procesus ir su tuo susijusius veiklos veiksnius turi jtakos galutinei rezultaty kokybei.
Veiklos matavimo sistema svarbus elementas uztikrinant efektyvy ir kokybiska Kontakty centro

veiklos organizavima.
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6. DARBO ORGANIZAVIMO, PASIRENKANT KONTAKTU CENTRO
PASLAUGAS, JTAKOS ORGANIZACIJOS VEIKLOS EFEKTYVUMUI TYRIMO
METODOLOGIJA

6.1. Bendroji tyrimo proceso logika ir etikos principai

Siekiant jvertinti darbo organizavimo, pasirenkant Kontakty centro paslaugas, jtaka
organizacijos veiklos efektyvumui, buvo atliekamas tyrimas, taikant kokybinj tyrimo metoda. Magistro
darbe Sis metodas pasirinktas stengiantis suprasti subjektyvig organizacijy patirtj, kaip jos interpretuoja
Kontakty centro veiklos efektyvumg, pasirinkimo organizuoti veikla jmonéje ar Uzsakomajame
Kontakty centre motyvus, bei jtaka organizacijos efektyvumui. Kokybiniu tyrimu, kitaip nei
kiekybiniu, nesiekiama iSmatuoti, pagristi, jrodyti, patikrinti priezastingumo rysiy. Jais siekiama
suprasti, rekonstruoti egzistuojancius reiskinius. Tai indukcinis tyrinéjimo kelias: nuo praktinio
fenomeno analizés link teorijos konstravimo (Straus, Corbin, 1998).

Pasak Kardelio (2005, p.398), mokslinio tyrimo procesas yra sudétingas ir nevienalytis, kurj galima
suskirstyti j tris pagrindinius etapus:

o pasiruo§imas tyrimui ir tyrimo organizavimas. Siame etape buvo formuluojama magistro
darbo tema, tyrimo problema, objektas, tikslas, uzdaviniai bei numatomi tyrimo proceso organizavimo
klausimai.

. empiriniy duomeny rinkimas. Siame etape renkami empiriniai duomenys, t.y. atlikta eksperty
interviu.

o tyrimo duomeny apdorojimas. Kai atliekamas gauty duomeny apdorojimas, atliekama eksperty
apklausos rezultaty analizé bei formuojamos is§vados ir pasitlymai.

Tyrimo metodai. Siekiant iSsiaiSkinti darbo organizavimo, pasirenkant kontakty centro
paslaugas, jtakg organizacijos veiklos efektyvumui, atlikta apklausa zodziu, derinant du kokybinius
metodus. Pirmasis tyrimas vyko planuotai, taikant interviu su 7 ekspertais, organizacijy atstovais,
atsakingais uz Kontakty centro veiklos organizavimg ir jos vykdyma organizacijos viduje arba
Uzsakomajame Kontakty centre. Kadangi Uzsakomojo Kontakty centro atstovy imtis néra
reprezentatyvi, kad lyginti veiklas tarpusavyje, buvo pasitelktas Uzsakomo kontakty centro atstovas-
ekspertas, siekiant papildyti, praplésti pirmuoju metodu gautus duomenis, t.y. pirmojo tyrimo metu

paaiskejusios problemos aptartos ir analizuojamos nestruktiiruoto interviu metodu su Uzsakomojo
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kontakty centro ekspertu - Siuo atveju buvo aptarti argumentai dél Uzsakomojo kontakty centro, kaip
strateginio partnerio pasirinkimo.

Etikos principai. Vykdant apklausa, laikytasi pagrindiniy etikos principy: geranoriskumo,
privatumo, anonimiS$kumo, pagarbos, informacijos tikslumo ir kt. Kokybiniy tyrimy metu buvo
gerbiamas respondento privatumas, suteikiama tiksli informacija apie atlickamo tyrimo pobidj,
uztikrintas anonimiskumas. Tyré¢ja ZodZiu jsipareigojo visiems tyrimo dalyviams, kad nebus skelbiama
informacija, susijusi su konkreéia jstaiga ar asmeniu. Kokybinio tyrimo — eksperty interviu buvo
renkami patogiajg atranka, i§ lengviausiai prieinamy vienety bei gavus respondenty sutikimus dalyvauti

tyrime, i$ anksto suderinus laikg ir vietg su tyrimo dalyviais. (Bitinas, 2008, p. 113p)

6.2. Kokybinio tyrimo etapai

Pats tyréjas tam tikram asmeniui suteikia eksperto statusg atsizvelgdamas j tyrimo sritj ir tema.
Kokybinio tyrimo duomeny rinkimo metodu buvo pasirinktas pusiau struktiiruotas interviu. Siuo
metodu tyréjai buvo suteiktos placios galimybés nuodugniau pazinti tiriamajj asmenj ir gauti biiting
tyrimui reikalingg informacija. Sis metodas yra lankstesnis, nei struktiiruotas interviu, nes suteikia
galimybg¢ gauti daugiau papildomos informacijos ekspertui uzduodant pokalbio metu Kilusius
klausimus. Apdorojant interviu duomenis, taikyta kokybiné turinio (content) analizé. Kokybiné turinio
analizé apima: daugkartinj teksto skaitymga; esminiy kategorijy i§skyrimag remiantis raktiniais zodziais;
kategorijy turinio skaidymas j subkategorijas, kategorijy ir subkategorijy interpretavima bei pagrindima
remiantis tekstiniais jrodymais (Kardelis, 2005, p. 398)

Instrumentas. Pirmasis interviu sudaré 15 klausimy (Zr. 1 priedg), orientuoty j respondenty
poziiir] ir turimg patirt] apie Kontakty centro veiklos efektyvuma bei veiklos organizavimg. Antrojo
kokybinio tyrimo interviu vyko nestruktiiruotai, prieS pokalbi ekspertas buvo supazindintas su
priezastimis ir komentarais, kuriuos i$saké respondentai, kurie interviu metu ir buvo aptarti.

Tyré¢ja respondenty atsakymus fiksavo audio jrasu. Interviu trukmé truko nuo 20 min. iki 55
min. priklausomai nuo paties eksperto atsakymy platumo.

Tyrimo dalyviy imtis: 7 ekspertai — tai jmoniy atstovai — vadovai, specialistai, kurie, atsakingi
uz Kontakty centro veiklos organizavima ir vykdyma ir 1 ekspertas — Uzsakomojo Kontakty centro
atstovas.

Tyrimo tikslas — i8analizuoti ir jvertinti, kokie Kontakty centro veiklos efektyvumo kriterijai

daro jtaka organizacijos veiklos efektyvumui.
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Tyrimo laikas - eksperty interviu tyrimas atliktas 2014 m. kovo ménesj.
Konfidencialumo pagrindais respondenty pavardés ir organizacijy pavadinimai nevieSinami.
Tyrimas buvo atliekamas tokiais etapais:
1. Klausimy sudarymas.
2. Apklausos metodo parinkimas.
3. Duomeny analiz¢, eksperty pozidris.

4. Rezultaty apibendrinimas ir i§vados.
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7. KOKYBINIO TYRIMO EKSPERTU INTERVIU REZULTATU ANALIZE

7.1. Kontakty centro veiklos organizavimas
Tyrime dalyvavo 8 ekspertai, kuriy demografiniai duomenys pateikti — tai jmoniy atstovai —
vadovai, specialistai, kurie, atsakingi uz Kontakty centro veiklos organizavimg ir vykdyma ir 1

ekspertas — Uzsakomojo Kontakty centro atstovas.

11 lentelé. Demografiniai tyrimo dalyviy duomenys (n=8)

Lytis Moterys 3 (43%); Vyrai 4 (57%)

Pasiskirstymas pagal | 2- valstybinés institucijos;

organizacijos tipa 5 privataus sektoriaus bendrovés — 1§ jy 3 telekomunikacijy
bendrovés;

1 draudimo bendrové;
1 maisto pramonés bendroveé.

1 Uzsakomojo kontakty centro atstovas

Pareigos 2 -direktoriai; 1 -vedéjo pavaduotojas; 3- Kontakty centry vadovai;

1- vyriausias specialistas; 1- Projekty valdymo skyriaus vadovas.

Pasiskirstymas pagal | 1 bendrové naudojasi uzsakomojo KC paslaugomis
Kontakty centrus, kaip | 2 bendrovés naudojasi vidiniu ir uzsakomojo KC paslaugomis
organizacijos 4 bendrovés naudojasi vidinio KC paslaugomis

strukttirinius vnt. 1 bendrove teikia KC paslaugas

Klausimu ,,Kokios veiklos yra vykdomos Kontakty centre?“, siekiama iSsiaiSkinti veikly
spektrg ir jvairove (Zr.: 3 priedas, 12 lentelé). Apibendrinant, Kontakty centro veiklas galima skirstyti
It
. Jeinan¢ius skambucius (IN, INbound) — ¢ia aptarnaujami klientai jvairiais klausimais, taip pat
vykdomi uZsakymai, pardavimai, problemy sprendimas.

. ISeinan¢ius  skambuciy veiklas (OUT; OUTbound) - naujy klienty pritraukimas, esamy
iSlaikymas, apklausos, gery santykiy palaikymas.
o Klienty aptarnavimas elektroniniais kanalais (el.laiskai; internetiniai pokalbiai; autorizuoty

svetainiy valdymas).
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o Uzsakymy administraciné, analitiné (,,Back Office*) veiklos.
Taip pat buvo dométasi, kieck darbuotojy dirba ir kokia jy kaita Kontakty centre, siekiant
jvertinti jy dydj ir metinés kaitos tendencijas (pav. 13). Siekiant i§saugoti respondenty anonimiskuma,

jie uzkoduojami raidémis nuo A-G.

13 lentelé ,,Kontakty centry demografiniai duomenys*

Respondentas A. B. C. D. E. F. G.
KC “amzius” 14m. | 6m. m. Im. 8m. S5m. Im.
Darbuotojai 82 130 26 60 5 7
(Nuosavas KC)
Darbuotojai ~300 |n 60
(Uzsakomasis KC)
Metiné kaita IN — 50 | 50% 4% 25- Kaita | 20%
(Nuosavas KC) % 30% | labai

OuUT- maza.

100-

120%
Metiné kaita IN — 40-50%
(Uzsakomasis KC) | OUT - 70-

100%

Kaip matyti Kontakty centrai tarpusavyje labai skiriasi savo apimtimis ir metine kaita. Kuo
senesnis Kontakty centras savo amziumi tuo didesnis jis yra, atitinkamai ir metiné darbuotojy kaita cia
yra didziausia. Galime iSskirti, kad didziausios kaitos yra ISeinanciy skambuciy veiklose. MazZiausia
kaita yra jaunuose ir/arba mazuose Kontakty centruose. Lyginti kaitas vidinio ir Uzsakomojo Kontakty
centruose negalime dél pastaryjy mazos duomeny imties. Bet taip pat negalima patvirtinti, kad
vidiniame Kontakty centre kaita yra maza. Dazniausiai respondenty paminéta kaitos priezastis buvo —
del vidinés karjeros galimybés (3), kita priezastis — kadry gyvavimo laikas vienoje pozicijoje -
Kontakty centruose tendencingai i§dirbama apie 2 metus: “suporte vidutiniskai dirba apie 3 -4 metus, jei
zitréti INbound grupe, kur klientai skambinasi mums, vidutiniskai dirba apie du metus, jei zitréti
outbound grupe, su klienty atnaujinimy, irgi vidutiniskai dirba apie du metus, jei zitiréti outbound, su

naujais klientais, ten tikriausiai bus metai-pusantry®, Kontakty centruose yra ir ilgalaikiy darbuotojy,
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“kurie dirba ir 7 metus ir 5 metus®. Kai kurios organizacijos pristabdo viding kaitg, dirbtinai, kadangi:
»apribojom judéjima, nes nesveika organizacijai, kai juda i§ vieno padalinio®. Ribojimo priemonés —
jsipareigojimai darbuotojams: ,,dabar turim mokymy jsipareigojimus, todél jauni zmonés labiau
apsvarsto apsisprendimg eiti ar neiti ar iSeiti, kai kada jie meta iSsigande, nes i$ tikryjy yra jtemtas
darbas... Dar su personalu nutarém, kad metus reikia i8dirbti centre;” ,,Dabar esame sutare, kad kol
neatidirba 2 mety, negali migruoti j kitus skyrius, nes mums tai labai skausminga — kol juos paruosi 3
meénesiai®

Kaita organizacijai yra skausmingas momentas. Organizacija patiria nemazai kasty, susijusiy su
naujoky jvedimu. Jvedimo laikas daugeliu atveju yra pakankamai ilgas procesas, galintis uztrukti nuo
dviejy savaiciy iki trijy ménesiy vien mokymy (be adaptacijos laikotarpio).

Taip pat reikty pastebéti, kad svarbus momentas yra darbuotojy pasitenkinimas, kuris daro
tiesiogine jtaka kaitai. Atstovai, kurie nurodé turintys mazg darbuotojy kaitag minéjo: ,,nors darbas
sunkus ganétinai, bet kolektyvas geras surinktas, atmosfera yra gera, na ir zmonés zino kg daro, gerali
jauciasi.”“; ,jie visi tiesiog gyvena tuo darbu, bent jau taip jutosi, kad na tikrai jiems patinka, jie
visas tas problemas nori spresti, pasitilymy pilni, entuziazmo pilni.*

Kontakty centro kaita priklausomai nuo jos dydzio ir vykdomos veiklos gali svyruoti nuo 4%
iki 100% per metus. Darbuotojy kaita siejama su karjeros perspektyvomis iSoréje arba organizacijos
viduje bei vidutiniu dirbamu laiku Kontakty centruose tendencijomis apie 2 metus. Darbuotojy, kaita
Kontakty centrui yra ganétinai skausminga dél jvedimo laiko ir kasty, pastebéta, kad maZzesniuose
Kontakty centruose ir jaunesniuose metin¢ kaita yra mazesné. Taip pat kaitai daro jtaka ir darbuotojo
pasitenkinimas darbu.

Klausimais apie veiklos organizavimg, sickiama iSsiaiskinti Kkaip vykdomas planavimas,
organizavimas, kontrolé, ugdymas, kaip pasiskirsto atsakomybés ir funkcijos Kontakty centre.
Dazniausiai respondentai paminéjo, kad Kontakty centro veiklos planavimas (zr. 3 Priedas, 14 lentel¢)
pradedamas nuo aiskiy organizacijos krypciy, tiksly, pajamy tiksly, tuomet Kontakty centro veikla
planuojama pagal praéjusiy mety tendencijas, tiek pagal rinkos tendencijas, tiek pagal planuojamus
pokycCius jmonéje, tiek kiek gali jtakoti pardavimy did¢jimg ar mazéjima. ,,Remiantis patvirtintais
jmonés strateginiais tikslais, nustatomi Kontakty centro KPI (pardavimams, NPS), formuojamos
uzduotys, prognozuojami skambuciy srautai, jvertinamas nustatomas metinis biudzetas, suderinama su
KC vadovais.*

Vieni paminéjo padalinius, kurie aktyviai jsitraukia planavimo procesg ir padeda tuos tikslus

nustatyti: ,,mes planavimui turime gana stipry Pardavimo organizavimo skyriy, kuris padeda mums
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viskg suskaiCiuoti- planavimg, tiksly numatyma, strateginius veiksmus.“ Kiti pamini, kad planavime
dalyvauja kiti padaliniai, kurie suderina su mumis, kad jiems reikia, tada susitariame, kaip tg
padarysime: terminai, laikai, forma.*“ Vienas respondentas paminéjo, kad mety bégyje po to kas ketvirtj
ar pusmetj yra perzilirimi tie planai ir sutikslinamos prognozés su. Kitas respondentas pamingjo, kad
yra pastovi apkrova ir pastovi veikla kasdien ir tai nesikeicia ir yra atsitiktiné veikla, neplanuota, Kuri
suderinama atskirai.“ Planuojant srautus Kontakty centro susikiirimo stadijoje, vertinama organizacijos
strategija nukreipti skambucius i$ teritoriniy skyriy; ,,pacioj susikiirimo pradzioj, teritorinius skyrius
apklausingjo... kiek jie gauna skambuciy per dieng. Jvertinus tuos skambuciy srautus, buvo nuspéjamas
atitinkamas srauty didéjimas - pasitvirtino panasios proporcijos®.

Kalbant apie planavima, buvo juntamas kiekvieno Kontakty centry vadovo jsitraukimo j veiklos
tiksly nustatymo lygis - vieny pasyvesnis: “nustatomi Kontakty centro KPI ir suderinama su KC
vadovais®, kity aktyvesnis - jautési, kad KC vadovai turi svary balsg, derinant tikslus ir numatant tiksly
vykdymo strategija: ,,a$ virSutin] planavimg darau, gaudama rezultatus i analitiky, nes pas mane yra
tiek pritraukimas, tiek i$¢jimas, tai a$§ zitriu, ypa¢ pardavimuose, kur kuris kanalas yra pajégesnis
vienas kitg uzdengti, paskirstomi metiniai planai kanaluose - tai natiiralu, nes mes matom kaip galim
padaryti®.

Kaip atskirg organizavimo dalj galima aiskiai i8$skirti kokybés uztikrinimo, mokymy ir ugdymo
veiklg Kontakty centre. Pagrindinis Kontakty centro turtas yra zmonés, kurie turi uZztikrinti tiksly
pasiekimg, tad reikia juos nukreipti tikslinga linkme (zr. 3 Priedas, 15 pav. ). Beveik visose
organizacijose, biity galima iSskirti tris dedamasias: naujoky mokymus, ugdyma ir kokybés vertinima.
Daznu atveju uZ naujoky jvedima yra atsakingi dedikuoti specialistai (mokymy vadyba/kokybés
vadybininkai, antro lygio konsultantai). Uz ugdyma, kaip taisyklé atsakingi grupiy vadovai (GV). Uz
kokybes ivertinimg — dazniausiai grupés vadovai, re€iau tam dedikuoti specialistai. Mazuose kontakty
centruose Sios funkcijos tarpusavyje susipynusios, tad tie patys Zmonegs ir jvedingja ir ugdo ir kokybe
vertina. Kai kurios organizacijos suteikia savo darbuotojams laika, skirta saviSvietai, kurio metu
darbuotojai turi susipazinti su naujienomis, kilus klausimams kreipiasi j grupiy vadovus — tai ugdo

darbuotojo atsakomybe uz savo rezultatus (16 lentelé)
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16 lentelée. Mokymy, ugdymo kokybés vertinimo funkcijy pasiskirstymas

Responde | A. B. C. D. E. F. G.
ntas
Naujoko | 2-4 sav. 3 sav. 3 sav. 2 sav. 2-3 nenurodeé nenurodé
jvedimo mén.
laikas
Naujoky | Kokybés | Mokymy | Mokymy | Antro GV Vyr. vadyb., | Sales BO
mokymai | vadyb. vadyb. vadyba lygio Komutavim | atstovas
konsultant 0
as virSininkas,
Ugdymas | GV GV GV GV GV Personalas
SaviSvieta 30 min./d. | 45-60
min./d
Kokybés | GV GV GV 3 Koky | Vyr.vadyb.,
vertinimas specialista | bés Komutavim
i skirtingas | vadyb | o
sritis : virSininkas

Kai Kontakty centras yra organizacijoje, atsakomybé uz kontakty centro veiklg ir rezultatus
siejama su konkreciu asmeniu, dazniau su komanda ar padaliniu (zr. 3 priedas, 17 lentel¢). Tuo tarpu
kai Kontakty centras iSor¢je — iSryskéjo atsakomybiy pasidalinimas — uz Kontakty centro veikla,
atsakomybe prisiima ir jmonés padaliniai, o uz veiklos rezultatus atsakomybé tenka Uzsakomajam
Kontakty centrui — kaip partneriui, $i atsakomybé nesiejama su konkreciais asmenimis. Teoringje
dalyje aptaréme, kad uzsakomyjy verslo plétojimas vystomas paslaugy teikéjui perimant tam tikra,
neesming verslo dalj ir veikiant padalinio principu — t.y. vykdo $ig veiklg ir yra atsakingas uz tos
veiklos rezultatus®.

Dar reikty prisiminti, 3E koncepcija, rezultatyvumas priklauso nuo Kontakty centro efektyvios
veiklos vykdymo, kuri apibréziama  efektyvumo kriterijais, apimanciais veiklos rezultaty ir
kompleksiniy iStekliy panaudojima.

Veiklos organizavimg ir monitoringg Kontakty centre galima apibtdinti, kaip nuolatinj procesa
einamuoju laiku, kadangi veiklos stebimos ir organizuojamos einamuoju laiku — tai yra kasdiené

Kontakty centro rutina: ,,stebi apkrovas, mato kur susidaro kamsciai, plius dar kiekvienam yra
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priskirtas aptarnavimo kanalas — el. pastas ir savitarnos portalas, prevenciniai skambuciai ir vyresnysis
vadybininkas ,,reguliuoja“ eisma, atsizvelgdamas j situacijg.”; ,,sédim ir zitirim, koks srautas, pasikeité
ar nepasikeité, ar néra problemos. Ar reikia papildomy valandy papraSyt. Pakeisti zmones, vienus
logint j ,,OUT3g", kitus j ,,INg*“, todél kad jie persidengia. Kai ,,INas“ krenta, néra ,,OUTo", tada
loginam j ,,chata* arba kitas medijas, kitus kanalus, bet ta mes darom kitoj operacingj veikloj. Tiesiog
mes susitinkam kas ryta, aptariam kiek Zzmoniy dirba, koks aptarnavimas kas serga, kas i$¢jo - tada gali
susidéliot”. Svarbus yra grafikas, kuris uztikrina sklandy darbg ir poilsj darbuotojams.

Kontakty centras jaucia nuolatinj pulsa, kad galéty efektyviai reaguoti j srautus ir jy pokycius.
Kalbant apie monitoringa, esminis skirtumas tas, kad turincios vidin; Kontakty centrg organizacijos yra
visiSkai atsakingos uz veiklos organizavimg ir galutinius rezultatus. Kontakty centro komandos
monitoringo veiklag vykdo kasdien, vykdo ,online” ir tam skiria tikrai daug pastangy, ypatingai
privataus sektoriaus atstovai. Dar biity galima paminéti, kad ty organizacijy atstovai, kurie dalj veikly
paslaugy vykdo ir Uzsakomajame Kontakty centre, apie juos kalba labai mazai (nors tikétina, kad taip
ivyko, nes jie néra atsakingi ir jsigiling i Sig veiklg), visas démesys sutelktas tik j vidiniy Kontakty
centry veikla ir rezultatus. Tuo tarpu organizacijos vadovas, uzsakantis Kontakty centro veiklg iSoréje,
teigia, kad monitoringas: ,,Ménesinis, to pilnai uztenka situacijai stebéti“. Tai patvirtina teorijoje
SWOT analizés iSvadg — nors pagrindinis tikslas yra ,,Kokybiskas klienty aptarnavimas, tik Sio tikslo
siekimas skiriasi biidais: pirmuoju atveju, organizacija turés susitelkti ties savo vidiniy istekliy ir
gebéjimy vystymu, tuomet svarbiis tampa visi procesai, apimantys zmogisSkuosius iSteklius, pradedant
nuo jy atrankos, baigiant karjeros perspektyvomis, technologinius isteklius, pradedant nuo jy jsigijimu,
baigiant jy vystymy, procesus, apimancius visg Kontakty centro veikla; antruoju atveju organizacija
susitelks ties profesionaliy santykiy su paslaugos teikéju vystymu, kurie atnesSty abipusés naudos,

siekiant efektyviy rezultaty.

7.2.Alternatyvos vertinimo ir pasirinkimo prieZastys

Klausimu ,Kokios pagrindinés priezastys lémé Kontakty centro veiklos
organizavimo pasirinkimag - (t.y. steigti savo arba samdyti) Kaip jiis tai vertinote?* buvo siekiama
iSsiaiskinti, ar buvo vertintos alternatyvos ir kokie motyvai lémé sprendimus. Kaip matyti i$
respondenty atsakymy Uzsakomojo Kontakty centro alternatyvomis tikrai domisi, jas vertina,
skaiCiuoja, netgi iSbando (zr. 3 priedo, 18 lentel¢). Taciau respondentai nelinke naudotis Uzsakomyjy

Kontakty centro paslaugomis (zr. 3 priedo 19 lentelé), ir, galima pastebéti, kad kalbant su respondentais
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kartais buvo juntamas gana kategoriskas pozitiris  $ig alternatyva. Tad pagrindinés prieZastys, kodél
organizacijos neuZsako paslaugy Kontakty centre sutapo su pasaulinémis tendencijomis ir yra $ios:
. Kokybé - nes ,,miisy paslaugos pernelyg kompleksiskos®, ,unikalios®, ,,sudétingos™ , todél

negali buti teikiamos Uzsakomajame Kontakty centre (6) .

o Pasekmeés - nepasiekti rezultatai,
o Pasikartojantis srautas (neatsakyti klausimai)
o Rizika reputacijai — nepatenkinti klientai
. Kaina - kurig sitilo Kontakty centras yra ,,tokia pati* arba ,,didesné* — (5)
o Informacijos konfidencialumas— (4)
o Kita: néra tokio partnerio Lietuvoje; triksta stiprumo ir pasitikéjimo; kontrolés praradimas.

Respondentas, kuris naudojasi Uzsakomojo Kontakty centro paslaugomis, patvirtino, kad
sprendimas organizuoti klienty aptarnavimo veiklag Uzsakomajame Kontakty centre buvo priimtas
veiklos pradZioje sparciai augant skambuciy srautams ir siekiant optimizuoti veiklos kaStus. Vieng 1§
trakumy, respondentas nurodo kokybiskg aptarnavimg: truksta ,,Kokybisko aptarnavimo, platesnio
supratimo®.  Apie kaing, respondentas sako, kad “Kontakty centras yra sglyginai pigus klienty
aptarnavimo kanalas®.

Nors pastaruoju metu daugumos kontakty/skambuciy srauty apim¢iy tendencija yra auganti, bet
tai nejtakoja sprendimo uzsakyti Kontakty centro paslaugas. Beveik visi respondentai pazyméjo, kad
klienty aptarnavimo kontaktai turi augimo tendencijas ( zr. 3 Priedas, 20 lentel¢). Paminétos augimo
priezastys buvo: veiklos plétra, tikslingi veiksmai, generuojantys srauta, elektroniniy galimybiy plétra
— t.y. skambuciy srautas mazéja, bet auga alternatyviy elektroniniy kanaly aptarnavimas. Tai reiskia,
kad Kontakty centrai turéty vystyti elektronines paslaugas, nes jy potencialas sparciai auga, todeél
»Skambuciy centras turi tapti Kontakty centru®. Kaip jau buvo apibréZta teorinéje dalyje, pastaruoju
metu dazniau skambuciy centrai vadinami kontakty centrais. Pagrindinis skirtumas tas, kad kontakty
centras naudoja ne tik jeinancius ir iSeinan¢ius skambucius, bet gali valdyti klienty duomeny
apdorojimo taikomgsias sistemas, pavyzdZiui, elektroninio paSto, Zziniatinklio chate / momentinius

praneSimus, o kai kuriais atvejais apima galimybe dalintis tinklalapiais siunciamais j ir i§ klienty, taip

pat gali naudotis teksto ir vaizdo komunikacijomis. Paprastai kontakty centrai naudoja " miSrius
komunikavimo su klientais biidus, orientuotus i jy poreikius.
Kita srauty tendencija — yra srauty pikai (vir$inés), kuriuos lemia sezoniSkumas,

periodiSkumas.
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Vidiniai Kontakty centrai susiduria su srauty valdymo problemomis, nes galimybiy aptarnauti
pakilusj srautg ribota dél fiksuoty Zzmoniy kiekio (Zr. 3 Priedas, 21 lentelé). Kiekvienas centras turi savo
srauty valdymo strategijg — vieni pasitelkia vidinius partnerius — kito padalinio darbuotojus, kiti vykdo
misry aptarnavimg permetinédami IN ir OUT darbuotojus } skirtingas veiklas, derina su darbuotojais
del einamojo grafiko koregavimo— tai labiausiai paplitusi specializuoty Kontakty centry srauty
valdymo strategija. Kiti srauty valdymo buidai — profesionalus srauty prognozavimas, remiantis
istoriniais duomenimis ir numatomomis prognozémis, pvz. vienas respondentas pamingjo, kad
,humatyti iSankstinius srautus, naudojasi ory prognozémis, tiek tas pats plikledis tiek tos pacios audros
jos itakoja skambuciy srauta, nes yra padid¢jimas arba sumaz¢jimas zaly* . Tad iStekliy ribotumas,
skatina vidinius Kontakty centrus ieskoti sinergijy su kitais organizacijos vidiniais resursais. Sis
veiksmas padeda sutaupyti, bet ne visada uztikrina savalaikj ir kokybiska aptarnavimg (stengiamés
minimaliais resursais uztikrinti, kad tuos pikus suvaldyti, tik tiek kad prisiskambinimas mums
nukencia®; ,,tuomet eiléje po 100 laukia, bet miisy néra tikslas juos visus aptarnauti,” ...mes matome,
kad tas klientas vis tiek kreipiasi pakartotinai®, ,,naujokus padéliojame per pikus*:

Sioje situacijoje saugiausiai jauc¢iasi Uzsakomojo centro atstovas, kuris paminéjo, kad viena i§
priezasCiy dél ko KC veikla buvo organizuojama iSoréje — tai staigus srauto augimas, jo nepastovumas
veiklos pradzioje®. Teorinéje dalyje buvo aptarta, kad Uzsakant veiklas iSoréje,” imonés supaprastina
valdymo procesus ir technologija, jgauna lankstumo galimybe, kokybiska paslauga ; ja toliau
neinvestuojant, i$laisvina zmogaus ir kapitalo isteklius ir tokiomis salygomis siekia efektyvumo ir

konkurentabilumo*‘.

Norint papildyti ir suprasti priezastis, kurios nurodomos kaip pagrindinés, atsisakant
Uzsakomojo Kontakty centro alternatyvos, buvo atliktas interviu su UZsakomojo Kontakty centro
ekspertu, su kuriuo ir buvo aptartos minétos prieZastys, kurios lemia organizacijy sprendimg vystyti
vidinius Kontakty centrus.

Kalbant apie paslaugy kompleksiskuma, ekspertas sutinka, kad iSties yra institucijy ir
organizacijy, kurios teikiama informacija negali buti netiksli, pateikiamas VMI pavyzdys, ,.Cia klaidy
tolerancija nuliné, nes yra valstybinés reik§més mokesc¢iai“. Kitu atveju, eksperto nuomone, paslaugos
kompleksiskumas tai reiskia, kad yra problema vidiniuose procesuose - nes visos paslaugos, jeigu jos
nori veikti, turi biiti paprastos, suprantamos paslaugos. Kompleksiskumas néra svarus argumentas,

kuris turéty lemti, sprendimg nesamdyti Uzsakomojo KC.
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Klausimu ,,ar realu Lietuvos KC tikétis sutaupymo?* (apie kurj kalba pvz. Amerikos KC),
siekiama iSsiaiskinti kokios Lietuvoje pagrindinés priezastys galéty lemti Uzsakomojo kontakty centro
pasirinkimg. Pasak KC eksperto Lietuvos Kontakty centro specifika yra sudétingesné. Kadangi mes
neturime daug Zzaidéjy rinkoje, kurie galéty uztikrinti daug kontakty. Todél paslaugos turéty biuti
blendinamos, turi bati toks rimtas multiskilingas®. Nes realiai gali sutaupyti per dvi kategorijas:
zmogiskieji resursai ir kur kalbama 10 — 20 proc. - tai yra technologinai pranasumai. Tai yra
callcentrinés sistemos, kurios leidzia efektyviau panaudoti klienty duomenis — ,tai standartiné call
centry tecnologija, jinai yra prabangi ir jinai gali veikti ant masiy, kai ja naudojasi daug klienty. O
mazesném turéti tokig jranga, gaunasi per brangu®“. Taip pat svarbus momentas kalbant apie
sutaupymg: ,.kompanijos struktiira — t.y. aplinkui kontakty centra, jie turi turéti Zzmonés, kurie labai
gerai supranta srautus, kurie moka dirbti su work management, ir turi work management sistema, turi
grupe, kurie priziuri tam tikrg sritj. ir resursai yra pakankamai efektyviai iSnaudojami, ir pazangiausi
kontakty centrai yra naudojami. Jeigu kaZkurio i§ elementy neturi , tai mes net nebekalbam apie
kompanijy didj, tai ten yra jmanoma sutaupyti.*

Sie eksperto teiginiai patvirtina teorinés dalies 2 skyriuje aptarta informacija apie tai, kad
jmonés sgnaudy mazéjima gali patirti dél to, kad moka tik uz tiek, kiek naudojasi ir dél to kad
uzsakomosios paslaugos teikéjas gali pasitilyti geresne kaing dél specializacijos bei masto ekonomijos.
Imonés jgauna veiklos lankstuma: kai veikla pleciasi, paslaugos apimtys did¢ja, kai apimtys mazéja -
mazgja ir sanaudos, susijusios su perkama paslauga. Tokio lankstumo pasiekti pacioje jmon¢je biity
sunkiau. Kita dazniausiai minima priezastis dél ko UzZsakomasis centras negaléty tapti paslaugos
teikéjy — tai paslaugos kokybe, kuri uztikrinama per darbuotojy ugdyma. DaZznai galima iSgirsti
argumenty, kad ,,pas mus yra kokybé - mes su Zzmoném labai daznai kalbamés, mes gauname grjztamajj
ry$], nes jie yra Salia, jie jauciasi kompanijos dalis, todél jie dirba kaip ir geriau. Mes atliekame
visokius mokymus ir panasiai. Investuojame i juos laika, ir d¢l to jie tampa kokybiskesni . ,, Ekspertas
sutinka, kad darbuotojy ugdymas daro didele jtakg kokybei ir tg patj galima pasiekti ir Uzsakomajame
Kontakty centre, viskas priklauso nuo indélio ir susitarimy: ,, Taip, tai yra tiesa. Bet as niekaip negaliu
suprasti d¢l Sito kokybinio argumento, kod¢l tai negali veikti su kontakty centrais? Nes zmonés yra
zmongs ir velgi priklauso nuo indelio kuris yra padaromas ir gali tikétis jy rezultaty. Ir matyt, kur jau
tam tikras atsipléSimas atsiranda tai, kad klientai nori kainos, tuo tarpu, kad kontakty centras butu
pelningas jis turi dirbti ties efektyvumu. Bet tuo paciu klientas sako, kad man reikia labai daug mokyti

zmones, dirbti su jais. Tokiu biidu kokybé yra pagerinama, taciau tai néra jtraukiama j kainodarg. Todél

® blendinamos®, , multiskilingas* — tie patys darbuotojai aptarnauja kelias paslaugos
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yra labai svarbus elementas, kaip tu susitari su klienty pacioje pradzioje, kiek jis dalyvauja pacioje
veikloje , kiek jis nori dirbti su tais Zmonémis.*

Kalbant apie jmoniy KC veikly perémima, ekspertas teigé, kad ,,kontakty centro filosofija, tai
néra perimti vidinius kontakty centrus®. ,,Esmé yra tokia, kad kontakty centras gali gyvuoti arba gali
turéti klienty, jeigu jis padaro geriau arba jis padaro pigiau® . Visi klientai vykdydami KC veikla turi
savy privalumy ir trikumy , tad svarstantys Uzsakomgjj KC kaip alternatyva, greiCiausiai nori i$spresti
kylan¢ias problemas, pvz: jeigu eliminuoti kainos rodiklj, tai gali biiti problema susigrazinant
klientus; per ilgas laukimo laikas, nes nesuvaldomi srautai; galbdt yra problema parduoti klientams.*
KC orientuojasi | turimus jgudzius ir ,, ilgamete ir ilgalaike patirt] , kuri padéty klientui iSspresti
sunkumus, su kuriais susiduria, pasitlyti geriausig sprendimg konkrecioje situacijoje. Visada galima
orientuotis j piguma, bet turint omeny, kokios yra rinkos tendencijos, ,,customer experience‘a", klientai
neiSvengiamai atsizvelgia ir zitri j ilgalaikes investicijas. Dél klienty ugdymo, galbit jie trumpalaike
prasme ir bus nepelningi, bet kai jie pasirinks klientus tinkamai, jie jau galés ilgalaike prasme turéti
tvaresn¢ kainodara, pagristg klienty lojalumu. NeiSvengiamai jie zitiri kokybinés sistemos.

Dar vieng esminj dalyka reikty paminéti, kad Sioje diskusijoje aisSkiai iSsiskyré esminé
nuomoné, kad kiekvienas turi daryti, tai kg moka ir gali daryti geriausiai. Tg mes aptaréme 2 skyriuje —
galédamas susikoncentruoti | savo Serdines kompetencijas, o neeikvoti savo resursy energijos tiems
dalykams, kurie nekuria organizacijai pridétinés vertés: ,,tokiu atveju klientas patiria sagnaudas, naudos
jis jokios negauna. Ir jis galétu tuos resursus sutaupyti arba mesti dirbant su kitais klientais,
panaudojant gudresn¢ strategija“. Apibrézdami Kontakty centro Serding kompetencija: ,, anksciau tai
prasidéjo nuo skambuciy valdymo, dabar ] visg tai jeina ir chatai, ir social media, ir procesy valdymas*
— t.y. nuotolinj klienty aptarnavima, ,, kiekvienas kontakty centras, kg labiausiai brangina, tai tg
intelektualin} resursa, kuris leidzia sukaupti tam tikra patirtj, priklauso nuo segmento, pagal duokle
kiekvienam klientui. Tuo tarpu kontakty centry partnerysté yra susijusi su praktika, Ziniomis,
iniciatyva, kurig esi sukiirgs jmonéje, kad tu padétum klientui augti.

Nes visa kontakty centry filosofija turi padéti klientui augti. Ir tas augimas kartais trumpalaike
prasme yra tai, kad tu labai intensyviai , kad tas srautas mazéty. Ir tam tikra prasme atrodo negerai, nes
mes gaunam maziau pajamy. Bet praktika parode, kad ilgalaikés partnerystés laikotarpiu, kontakty
centrai auga kitu rakursu. Nes jeigu tu sugebi dirbti su procesais efektyviali, tu gali sakyti klientui, keisk
Sitg procesa, keisk taip, padaryk Sitaip, pabandom taip - ir tai mazina srautg - atitinkamai kontakty
centras tampa kaip ir tam tikry procesu savininku.“ Taip pat ekspertas pripazjsta, kad Lietuvoje

praktika, kai procesy valdymas (pvz.: visiSkas skoly valdymas - ir pjuviai, analizés, strategijos)
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perduodamas kontakty centrui tas yra neiSplétota. Kalbant apie kontrolés praradimg — jmonés daznai
jvardina, kaip priezast] kontrolés praradimg. Ekspertas teigia, kad tas matomumo dingimas sukelia
nesaugumo jausma, kuris yra labai naturalus ir suprantamas, bet, tai yra ,kontakty centro béda“ .
»Kontakty centro tikslas uztikrinti klientui komforta, kad biity patogu ir paprasta.” Tie santykiai, kurie
apimdavo tik apsikeitimg ataskaitomis ir sgskaitomis nebeveikia. Tai atitinkamai su klientu turi dirbti ir
kiekvienu atveju skirtingai, kad visa laika turi biiti supratimas, kas lemia ta komforta. Siai dienai,*
tos visos ataskaitos, kurios jau yra nebeproaktyvios, bet jau retrospektyvios, kur tu gali pateikti
informacija, kas nutiko ne vien tiktai skambuciy prasme, kas per klientai, kodé¢l jie skambina, kaip
galima pakeisti, kaip galima optimizuoti dalykus, kokias mes iniciatyvas darom tam, kad visas tas
dalykas efektyvéty. Ir jeigu tu gauni tg informacijg tau jau nebelabai reikia rupintis, kartu ir savus
resursus sutaupém®. ,,Visada reikia galvoti lygiai taip pat, kaip finansy kompanija. Tai tu turi buti i$
esmés, kaip dalis klienty organizacijos®. ,, Ir nepaisant to, kad tai yra sutartinis pagrindas, bet tai lygiai
yra toks pat darbdavio ir darbuotojo santykis. Tai viskas kas svarbiausia Zinoti, ko tavo virSininkas nori,

(13

ir ko jam yra neramu, kad nebiity galvos skausmo.“ Apibendrinant galima teigti, kad retrospektyvus
informavimas ir santykiy kiirimas - pagrindas pasitikéjimui tarp partneriy sukurti.

Aptariant vieno i$ respondenty paminéta komentarg: ,,Taip a$ tikiu, kad kontakty centre
iSoriniam galima pasiekti tokiy pat gery rezultaty, kaip turim pas save. Bet a$§ kol kas nematau
Lietuvoje tokio partnerio®. Ekspertas teigia, kad ,,néra nei vieno kontakty centro kuris nesusidiiré su
tais i8sukiais, ir pasitikéjimo klausimu. Tas yra ir Lietuvoje, tas yra visame pasaulyje” kiekviena
nes¢kmé formuoja pozitri | Kontakty centra, ir tokie atvejai formuoja tam tikra nusistatyma. ,,Vélgi
tokio partnerio nematymas, reiksty kad jau iSbandyti visi kontakty centrai. Arba tiesiog yra remiamasi
kazkieno patirtimi. Ir galbut toj vietoj vienokiais ar kitokiais atvejais kazkuris i$ kontakty centry
nesuveike®.

Kalbant apie ,Kada ir kokios jmonés turéty apsvarstyti UZzsakomojo kontakty centro
alternatyva“ , ekspertas mano, kad tg turéty padaryti ,,kiekviena kompanija ir jsivardinti nuosirdziai ar
jie turi reikiamg klienty valdymo kompetencija*“, nes jmoneg, ,,gali buti fantastisky produkty kiir¢jai, bet
ar jie gali iSleide tuos produktus pristatyti, aptarnauti tuos klientus, padaryti jiems antrinj popristatiminj
,wow" faktoriy, kai ne vien tik graziai atrodo bet ir graziai veikia“ arba jsivertinti savus procesus,
susijusius su klienty kontaktais ir kur Kontakty centras turi labai daug sinergijos (pvz. kaip skoly
valdymas), ,,ar neverta pasizilréti kazkas, kas turi daugiau patirties. Galbat, i$ tikryjy, galima kazkokiy
gauti id€jy arba tikrai outsoursinti Sitg dalj, jeigu tie zmonés susitvarkys puikiai, profesionaliai. Tai a$

manau kompanijos turi jsivertinti savo procesus.” Dar viena sritis -interakcijos internete — vienaip, ar
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kitaip jei su klientais kontaktuojama reaktyviai ar proaktyviai, tada visada verta apsvarstyti Sitg
galimybg.

,»O kazkokio visiSko tokio apribojimo néra. Manau kad kompanijos susikuria daug apribojimy
arba joms yra nuleidZiami tam tikri apribojimai, kaip pavyzdziui banky sektoriy. Jie realiai del kokiy
isipareigojimy ir konfidencialumo, turi iSlaikyti labai aukstaji ta vadinamajj integrity ir tam tikrais
atvejais negali tam tikrais partneriais naudotis nepaisant to ar veikty ar ne.” Arba atvejai, kai reikalingi
tam tikri sertifikatai paslaugai aptarnauti, kol jy neturi jsidieges, tol partnerysté negalima. Gali bati
politiniai sprendimai.

Veélgi griztama, kad ,,ir realiai visi turi daryti, kg jie iSmano geriausiai. Jeigu jie mano, kad
paskirtinés kompetencijos jie neturi, tai tada tikrai verta pamastyti apie kontakty centrg.*

Kalbant apie organizacijos kultliros, jvaizdzio ir apskritai visos filosofijos perdavimo
pagrindiné i8déstyta eksperto mintis - tiek, kiek ir kaip tu leidi darbuotojui dirbti ir bendrauti su
klientais formuoja poziiirj apie bendrovés filosofija. Visy ir kiekvieno kliento aptarnavimo standartai
susideda i$ tam tikry elementy, ,, kas yra labai svarbu, tai identifikuoti, kg tai reiskia. Nes jeigu tavo
kliento aptarnavimas yra aptarnauti klienta, kur turi bati beprotiskai mandagus ir tai yra taisykle, tai ir
yra taisyklé, tu neisrandi dviracio, bet vadovaujiesi taisykle. Bet klientas vis tiek telefono gale blogai
jaucias. Ir tada tu turi padaryti viska, kad klientas pasijaustu gerai. Bet iki tam tikros ribos,,, susijusios
su partnerio galimybémis -kazkuriuo momenty tai nutruks. ,,Bet per tokius elementus, kai tu gali Siek
tiek paskaidyti, ko klientas nori, kur tavo ribos, kur tavo atsakomybés, kaip tu turi elgtis, tai
automatiskai perteikia pacia filosofija, nes Zmogus susidaro jspudj apie kiekvieng kompanijg. Ir vienas
1§ 18Sukiy yra tai, kad tu turi labai paprastus dalykus pas save surasti ir ...neiSvengiamas dalykas - tai
yra kazkiek smegeny plovimo. Turi buti stipri vadyba - jeigu kontakty centras nemoka dirbti su savo
zmoneémis, kurie sudaro jy 70-80% jy viso turto, tai tada negali biiti kontakty centras.

Technologinis progresas - ir yra pagrindiné dalis, kur daugiausia inovacijy Klienty aptarnavime
padaroma,,. Teko padaryti tokiy projektéliy, kur kompanija visiSkai susinaikino procesus tik dél
technologijy. ,,Vis labiau populiaréjant internetiniam kanalui, mazéja skambuciy srautai, klientai
renkasi alternatyvius aptarnavimo biidus, kurie yra patogesni ir pazangesni. ,,Jeigu tai veikia, jeigu
klientams tai yra patogu, jeigu tai leidzia kompanijai investuoti | naujy klienty paieska, tas tiesiog
sugrizta, per kitus kanalus. Tai reiskia, jeigu kontakty centras per ilga 10 mety bendradarbiavima
pradéjo nuo 10 000 skambuciy, sumazino iki 1000 skambuciy, bet per tg laikotarpj leido turéti 10 karty

daugiau klienty, tai tas visas dalykas sugrjzta. Tai dél to kontakty centrai, kurie Zitri ¢ia ir dabar,
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uzgniauzia bet kokias mintis kaip klientui sutaupyti, nekalbant apie kainodarg. Nes turbut Cia yra
paprasciausias dalykas ir nezinau a$ tokios kompanijos, kurios sakyty, as vat i$ taves per daug pinigy
imu uz tas paslaugas, tai mes susimazinam. Bet Siaip realiai, jeigu tu padedi klientui planuoti procesus,
tai kontakty centras neturi teis€és uzgniauZzti tokios filosofijos, nes tai yra labai trumpalaikiskas
matymas. Tiesiog atsiras kiti,... kurie padeda augti.*

Kalbant apie darbuotojy kompetencija ir gebéjima spresti kliento klausimus kurie néra labai
standartiniai ar kiek sudétingesni, arba iSspresti klausimg ne ,,Sabloniskai, ekspertas teigia, kad
pirmiausiai reikty pazitréti i§ Jmonés perspektyvos, kaip ji elgtysi ir pritaikyti tg patj modelj, aiskiai
sudelioti procesus, apsibrézti atsakomybes, bei susiderinti lukes¢ius. ,,pvz.: jeigu klientas sako, kad
man reikia nestandartiniy sprendimy priémeéjy, kurie atsizvelgty i kiekvieng atveji, bet as§ noriu, kad
aptarnavimas trukty ne ilgiau kaip viena minute, tai va §i¢ia jau yra tam tikras disonancas. ...Cia labiau
susiveda ] likesc¢iy dviprasmiSskumg - nes niekada nebiina taip, kad tu gausi pacig geriausia kokybe, uz
pacig geriausig kaing. Tai yra tam tikri niuansai, kur nesusiderina. Kad tu tarkim nori premium
paslaugy, bet tu nenori tarkim premium laiko arba premium resursy skirti. Sakyciau jeigu tu Zmonéms
neduodi informacijos arba nedirbi su tais Zzmonémis, nes tu nori laikg kaip galima efektyviau iSnaudoti,
tam, kad tarkim jie tau kainuoty pigiau. AS jau nebekalbu apie vidinius kontaktus, iSorinius kontakty
centrus. Tai atitinkamai taip ir nutiks. IS esmes tu turi investuoti j zmogy kad gautum graza.*

Cia visgi persasi i§vada, kad kompleksiskesniy paslaugy aptarnavimas bus brangesnis nei
standartizuoty dél kompetencijos palaikymo, profesionalesniy geb¢jimy taikymo. Ir kad tai jvykty, turi
biiti suderinti aiskls, procesai, atsakomybeés ir likesciai tarp parneriy.

Atsakant j klausima, kas yra ,, Efektyvus kontakty centras, kurio rezultatais patenkintas klientas ir
kurio rezultatai daro didziausia jtakg organizacijos rezultatams®, ekspertas iSvardino pagrindinius, jo
nuomone, dalykus, kurie apibrézty UZsakomojo kontakty centro efektyvuma:

1 »Pirmiausia santykiai pagristi partnerystés principu.

2 Zino klienty bikle ir geba jsijausti j kliento role

3 Nestabdo progreso (kad kuo daugiau minuciy)

4. Turi buti tam tikrais pionieriais daugeliu atveju

5 Su kliento klientais dirbti taip lyg jie buty savi.

6 KC turi buti labai paprastas savo hierarchine struktiira. Neturéti departamenty, headofisu ir
panasiai. Jie turi turéti labai efektyvig ir labai suprantama strukttirg.

7. Turi bti beprotiskai lankstiis ties savo procesais®.

69



7.3.Kontakty centro veiklos efektyvumas ir jo jtaka organizacijos veiklai

Efektyvus kontakty centras siejamas su greitu aptarnavimu (4); Kliento pasitenkinimu (3);
pelningumu (2), auksto lygio aptarnavimo kultiira, darbuotojo efektyvumu, darbuotojo pasitenkinimu

(1), zr. 9 paveiksla (3 Priedas, 22 lentelé).

[ Greltas aptarnavimas

\ (4)
( Kliento

___pasitenkinimas (3)

Pelningumas (2)

( Darbuotojo

L efektyvumas )
( Auksta aptarnavimo

L kultdra J

( Darbuotojo
____pasitenkinimas )

Pav. 9 Efektyvus Kontakty centras

Kontakty centro rodiklius, kurie daro didziausia jtakg organizacijos veiklos efektyvumui, biity

galima i8skirti j keturias pagrindines grupes, Zr. 10 paveiksla (3 Priedas, 23 lentel¢).

Patenkintas UZdirbtos
klientas pajamos
(80%) (86%)

Paslaugos lygio

rodikliai Darbuotojo
pasitenkinimas
(100%)
Organizacijos (29%)
veiklos
efektyvumas

Pav. 10 Rodikliai labiausiai jtakojantys organizacijos veiklos efektyvuma.
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Veiklos rodikliy stebéjimo daznis — operatyvinis, t.y. kasdiené Kontakty centro rutina ir
periodinis — ménesio ataskaitos daugiau siejamos su ataskaitomis vadovams (zr. 3 Priedas, 23 lentelé).

Taikant 3 E koncepcija (nagrinéta 6 skyriuje), galime teigti, kad svarbiausi rodikliai, darantys
jtakg organizacijos rezultatyvumui (veiksmingumui) yra Kiekybiniai KC Paslaugos lygio efektyvumo
rodikliai — juos paminéjo visi respondentai, pagrinde minéti buvo: atsakyty-prarasty skambuciy
santykis, atsiliepimo greitis, pasiekiamumas. Kiti trys rodikliai — tai veiksmingumo — orientuoti |
ilgalaikius organizacijos iskeltus tikslus. Kalbant apie uzdirbamas pajamas (paminéta: pardavimai,
pardavimy lygis), reikty eliminuoti valstybinio sektoriaus respondentus, kadangi Siy institucijy tikslai
néra susij¢ su uzdirbamomis pajamomis —tuomet $io rodiklio svarbg organizacijos veiklos efektyvumui
jvardina 80 proc. klienty (4). Patenkinto kliento rodiklis svarbus beveik visiems respondentams (6).
Du respondentai nurod¢, kad organizacijos veiklos efektyvumg lemia ir darbuotojo pasitenkinimo lygis.

Klausimu ,,Kaip jus vertinate dabarting kontakty centro veikla? (skal¢je 1-10)*“ siekiama
iSsiaiskinti, respondento subjektyvig nuomone apie Kontakty centro efektyvumg (Zr.: 3 Priedas, 25
lentele). Vidutiniskai Kontakty centrg respondentai vertina 8 balais.

Geriausiai kontakty centro darbg vertino valstybinis sektorius: (8-9 ir 9;) ,tikrai gerai. Na gal
maksimumo neduosiu, bet 8-9 tikrai“; ,,Parasy¢iau 10, bet yra kur tobuléti ir tobuléjam, tai paraSysiu
9“. Gera KC vertinima pirmiausia, sietiau su kokybés vertinimo sistema. Cia néra sistemingai
matuojama Klienty nuomoné, todél vykdomi tik vidiniai darbuotojy kokybés vertinimai, kuriuos patys
ir nustato. Antra labai stiprus pasitikéjimas darbuotojais, jy sgmoningumu ir kompetencija. Darbuotojai
yra visiSkai atsakingi uz rezultatus, patys mokosi, nes kasdien yra skiriamas laikas saviSvietai, skirtas
susipazinti su naujienomis. Trecia rodikliai, kuriuos stebi jy yra mazai arba néra aiskiai nustatyti
rodikliai — tokiu atveju nelabai yra kg matuoti. Pvz.: ,,yra du rodikliai: aptarnavimo efektyvumas ir
aptarnavimo lygis®, pastarojo ,,nebematuojam, nes nickada nepasiekiame - tad jis buvo iSimtas i§
metiniy tiksly... Kokybiniai rodikliai yra, bet strateginiuose tiksluose tikrai nenumatyta. Pas mus -
auksta kokybé* | kitas pavyzdys, kai néra tiksliai nustatyta, ka reikia stebéti: ,,Siaip tai stebime daug
rodikliy ir kadangi dar néra taip atrinkta, kad kazkurie jau rodo efektyvuma, kazkada buvo praleisti
skambugiai - kuo maziau, tuo efektyviau, bet pasirodé, kad realyb¢j yra kitaip. Siaip issikélingjom mes
tikslus. Kiekviengkart | ménesj kazkokj tiksla, ka stebime. Tai per tuos va stebéjimus tuos tikslinius
tokius, tai labai daug dalyky iSsigrynino. Kas yra efektyvu ir kas néra efektyvu. Dabar orientuojamés j
galutinj rezultata kaip jis jauciasi, ar jis tikrai patenkintas, ar jis laimingas padéjes ragelj, ar jam

viskas aisku.«
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Privataus sektoriaus vertinimas yra savikritiSkesnis, dalis respondenty iSskyré kelis kriterijus ir
skyré po kelis balus. Galima buty aiskiai jsivardinti, kad buvo atskirta darbuotojy kompetencija ir
iStekliy naudojimo galimybés.

Kompetencija buvo vertinama ne maziau kaip 8 balai, iSskyrus iSorinio KC vertinimg — 7.
ISorinio KC atstovas nurod¢, kad triksta “platesnio supratimo, drasos iSspresti kliento problema®,
»asmeninés atsakomybés prisiemimo®. AukStesni vertinimai siejami su ilgalaikiSkumu dirbant Siame
darbe: ,,didel¢ dalis profesionaliis zmonés, kurie dirba ne vienerius metus ir yra apsigyne licenzijas
aukstesnio lygio aptarnavimui®. ,Miisy kontakty centras dirba aukstame lygyje... tai vieta kur
lengviausiai sukaupti Ziniy bagaZa®, taip pat buvo paminéta, kad kiti padaliniai Sias zinias vertina, nes
,Kreipiasi klausingja ir patarimy praSo, kaip ¢ia galime jvairius klausimus iSspresti . Kaip trikumag dél
darbuotojy kompetencijos respondentai nurodé patirties, jdirbio stoka, kaita, liikes¢ius, kurie nevisai
pasiteisino, kokybe ir efektyvuma.

KC vertinimg respondentai mazino d¢l technologiniy sprendimy trilkumo, resursy stokos, kad
uztikrinti SLA (3), keli pamingjo, kad ieSkomi sprendimai, kurie leisty efektyvinti veiklos rodiklius.
Apibendrinant galima teigti, kad valstybinés jstaigos vertina savo KC darbg 9 balais, tai sietina su
darbuotojy ir klienty pasitenkinimu, kurj vertina patys. Privatus sektorius 7-8.5 balai — darbuotojy
kompetencijg vertina auksciau nei vidiniy istekliy ir procesy galimybes.

Klausimas apie tobulintinas KC sritis atskleidé pagrindines tendencijas, kuriomis dabar
kontakty centrai gyvena — ilgalaikius ir trumpalaikius tikslus, orientuotus i veiklos efektyvumo
didinima.

Klausimas apie tobulintinas KC sritis, respondentai (Zr.: 3 Priedas, 26 lentele) atskleidé
pagrindines tendencijas, kuriomis dabar kontakty centrai gyvena — ilgalaikius ir trumpalaikius tikslus,
orientuotus ] veiklos efektyvumo didinima.

o Transformacija j kontakty centrg. Kai kurie Kontakty centrai tik neseniai pradéjo vystyti savo
galimybes aptarnauti elektroninj paSta, socialinius tinklapius, internetinius pokalbius, autorizuoty
klienty platforma, tad daugeliu atveju atsiranda galimybé toliau plétoti klienty aptarnavima web medija
kanaluose.

o Kultiriniai pokyciai, siekiant labiau atsisukti j klientq, ,kartais bendrauji kaip su skambuciu, o
kulttirinis moko, suprasti, kad valdom ne skambucius ar eiles, nes ten yra gyvi zmonés. tam reikia
pokycio, kad visi Zmonés kalbétysi. Dabar yra kad mes telefonu Sypsomés. as jau matau gerus pokycius
- skundy sumazéjimg. Tai natiiralu kol viskas pasikeis mes turim apie 20% pakeisti Zmoniy. Ypac

priemimo metu tai labai svarbu. Mes nustatém tas vertybes, kuriy yra laikomasi. Ir pagal ka mes
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niekada neimsim Zmoniy be ty vertybiy. Mes norim susirinkt tokia komanda, kuriy vertybés atitikty su
organizacija, ir kuriy buido savybés tinka aptarnavimui®
o Technologiniai sprendimai Aisku tobuléjimui riby néra, bet tikrai $iai dienai esame ten kur ir
turime sisteminiame lygmenyje.
. Kaitos maZinimas,
o Mokymy sistemos tobulinimas,

Siekiant geresnio klienty aptarnavimo, Siai dienai Kontakty centrams aktualiausi dalykai vystyti
elektroniniy kanaly galimybes, labiau atsisukti j klienta, prisitaikant prie jy poreikiy ir patirties, vystyti
technologinius sprendimus, padésiancius efektyviau aptarnauti klientus, sumazinti kaitg ir tobulinti

mokymy sistemga, siekiant pokalbiy kokybés ir kompetencijos.

$

» Kodeél, jiisy manymu teikti
paslaugas vidiniame KC
geriau?

« Kokias veiklas
svarstytumeéte vykdyti
Uzsakomajame KC?

* Valdai darbuotojus pagal jmonés
strategija

* Paruosi Zzmones taip, kaip tau reikia

* Gali jtakoti savo personala, lojalumag

* ISlaikyti daug aukstesnj aptarnavimo
lygis (platesné kompetencija)
» Pasiekti geresniy rezultaty (pardavimo)

* Vykdyti elementarig funkcija
(pvz. informacijos registracija
nedarbo metu)

* Galima biity vykdyti
nesudétingo, ,,maziau
specifinio, maziau
kompleksisko produkto
aptarnavimg‘

* Jei nesudétinga, lengvai
pasiekiama informacija vienoje
vietoje.

« Kurti geresnius santykius su klientais
Valdyti savo duomeny baze

* Greitesnis sprendimy priémimo laikas

« Greita informacijos sklaida

 Galima pasiekti gery rezultaty ir KC,
bet kol kas tokio partnerio Lietuvoje
nematau

Kontakty centras organizacijoje
UzZsakomasis Kontakty centras

11 Paveikslas, Vidinis Kontakty centras vs Uzsakomasis Kontakty centras
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Pokalbio pabaigoje visy respondenty buvo papraSyta jvardinti privalumus teikiamy paslaugy
KC arba pamastyti, kada bty verta svarstyti Uzsakomojo Kontakty centro alternatyva. Atsakymy
gausa vidinio kontakty centro naudai, uztvirtino, kad tendencija vystyti klienty aptarnavimg savo
organizacijoje labai stipri. UZzsakomasis Kontakty centras gali biiti svarstomas nesudétingoms veikloms

ir lengvai prieinamoms aptarnauti (11 paveikslas).

7.4. Tyrimo apibendrinimas

Privataus sektoriaus Kontakty centro efektyvumo rodikliai, koreliuoja arba tiesiogiai susije su
organizacijos veiklos rezultatais. Organizacijos ir Kontakty centry tikslai dazniausiai yra tarpusavyje
suderinti — todél Kontakty centras veikia kaip organizacijos strateginiy tiksly pasiekimo priemoné.

Dazniausios problemos su kuriomis susiduria vidiniai Kontakty centrai — turimy istekliy stokos
centrai glaudziai bendradarbiauja su Kitais organizacijos padaliniais perskirstydami darbus ar
pasitelkdami vidiniy resursy pagalba.

Doméjimasis Uzsakomojo kontakty centro alternatyva yra, bet pakankamai vangi. Visos
organizacijos, kazkuriame etape yra svarsciusios tokio partnerio galimybe. D¢l tam tikros patirties —
tiesioginés (kainos, kokybés, pasitikéjimo stokos) ar rinkos suformuotos - organizacijos nelinkusios
uzsakyti Siy paslaugy.

Uzsakomojo centro atstovas sutinka, kad Siuo metu nusistovéjusius santykius reikia keisti,
vystant partneryst¢. Kontakty centrai turéty labiau orientuotis i kliento ,,organizacijy™ patirtj ir
poreikius. Kontakty centrai yra sukaupe daug geros patirties, kuria noriai dalinasi su organizacijomis

siekiant efektyvumo ir optimaliai sustyguoty procesy ir siekiant suteikti pridétinés vertés verslui.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISanalizavus moksling ir publicisting literatirg Darbo organizavimo, pasirenkant kontakty
centro paslaugas, jtaka organizacijos veiklos efektyvumui, klausimais, atlikus Sios tematikos kokybinj
tyrima, galima pateikti Sias apibendrinancias i$vadas:

1. Organizacija — tai valdymo sistema, sutelkianti turimus isteklius ir gebéjimus organizacijos
tikslams jvykdyti ir veikia jai tinkancioje hierarchingje struktiroje, kuri uztikrina efektyvy
organizacijos valdymg ir gebéjimg prisitaikyti prie iSoriniy ir vidiniy pokyc¢iy.

2. Atsizvelgiant ] pasaulines tendencijas ] naujy verslo struktiiry plétrg ir siekj islikti
konkurencingais, vis aktyviau naudojamos UZsakomuyjy paslaugy teikéjy paslaugos. Tai yra efektyvi
verslo strategija, suteikianti organizacijoms galimybe susitelkti ties savo pagrindinémis
kompetencijomis, sékmingai konkuruoti ir pasiekti veiklos efektyvinimo, procesy optimizavimo, naujy
paslaugy kurimo, novatorisky sprendimy diegimo, naujausiy technologijy naudojimosi, valdymo
metody tobulinimo, taip pat, jgauna lankstumo galimybe teikti kokybiska paslaugg i ja toliau
neinvestuojant, taip iSlaisvindama Zmogaus ir kapitalo iSteklius.

3. Su naujy technologijy diegimu, organizacijoms atsiveré galimybé labiau prisitaikyti prie klienty
poreikiy juos aptarnaujant ir tuo paciu neprarandant fiskaliniy ir zmogiskyjy iStekliy, kuriuos biity
biitina naudoti savo organizacijoje — UZsakomasis kontakty centras jneSé¢ radikaliy permainy
tradiciniame klienty aptarnavime.

4. Siekdamos aptarnauti klientus inovatyviomis priemonémis ir iSlikti konkurencingomis su
profesionaliai iSugdytu personalu, organizacijos gali priimti sprendimg ne kurti Sias kompetencijas savo
viduje, bet samdyti specializuota Kontakty centrg, galintj pasitlyti puiky klienty aptarnavimg.
Organizacija svarstydama pasinaudoti UzZsakomojo Kontakty centro pasirinkimu, susiduria su
alternatyvy vertinimo ir strategijos parinkimo procesu, kuris padeda nustatyti poveikj daromg
organizacijos veiklai ir jos tolimesniam plétojimui.

5. Atlikus alternatyvy vertinima, paaiskéja, kad priklausomai nuo to koks yra Kontakty centras —
vidinis ar UZsakomasis, skirsis Kokybisko klienty aptarnavimo pasiekimo budai. Pirmuoju atveju,
organizacija turés susitelkti ties savo vidiniy iStekliy ir gebéjimy vystymu ( veiklos procesai,
zmogiskieji resursai, technologiniai iStekliai), antruoju - turés susitelkti ties profesionaliy santykiy su
partneriu vystymu, kurie atneSty abipusés naudos, siekiant efektyviy rezultaty.

6. Kaip ir kiekviename versle, nei§vengiamai atsiranda ir i$Sukiai, Siuo atveju: organizavimo,

komunikavimo, konfidencialumo, klienty aptarnavimo kokybés uztikrinimo, kontrolés, personalo
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lojalumo ir kt. Jy jtakg butina jvertinti strateginiy organizacijos krypc¢iy kontekste bei jtaka
organizacijos veiklai ir plétrai ateityje.

7. Kad vykdoma veikla duoty siektiny rezultaty, ji turi bati efektyvi. Efektyvumui
iSmatuoti naudojami kompleksiniai rodikliai, kurie padeda jvertinti ir pamatuoti veiklos rezultatus.
Veiklos efektyvumo matavimai gali buti atlickami pasitelkiant 3 E koncepcija, apimancig veiklos
ekonomiskumo (istekliy), efektyvumo (veiklos procesus) ir veiksmingumo (pasiektus tikslus)
vertinima.

Atliktas kokybinis tyrimas, kurio metu buvo apklausti organizacijy Kontakty centry ekspertai.
Jy pagalba buvo nustatytos Kontakty centry veikly tendencijos, KC organizavimo principai,
atsakomybés, problemos, svarbiausi matavimo rodikliai ir jy jtaka organizacijos veiklos efektyvumui.

Ivertinta Uzsakomojo kontakty centro pasirinkimo alternatyvos tendencija.

1. Apibendrinus darbuotojy apklausos metu gautus rezultatus, paaiskéjo, kad efektyvus kontakty
centras siejamas su greitu aptarnavimu; Kliento pasitenkinimu; pelningumu, auksto lygio aptarnavimo

kulttra, darbuotojo efektyvumu, darbuotojo pasitenkinimu;

2. Dazniausios problemos su kuriomis susiduria Kontakty centrai: srauty valdymas ir darbuotojy
kaita.
3. Kontakty centro efektyvumo rodikliai, kurie daro jtaka organizacijos veiklos rezultatams yra

Kontakty centro paslaugos lygio rodikliai, Klienty pasitenkinimo, Uzdirbamy pajamy, Darbuotojy
pasitenkinimo.

4, Vertinant Uzsakomojo Kontakty centro pasirinkimo alternatyva, paaiskéjo, kad Lietuvos
jmonés ja domisi, vertina ir bando, taciau skeptiskai zitri j veiklos organizavimg Uzsakomajame
kontakty centre. Tai lemia i8Stikiai, su kuriais jmonés susidire - tai kokybé, kaina, saugumas, kontroles
praradimas.

5. Aptarus Sias priezastis su Uzsakomojo Kontakty centro ekspertu, paaiskéjo, kad dazniausiai jos
kyla dél lukesc¢iy nesusiderinimo, komunikacijos trikumo, dél partnerystés santykiy vystymo. Taip pat
reikty pastebéti, kad UZsakomieji kontakty centrai turi sukaupe patirtj, kuria gali ir nori su klientu
dalintis, taip sukuriant jiems papildoma verte. Finansinis sutaupymas galimas tik per procesy analize ir
pazangios specializuotos technologinés jrangos teikiamus privalumus.

6. Kad Kontakty centras buty efektyvus, pirmiausia santykiai turi buti pagrjsti partnerystés
principu; nestabdantis pazangos progreso; su kliento klientais dirbantis taip lyg jie buty savi; KC turi
biiti labai paprastas savo hierarchine struktiira - labai efektyvia ir labai suprantama; turi biti lankstus

ties savo procesais.
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7. Reikia paminéti, kad Kontakty centrai keiciasi, jie vis labiau atsisuka j kliento patirtj ir
poreikius.

Magistro darbe iSkelta hipoteze — ,, organizuojant veiklg Uzsakomajame kontakty centre, veiklos
rezultatai bus efektyvesni - nepasitvirtino. Tyrimo metu nesurinktas pakankamas Uzsakomyjy
Kontakty centry naudotojy, kiekis, kad biity galima lyginti jy veiklg su vidiniy kontakty centry
rezultatais. Taip pat dauguma apklausty respondenty — vidiniy Kontakty centry atstovy - pasyviai zitiri
1 galimybe teikti savo paslaugas UZsakomajame kontakty centre ir nemato pridétiniy verciy.

Remiantis moksline literatiiros Saltiniy analize, kiekybinio ir kokybinio tyrimo rezultatais bei
apibendrinanc¢iomis iSvadomis, galima pateiki Siuos pasitlymus, kuriais galéty pasinaudoti jmonés:

1. Svarbiausi Kontakty centro efektyvumo rodikliai apima tuos, kurie daro jtakg organizacijos
veiksmingumui — t.y. tiksly pasiekimui, todél planavimo metu svarbu tam skirti deramg démes;.
Kontakty centras gali buti puikus strateginis jrankis tiems tikslams pasiekti.

2. Siekiant tapti inovatyviu ir efektyviu Kontakty centru, vystyti Klienty aptarnavimag
elektroniniais kanalais, atsizvelgiant j kliento patirt] ir poreikius.

3. Atsizvelgti | organizacijos esmines kompetencijas ir kritiSkai jsivertinti, ar visos klienty
aptarnavimo veiklos organizacijoje yra esminés ir kuria pridéting vert¢ organizacijai.

4. Uzsakomosios paslaugos gali tapti efektyvia organizacijos verslo strategija, kuri sutaupo
pinigus, nukreipia resursus j vertingesnes veiklas, sukuria lankstesne kasty struktarg, padeda tapti
greitesniems reaguojant j pokycius rinkoje, pakelia pazangumo lygj, suteikia galimybe¢ resursus
nukreipti naudingesne linkme.

5. Bendradarbiaujant su Uzsakomaisiais kontakty centrais, svarbu kurti tvirtus partnerystés
santykius, kuomet partneris galés tapti organizacijos dalimi ir laukti rezultatai virsys liikescius.

6. Uzsakomieji Kontakty centrai per sukaupta patirtj, turimas technologijas ir kompetencijas turéty
skatinti organizacijos veiklos ir procesy pazanga, taip kurdami pridéting verte klientui ir augindami

savo kompetencijg ir profesionaluma rinkoje.

77



LITERATURA

1. Berry, L.L. Zeithalm, V.A., Parasuraman P., Quality counts in service, too. Business
Horizons,1985, 28(3), p. 44-52
2. Bititci, U.S., et.al., Integrated performance measurement systems; an audit and development

guide. The TQM Magazine, 1997, 9, p 46-53 ir kt,

3. Bitinas B., et al., Kokybiniy tyrimy metodologija, Klaipéda: Ofsetiné spauda, 2008m., p. 113,
p. 164, p. 233

4. BROGA, Sariinas. Kodél veikla verta patikéti partneriui. (2002) Pagiolis. Vadovo pasaulis,
Nr.4.

5. Gimzauskiené E., Organizacijy veiklos vertinimo sistemos. Kaunas: Technologija, 2007

6. Daujotaité D., et.al., Veiklos audito teorija ir praktika, Mykolo Riomerio Universitetas, 2012,
p. 48-52, 118-138.

7. Davidaviciené, V. Change Management Decisions in the Information Age. Journal of
Business Economics and Management, 2008 No. 9(4), p. 299-307.

8. Drucker, P. (1967). The Effective Executive. New Yourk: Harper & Rov

9. Hinton. B., Using process-driven analysis in contact centers, making profitable decisions to

suport business goals; Strategic Contact, Inc: 2007, p. 1-9

10. Heinen A., By Monique Bozeman, Virtual Contact Centers for Tough Economic Times, 2008.

Prieiga per interneta: http://www.fierceenterprisecommunications.com/story/virtual-contact-centers-
touch-economic-times/2008-12-18 (ziaréta 2014-03-31)

11. HFS research, The dtate of the outsoucing, prieiga internete<

https://www.hfsresearch.com/T he-State-of-the-Outsourcing-Industry-in-2011> (ziaréta 2014-03-31)

12.  Jaruzelski B., et al., (2004). Outsourcing Trends in the North American Telecommunications

Market, Booz Allen Hamilton.

13. Grazulis V., et. al, Darbuotojas organizacijos koordinaciy sistemoje: zmogiskojo potencialo
vystymo perspektyvos, Vilnius: Mokslo studija, 2012, p.31-34.

14. Songin N. (2012), ,,Hay Group* vadové: viena didziausiy problemy - viduriniosios grandies
vadovy darbo kokybé. Prieiga per internetg: < http://verslas.delfi.lt/verslas/hay-group-vadove-viena-
didziausiu-problemu-viduriniosios-grandies-vadovu-darbo-kokybe.d?id=59771459%#ixzz2 GN5iknj1
>[zitréta 2014-03-31].

15.  Stulgiené, A. (2011). Projektinés organizacijos valdymo teoriniai aspektai. Ekonomika ir

78


http://www.fierceenterprisecommunications.com/story/virtual-contact-centers-touch-economic-times/2008-12-18
http://www.fierceenterprisecommunications.com/story/virtual-contact-centers-touch-economic-times/2008-12-18
https://www.hfsresearch.com/The-State-of-the-Outsourcing-Industry-in-2011

vadyba, Nr. 16, p. 935-941.

16. Kaleininkaité L., Trumpaité I.,VERSLO RIZIKOS VALDYMAS IR JO TOBULINIMAS,
VERSLAS: TEORIJA IR PRAKTIKA: 2007, Vol VIII, No 3, p.176-181

17.  Kardelis K. Moksliniy tyrimy metodologija ir metodai: vadovelis. — Siauliai: Lucilijus, 2005.
—398 p.

18. Kvedaravicius, J., Malinauskas, Z., Laikas ir vadyba. Vadybos mokslas ir studijos — kaimo
versly ir jy infrastruktaros plétrai, 2008, Nr. 15(4), p. 92-99.

19. Kubrak, A., Koval, K., Kavaliauskas, V., Sakalas A., Organizational Structure Forming
Problems in Modern Industrial Enterprise. Engineering Economics, 2007 No. 1(51), p. 103-109.
20.  Kuliesiené A., Paslaugy nuomos problemos ir tendencijos Lietuvoje, Verslo ekonomikos ir
vadybos Katedra, Kaunas, Magistro baigiamasis darbas. 65 lap.

21. Makstutis, A. (1999). Veiklos vadyba. Teorija ir praktika. Vilnius.

22. Maddock B., by Sara Angeles, How to Outsource a Call Center Overseas, BusinessNewsDaily
2013, prieiga prie interneto < http://www.businessnewsdaily.com/5333-offshore-call-center.html>
(zitréta 2014-03-31)

23. Rybacionka E., Veiksmai jgalinantys veiksmingai veikti organizacijy tinkla, Klaipéda:
Regional Formation and Development Studies, 2013, No. 2 (10), p. 195
24. Mainardi C., Tradiciné organizaciné strukttira paseno, 2013, priciga per internetg

http://www.verslas.in/tradicine-organizacine-struktura-paseno/ ( ziaréta 2014-03-31)

25.  Neely A., The performance mesurement revolution: why now and what next. International
journal of operations & production management, 1999, 19, p. 205-228

26. Penny R., NAQC Issue Paper: Call Center Metrics: Best Practices in Performance
Measurement and Management to Maximize Quitline Efficiency and Quality; North American
Quitline Consortium, 2010

27. Penny R.,The Top 20 Contact Center Metrics for 2012 ; 2012, prieiga per internetg<
http://multichannelmerchant.com/marketing/catalog/the-top-20-contact-center-metrics-for-2012-
04012012/# >, (zitiréta 2014-03-31)

28. Puskorius S., 3E koncepcijos plétra; Viesoji politika ir administravimas, 2002. Nr. , p. 31-38;

29.  Puskorius S., Veiklos matavimy vieSajame sektoriuje tendencijos. Viesoji politika ir
administravimas. 2010 Nr. 34, p. 7-20
30.  Puskorius S., Bendradarbiavimo efektyvumas. Vie$oji politika ir administravimas. 2007 Nr.

79


http://www.businessnewsdaily.com/contact_author.php?a=VTJGeVlTQkJibWRsYkdWektuTmhibWRsYkdWektqTT0=
http://www.businessnewsdaily.com/5333-offshore-call-center.html
http://www.verslas.in/tradicine-organizacine-struktura-paseno/
http://multichannelmerchant.com/marketing/catalog/the-top-20-contact-center-metrics-for-2012-04012012/#_
http://multichannelmerchant.com/marketing/catalog/the-top-20-contact-center-metrics-for-2012-04012012/#_

20; p. 24-31

31. Robbins, S. T. Organizacijos elgsenos pagrindai. Kaunas: Poligrafija ir informatika, 2006,
p.223-234.

32. Staniuliené S., Hierarchijos organizacijose: argumentai, alternatyvos, perspektyvos.
Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai, 2008, Nr. 47, p. 123-140;

33. Staniuliené, S., Moderniy organizaciniy struktiiry projektavimas. Organizacijy vadyba:
sisteminiai tyrimai, 2005, Nr. 34, p. 193-206.

34.  Strauss, A., Corbin, J., Basics of Qualitative Research: Techniques and Procedures for
Developing Grounded Theory. Thousand Oaks, California; Sage, 1998

35.  Stoner, A.F., etal., Vadyba: Poligrafija ir informatika, Kaunas 2005, 309-330p.

36.  Tarptautiniy Zodziy zodynas. [Zitiréta 2012-12-30]. Prieiga internete: < http://www.tzz.It>
37.  Vanagas, P. Darbo produktyvumo santykis su efektyvumu, rezultatyvumu ir kokybe.
Ekonomika ir vadyba, 2008, Nr. 13, p. 848-853.

38. Vasiliauskiené, L. ir Venslauskiené, D. Statistical valuation of different kinds of outsourcing
activities. Economics and Management. 2012, 17(4): p.1443-1448

39.  Vasiliauskas A., Strateginis Valdymas, Kaunas, 2007 , p.263-287

40. Versli Lietuva, Verslo procesy valdymas, prieiga per internety: <
http://www.verslilietuva.lt/It/elektronine-biblioteka/metodine-medziaga-verslo-pradziai/>
(ziliréta2014-03-31)

41.  Uzsakomosios paslaugos: mada ar biitinybé?, Verslo konsultacijos ir mokymai, 2005 01 19,
VZ,Nr. 13, p.38, prieiga per interneta: <
http://archyvas.vz.It/news.php?strid=1002&id=180187#ixzz2xZ9q6ebp> , (zitiréta 2014.03.31

42.  The Virtual Corporation; Business Week, 1993, Prieiga per internetg <

http://www.businessweek.com/stories/1993-02-07/the-virtual-corporation> (ziaréta 2014-03-31)
43. Phil Fersht, The State of the Outsourcing Industry in 2011 December 2011, Prieiga per

internetg: < https://www.hfsresearch.com/The-State-of-the-Outsourcing-Industry-in-2011> (zitréta
2014-03-31)
44. By Shannon Dauphin, Why Outsourcing Your Call Center Makes Good Business Sense, prieiga

per internetag<http://www.vendorseek.com/why-outsource-your-call-center.asp> (zitréta 2014-03-31)

80


http://www.verslilietuva.lt/lt/elektronine-biblioteka/metodine-medziaga-verslo-pradziai/
http://archyvas.vz.lt/news.php?strid=1002&id=180187#ixzz2xZ9q6ebp
http://www.businessweek.com/stories/1993-02-07/the-virtual-corporation
https://www.hfsresearch.com/the-team/phil-fersht
javascript:void(0);
https://www.hfsresearch.com/The-State-of-the-Outsourcing-Industry-in-2011
http://www.vendorseek.com/why-outsource-your-call-center.asp

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota tema ,,Darbo organizavimo, pasirenkant kontakty
centro paslaugas, jtaka organizacijos veiklos efektyvumui®. Identifikuotos problemos bei aptartos
galimybés, kaip jas spresti. Teoringje darbo dalyje apibréZti organizacijos ir jos strukttiros teoriniai
aspektai, iSsiaiskintos Uzsakomyjy paslaugy kaip alternatyvaus verslo modelio perspektyvos,
apsibrézta Kontakty centro vieta organizacijoje, jvertinta Uzsakomojo kontakty centro alternatyva,
iSsiaiskinta efektyvumo samprata ir veiklos vertinimo teoriniai aspektai, apibrézti efektyvaus Kontakty
centro veiklos vertinimo rodikliai ir jy jtaka organizacijos veiklos efektyvumui. Analitinéje dalyje
atliktas kokybinis tyrimas, kuriuo siekiama i$siaiskinti, kokie Kontakty centro efektyvumo rodikliai
daro didziausig jtaka organizacijos efektyvumui, kaip organizacijos vertina Uzsakomyjy kontakty

centry alternatyva ir kokios su tuo susijusios problemos, bei galimi sprendimai.

Pagrindiniai ZodZiai: Uzsakomieji kontakty centrai, Efektyvumas, Alternatyvos vertinimas.
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SANTRAUKA

Pasaulis kasdiena tampa vis globalesnis, nuotoliniai komunikavimo btdai su klientais,
partneriais pleciasi: vis dazniau Zzmonés renkasi ne tik aptarnavimo telefonu, bet ir bendravimo
elektroniniais kanalais (konsultacijos internetu, susirasinéjimo elektroniniais laiskais, SMS ir pan. )
formas ir jy derinius. Netgi pazangiai organizacijai zengti koja kojon su rinkos poreikiais yra sudétinga.
Paslaugy uzsakymas iSor¢je jgyja konkurencinius svertus, nes Uzsakomyjy paslaugy tieké&jai
orientuojasi ] ty paslaugy teikima, turi patirties ir reikiamy istekliy (zmogiskyjy, technologiniy), bei
nuolat ieSko efektyviy sprendimy toje srityje, siekdami i8likti konkurencingais rinkoje.

Darbo tema: Darbo organizavimo, pasirenkant kontakty centro paslaugas, jtaka veiklos efektyvumui.
Darbo tikslas: isanalizuoti ir jvertinti, kokie Kontakty centro veiklos efektyvumo kriterijai daro jtaka
organizacijos veiklos efektyvumui.

Apibendrinus tyrimo rezultatus, iSaiské&jo, kad pagrindiniai Kontakty centry efektyvumo
rodikliai, kuriuos stebi Kontakty centry komanda sutampa su organizacijos strateginiais tikslais, o tai
leidzia daryti iSvadas, kad yra gerai organizuojama veikla ir planavimo procesas. DidZiausios
problemos, su kuriomis susiduria organizacijy vidiniai Kontakty centrai — tai yra darbuotojy kaita ir
srauty valdymas — tai susije su organizacijos trikstamais iStekliais. UZsakomasis kontakty centras,
kurio esminé kompetencija ir yra zmonés ir srauty valdymo technologijos 1§ esmés sprendzia Siuos
klausimus. Nors Lietuvos organizacijos domisi Uzsakomojo kontakty centro alternatyva, bet skeptiskai
ziuri ] Sig galimybe dél per mazo pasitikéjimo UZsakomaisiais kontakty centrais. Tokio poziiirio
priezastys iSnagrinétos ir pateikti pasitilymai.

Tyrimo duomenys gali bati naudingi jmonéms, organizuojanc¢ioms Kontakty centry veikla tiek
organizacijos viduje, tiek UZzsakomajame Kontakty centre, taip pat jmonéms, kurios svarsto Kontakty
centro alternatyvius sprendimus, bei patiems Uzsakomiesiems kontakty centrams.

Pagrindiniai raktiniai ZodZiai: Uzsakomieji kontakty centrai, Efektyvumas, Alternatyvos vertinimas.

82



SUMMARY

Everyday world becomes increasingly global , people are choosing not only the telephone
service, but also other different ways of communication via electronic channels (such as online
consultation , exchange of e -mails, text messages and so on) and their combinations. Even for a
making good progress organization it is difficult to keep-up with the requirements of the market. The
outside requests of the services gain competitive leverage, because outsourcing service providers focus
on the provision of these services; they have the experience and the necessary resources (human,
technological), and are constantly looking for effective solutions in the field in order to remain
competitive in the market. The main objective of the work is to analyse and evaluate the criteria of the
performance effectiveness of the contact centres impacting on the organization's operational efficiency.

When summarizing the results of the study it was revealed that the key performance indicators
of the contact centre which is monitored by the team of the contact centre coincides with the
organization's strategic goals, and it allows to make a conclusion that the activities and the planning
processes are well organized. The biggest issues faced by the internal organizations of the contact
centres are the turnover of the staff and the control of the flow, which are related to the deficiency of
the resources of the organization. Outsource contact centre, which mainly has competency of people
and flow management technology, essentially solves these issues. Although the Lithuanian
organizations are interested in Outsource contact centre options, they are sceptical about this
opportunity due to lack of trust in Outsource contact centres. The reasons of this view are analysed and
the suggestions are made.

The findings of this study may be useful for companies organising work and activities of the
contact centres, or for the enterprises considering alternative solutions for the contact centre, and for
Outsource contact centres itself.

Main keywords: Custom Contact Center Efficiency, Alternative Assessment .
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1 PRIEDAS
INTERVIU ANKETA

Acii, kad sutikote dalyvauti tyrime apie ,, Darbo organizavimo, pasirenkant kontakty centro
paslaugas, jtaka organizacijos veiklos efektyvumui‘
Tyrimo metodas — interviu. Pokalbis turéty trukti iki 30min., uzduosiu apie 15 klausimy.
Jiisy saugumas.
1. Dalyvavimas tyrime yra laisvanoriskas, tad tyrimo metu galite neatsakyti j klausimus, kurie
Jums atrodys nepriimtini.
2. Pokalbis yra konfidencialus.
Surinkta informacija negali biiti perduodama treciai $aliai be jusy sutikimo.
4. Tyrimo iSvadose bus pateikiama tik apibendrinta iSanalizuota informacija, neminint konkrecios

jmonés pavadinimo.

Nauda Jums: Atlikusi tyrima, supazindinsiu Jus su tyrimo rezultatais ir mokslino darbo i§vadomis,

kurios gali biiti naudingos profesinéje veikloje.

1. Kaip organizuojama Kontakty centro veikla? (organizacijoje, ar samdomos Kontakty centro
paslaugos)

2. Kokios veiklos yra vykdomos Kontakty centre ?

3. Kiek zmoniy dirba centre?

4. Kokia yra darbuotojy metiné kaita?

5. Kas atsakingas uz Kontakty centro veiklos organizavima?

6. Kaip valdomas Kontakty centras? (papasakokite kaip organizuojama veikla?; kaip ji planuojama? —
kaip vykdoma veiklos kontrolé?)

7. Kokios pagrindinés priezastys lémé Kontakty centro veiklos organizavimo pasirinkimg - (t.y. steigti
savo arba samdyti)? Kaip jis tai vertinote?

8. Kokia yra aptarnaujamy kontakty/skambuciy srauty apim¢iy tendencija?

9. Ar tai lemia pasirinkimg samdyti arba turéti savo Kontakty centra?

10. Kas Jums yra efektyvus kontakty centras?

11. Jvardinkite praSau pagrindinius Kontakty centro rodiklius, kurie yra aktualiausi veiklos
efektyvumui uztikrinti?

12. Koks yra rodikliy stebé&jimo daznis? Kam $ig informacija naudojate?

13. Kurie Kontakty centro efektyvumo rodikliai daro didziausig jtakg organizacijos rezultatams?

14. Kaip jus vertinate dabarting kontakty centro veiklg (skaléje 1-10)?

15. Kokios pagrindinés tobulintinos sritys yra kontakty centre?

16. Uz ir pries, kodél reikty turéti Kontakty centrg jmong¢je / kodél reikéty samdyti iSor¢je.

ACIU UZ ATSAKYMUS
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2 PRIEDAS

Lentelé 2. Pirmos alternatyvos SSGG analizé — Kontakty centras organizacijoje

STIPRYBES

Kokybiskas klienty aptarnavimas
Grjztamasis rySys i klienty;

Greitas reagavimas ]  sprendZiant
klausimus (specialistai vietoje);
Lengvas/greitas pokyc¢iy diegimas

Greita, efektyvi komunikacija.
Kvalifikuoti darbuotojai;

Lojaliis darbuotojai;

Naujausios technologijos

Vietinis valdymas, kontrolé
Konfidencialios informacijos valdymas
organizacijoje

Atsakomybés sutelkimas vienose
rankose

Reikalingos kvalifikacijos darbuotojo
paruosimas, karjeros perspektyvos
Plétoti  klienty aptarnavima ieskant
sinergijy su kitais padaliniais,

negeneruojant papildomy kasty.

GALIMYBES

Gera bendrovés reputacija

Sumazinti darbuotojy kaita i iSorg

SILPNYBES

Didelés finansinés investicijos i technologijas ir
jranga, jy palaikyma ir atnaujinimg.

Skambuciy centro valdymo patirties stoka —
galimos klaidos

Kastai susij¢ su daznomis darbuotojy
atrankomis, mokymy ir ugdymu, i§laikymu)
Neefektyvus srauty valdymas (pakilus srautams,
sumazéjus srautams dél riboto darbuotojy

kiekio)

GRESMES

Potencialiy darbuotojy trikumas rinkoje,
Prastesnés klienty galimybés susisiekti su
organizacija, esant srauty pikams — jtaka klienty
nuomonei

IStekliy trikumas
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Lentelé 4. 1 alternatyvos SSGG - Uzsakomasis kontakty centras

STIPRYBES

llgameté patirtis ir specializacija klienty
aptarnavimo srityje.
Bendradarbiavimas, siekiant  tenkinti
Uzsakovo poreikj ir spresti problemas,
susijusias su efektyviu ir kokybisku klienty
aptarnavimu.

Efektyvus darbo organizavimas - patirtis
skambuciy centro versle, efektyvus eiliy
valdymas, grafiko planavimas ir kt.
efektyvumo rodikliy uztikrinimas.
Orientacija ] efektyvumo uztikrinimg ir
rezultatyvuma.
Inovatyvios  technologijos = Uzsakovui
nereikia investicijy i technologija ir jranga,
Jju i8laikyma

Kvalifikuoti, profesionaltis darbuotojai —
(Uzsakovas nesirlipina personalo atranka,
mokymais, ugdymu, karjeros
perspektyvomis).

Nesudétinga kanalo plétra ar mazinimas
Lankstus aptarnavimo laikas, aptarnavimas
keliomis kalbomis.

Reglamentuoty standarty ir reguliatoriy

reikalavimy uztikrinimas

Patenkinti darbuotojai (pagarbds,
geranoriski)
GALIMYBES

SILPNYBES

Ribotos Uzsakovo galimybés valdymui ir
kontrolei.
Rysio (pulso) su klientais
praradimas/ribotumas.

Uzsakovo organizavimo jgudziy praradimas
Sudétingesni  informacijos  apsikeitimo
procesai.

Poky¢iy diegimas, problemy sprendimas
gali buti ilgas procesas (juridiSkai apriboti
terminais, derybos, kainos nustatymas ir
pan.).

Kiekviena papildoma klienty aptarnavimo
operacija mokama.

Darbuotojy lojalumo stoka

Siaura specializacija

,.Sabloniné* komunikacija

Didelé metiné darbuotojy kaita

GRESMES
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Patirties (know how) perémimas

Masto kompetencijos naudos

Techninés pazangos (inovatyvumo) naudos
Prieinami finansiniai iStekliai pagrindinei
veiklai vykadyti

Riziky

valdymas ir atsakomybes

padalinimas

Konfidencialios informacijos nutekéjimas
Darbuotojy trikkumas rinkoje

Lankstumo stoka

Gera bendrovés reputacija priklauso nuo
partnerio darbo kokybés;

Ilgalaiké sutartis
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Lentele 8. Rodikliy aprasymai ir jy jtakg 3E koncepcijos elementams.

Rodiklis

Itaka

Paslaugos lygio matavimai apima priemones, susijusias su Kontakty centro pasiekiamumo,

teikiamy paslaugy greicio rodikliais. Dauguma paslaugy lygio rodikliy vertina bendra skambuciy

centro naSumg. Taip pat gali biiti matuojami komandiniai ir individualiis veiklos rezultatai.

Pasiekiamumas (Blockage)

Matuoja  koks procentas  klienty

neprisiskambins tam tikru metu dél

nepakankamo telefono linijy skaicius.

Situacija, kai klientas girdi uzimtumo signalg arba
pranesima, kad visi darbuotojai uzimti.

Kontakty centro teikéjas turi jsivertinti pralaidumo
jrenginiy poreikj, nes tai gali turéti neigiamos jtakos
klienty patirciai lengvai susisiekti su organizacijq ir
Klienty pasitenkinimo rodikliui, nepaisant to, kad

skambuciy centro statistika atrodys puikiai.

Prarasti  skambuciai  (Abandon) -

rodiklis skirtas iSmatuoti prarasty

skambuciy skai¢iy, praradimy norma,

vidutinj laukimo laikg eil¢je.

Kontakty centras ne visada gali kontroliuoti prarasty

skambuciy rodiklj, bet gali kontroliuoti vidutinj
laukimo laikg eiléje. Taip pat svarbu atsizvelgti j kitus
veiksnius, kaip individuali skambintojo tolerancija,
paros laikas, paslaugy alternatyvy galimybe¢ ir pan.
Paprastai Sis rodiklis susijgs su prisiskambinimo
telefonu ir internetiniy pokalbiy galimybémis. Gali
turéti neigiamos jtakos klienty patirciai lengvai

susisiekti su organizacija ir Klienty pasitenkinimusi.

Savitarnos service

(Self

- matuoja, kiek zmoniy

galimybé
possibility)
lankosi savitarnoje ir kiek i§ jy ja
naudojasi, kiek atsisaké. Interneto
savitarnos svetainiy analitika vertina
puslapius, kuriuos dazniausiai aplanké,
kiek laiko zmonés praleidzia jvairiuose

puslapiuose.

Vis daugiau kontakty yra nukreipiami ] alternatyvius
kontakty centro sprendimus, susijusius su telefonine ar
internetine savitarna. Savitarnos naudojimo statistika
reikSminga, kuriant naudingas, patogias vartotojui
savitarnos alternatyvas

Savitarnos panaudojimas svarbus indikatorius Klienty

galimybei susisiekti su organizacija.

Aptarnavimo lygis-atsiliepimo greitis.

Matuoja koks atsiliepty skambuciy

Si priemoné suteikia ne tik informacijos, kaip greitai

buvo atsiliepta | kliento skambuti, bet ir darbuotojy
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procentas tam tikrg laikg

(sekundes), koks

per
vidutinis atsakymy

greitis.

darbo krivvj, veiksmingumq ir ekonomiskumgq. Taip pat

lemia Klienty galimybe¢ susisiekti su organizacija.

Apibendrintas paslaugy aptarnavimo

lygis (Summary of service measures)

Matuoja koks atsiliepty skambuciy

procentas per tam tikrag laika

(sekundes), tam tikrais laiko intervalais

dienos bégyje (pvz. kas pusvalandj).

Kadangi dauguma kontakty centry turi skambuciy
pikus (virstiniy ir sléniy) per dieng, aptarnavimo lygis
skirtingu laikotarpiu dienos bégyje gali skirtis.
Galutinis dienos rodiklio rezultatas gali priartéti prie
tikslo, bet neatspindéti faktinés realybés. Pernelyg
aukStas rezultatas reiSkia nereikalingas iSlaidas
personalui ir zemg produktyvumo lygj, o darbuotojy
trikumas reiskia vélavimus, perkrauta personalg ir
didesnes i§laidas.

Si priemoné suteikia daugiau nuoseklumo, o tai daro
jtakg klienty suvokimui, darbuotojy darbo kriviui,

efektyvumui sqnaudy poZiiriu.

Kokybés lygio matavimai

Pasikartojantys skambuciy lygis

arba vieno kontakto lygmuo (First call
resolution rate (FCR))

Matuoja sandoriy, klausimy, problemy

iSspesty pirmo kontakto metu procenta.

FCR norma yra vienas labiausiai koreliuojanéiy
rodikliy su klienty pasitenkinimu.

Klientai nori, kad jo klausimg atsakyty arba problema
iSspresty pirmo kontakto metu.

Todel Sis rodiklis turéty uzimti aukSta pozicija

Kontakty centro strateginiuose tiksluose.

Persiuntimo lygis (Transfer rate)

Matuoja kontakty perdavimo procentg

kitam asmeniui (tarnybai), ir

persiuntimo greitj.

Stebint persiuntimus, galima sureguliuoti marSruto

strategijas bei nustatyti veiklos spragas. Stebint

persiunc¢iamus laiskus ir interneto pokalbius, galima

identifikuoti  kompetencijos trikumus ir imtis

priemoniy jai pakelti. Persiuniamy skambuciy

perdavimo sparta koreliuoja su FCR rodikliu ir daro

jtakq klienty pasitenkinimui.

Aptarnavimo jgudziai

(Communications skills)  darbuotojo

Vienas 1§ svarbiausiy veiksniy, formuojanciy kliento

nuomone¢ apie pokalbio etikg, klienty aptarnavimo
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bendravimo ir etikos jgudziai, kurie
fiksuojami kokybés kontrolés formoje

kaip individualus efektyvumo lygmuo.

jgudzius.

Kalbant apie elektroninio pasto ir interneto pokalbiy
etika, reikia atkreipti démesj ] standartinés redakcijas,
kuriy turéty buti laikomasi abiejose veiklose.
Matuojant bendravimo jguidzius, reikia vadovautis
konkreciais standartais, apibrézianciais turinio ir
elgesio klienty aptarnavimo standartg. [taka Kliento

suvokimo formavimui, kliento pasitenkinimui

Procediiry laikymasis (Adherence to

procedures )

Darbuotojy procediry laikymasis
matuojamas kokybés kontrolés proceso

metu.

Laikytis procediiry, tokiy kaip darbo eigos procesy
arba skambinimo scenarijy yra svarbus kokybés
aspektas, uztikrinantis, kad klientai, gauty ta pacig
informacija. ISlaikyti vieningg standarta ypac svarbu
kokybés Jtaka

poZitiriu. klienty pasitenkinimui,

organizacijos jvaizdZiui.

Klienty pasitenkinimo tyrimai
(Customer satisfaction surveys) Klienty
perspektyvos Svarbus raktas j sékme
organizacijai suzinoti, kaip jauciasi jy
klientai, ka jie

galvoja apie jy

aptarnavima.

Pagrindiniai biidai gauti grjZztamajj rysj

1§ klienty:

o Klienty Apklausos
o Klienty pagyros ir skundai
. Bendravimo su klientu

stebéjimas

Reguliarios skambintojo apklausos, Sie tyrimai
paprastai sutelkia démesj ] produktus ir paslaugas,
todeél verta jvertinti ir organizuoti klienty apklausas
sutelktas | Kontakty centro patirtj. Kitas biidas gauti
klienty atsiliepimus skatinti atvirg griztamajj rysj,
suteikiantis galimybe sutelkti ypatingg démes;j i tai, ka
jie sako. Skundus reikéty vertinti kaip galimybe
sukurti geresnius santykius su klientais. Kai klientai
jauciasi nepatenkinti: jie gali ka nors pasakyti arba
tiesiog 1Snykti. Gavus skundg telefonu, suteikiama
galimybé nustatyti problemg ir iSgelbéti santykius.

Lygiai taip pat svarbu atkreipti démesj |} Klienty
pagyrimus ir suprasti, koks veiksmas ar elgesys lémé
kliento pasitenkinimg, toks elgesys gali buti
jtraukiamas j klienty aptarnavimo procesus, siekiant ir
toliau skatinti pavyzding praktikg. Uzsakovai ir jy
paslaugy teikéjai turéty nustatyti aiSky komunikacijos

protokolg tiek skundams tiek pagyrimams, siekiant
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iSgirsti klienty balsg visuose lygmenyse.

Steb¢jimo bendravimg su klientu veiksminga vykdyti
kasdien atsitiktine tvarka. Svarbu atrasti ir pajausti
tuos dalykus, kurie apibrézty kokybiska kontakta
skambinanc¢iojo akimis, ne tik vidaus apibrézimais,
kas yra geras aptarnavimas.

Apklausos svarbios Siame procese, nes jos atskleidzia
kliento suvokimgq ir tai kas yra svarbiausia klientams.
Si informacija, kas labiausiai riipi klientams turéty

atsispindéti ir stebésenos ir perziiiros procese.

Efektyvumo matavimai - Kontakty centre ypatingai svarbiis efektyvumo matavimo rodikliai,

kurie rodo kaip efektyviai yra panaudojami bendrovés iStekliai, kur didzioji dauguma veiklos

sgnaudy yra susijusiy su personalo islaidomis.

Darbuotojy uZimtumas (Agent
occupancy ) Rodo dirbta faktinj laika,
kuris apskaiciuojamas dalinant kriivio

valandas i§ darbuotojy valandy

Darbuotojo uzimtumas — svarbus rodiklis skambuciy

centro planavimui numatant, kaip efektyviai bus

isnaudojami istekliai. Jei uZimtumas yra per mazas,
darbuotojai turi prastovas, jei uzimtumas yra per
didelis, darbuotojai gali biiti perkrauti. Darbuotojo
uzimtumas yra galutinis rezultatas, rodantis,
darbuotojo potencialo iSnaudojimo suderinamuma su
aptarnaujamu srautu ir kita atsitiktine veikla (laisky
aptarnavimas, internetu,

pokalbiai kt.) vykdoma

centre. Jtaka ekonomiskumui.

Negamybinis darbuotojy laikas (Staff
shrinkage) yra apibréziama kaip laiko
procentas, kuomet darbuotojai nevykdo
veiklos (nepriima skambuciy,
neaptarnauja laisky ir kt.) Traktuojamas
kaip neproduktyvus laikas, sudarytas i§
susitikimy ir mokymo laiko, pertraukuy,
apmokamo laisvo laiko, nepaaiSkinamo

negamybinio laiko.

Negamybinj darbo laiko sgnaudos ir paskirstymas
ypatingai svarbus, planuojant resursus kas tam tikrg

laikotarpj kas pusvalandj). Svarbu stebéti

(pvz.

negamybinj laikg visose veiklose ir atitinkamai
paskirstyti pertraukas, mokymus, uztikrinant sklandy
aptarnavimg ir veikly vykdyma. Istekliy panaudojimo

efektyvumas.
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Darbo grafiky efektyvumas (Schedule

efficiency)

Tvarkaraséio  efektyvumas  padeda  suvaldyti

atsitiktiniy  jvykiy uzpildyma (pvz. interneto
pokalbiai). Tvarkaras¢io efektyvumas svyruoja kas
dieng ir savaite, priklausomai nuo gaunamy kontakty
vir§iiniy ir sléniy, todél tiksly ir tinkama darbuotojy
skai¢iy sunku numatyti. Tokiu atveju yra vertinamos
jvykiy variacijos, vykusios per pusvaland] ir
atsizvelgiant | tai tvarkarastis gali buti koreguojamas,
atitinkamai pagal darbuotojy darbo kravj. Parodo,

kaip efektyviai panaudojami istekliai

Darbo grafiko laikymasis (Schedule

adherence) Tvarkaras¢io laikymasis

matuoja faktiskai darbuotojy dirbto
laiko laipsnj. Tai bene svarbiausias
rodiklis, kuri Kontakty centras gali
labiausiai kontroliuoti. Kai kurie centrai
nustato ypac¢ aukstus tikslus (98%;

99%), kiti mazesnius( nei 90%).

Si priemoné matuoja komandos ir atskiry darbuotojy
efektyvumg, kuris daro jtakq centro nasumui. Turi buti
vertinamos kiekvieno darbuotojo dirbtos valandos,
lyginamos su planuotomis, taip pat nustatyto darbo
grafiko pradZios ir laikas,

pabaigos numatyty

pertrauky, ir kt. veikla.

Vidutinis kontakty tvarkymo laikas (
AHT/ACW) Rodiklis rodantis, kiek
vidutiniskai trunka darbas su vienu
kontaktu — ty. pokalbio (AHT) ir po
(ACW). AHT

naudojamas nustatant bendrg darbo

pokalbio metu

kriiv ir darbuotojy poreik],

atsizvelgiant j paros laika, savaités
ACW -

kintanti ir labiausiai valdoma kontakto

dieng.. laikomas labiausiali

dalis.

Jis matuoja bendrg skambuciy centro veikima,
komandinj ir individualus agento veikla. Pokalbio
laikui néra standarty ar rekomendacija, tai priklauso
nuo vykdomos veiklos, kuri turi buti nuolat
analizuojama, siekiant nustatyti priimting viduting
ribg. Laikas, po pokalbio, susijes su formalumy
iforminimu, turéty biiti nustatytas ir jvertintas per tam
tikrg laika, siekiant nustatyti tinkama laika, reikalingg
atlikti reikiamas uzduotis. Kuo mazesnis prastovos
laikas tarp skambuciy, atsiranda rizika, kad iSilgés
ACW laikas, d¢l darbuotojy poreikio ,,atgauti kvapa*
tarp skambuciy. Stebint §j matmenj, galima
identifikuoti neatitiktis ir uzkirsti kelig jy nebuvimui.

Pagrindiné jtaka resursy panaudojimo efektyvumui ,
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veiklos vykdymo efektyvumui.

Sistemos iStekliy pakankamumas ir

pasiekiamumas (System availability
and accessibility)
sistemos

Skambuciy centro,

greit],
veiksnumo, ir bendras prieinamumas
turéty buti vertinami nuolat, siekiant
uztikrinti maksimaly reakcijos laikas ir
efektyvuma, paslaugas

taip  pat

skambint.

Kai reakcijos laikas i§ kompiuterio sistemos yra létas,
arba sudétingai pritaikomas, iSilginamas AHT/ ACW
laikas arba tai gali pasireiksti skambuciy srauto
did¢jimu. Pavyzdziui, jei IVR paprastai tvarko 50%
skambucéiy uzbaigimo, ar IVR neveikia, daug daugiau
darbuotojy turés aptarnauti skambucius, tai sukelia

vir§valandziy sanaudas ir suprastéjusia kokybe.

Rentabilumo (pelningumo) matavimai

- tal pinigy srauto

cirkuliacijos rodikliai. Sios dvi

priemonés itin svarbios centruose, paslaugy uzsakymo skambuciams paprastai yra skiriama daug

démesio. Jie daro esming¢ jtakg rezultatyvumui.

Pardavimu lygis (Conversion rate )

vi .. Vi
Pardavim remiasi ardavim

lygis
s¢kmeés procentine iSraiSka. Jis gali buti
matuojamas absoliuciais vienetais arba

pardavimo procentais nuo skambuciy.

Pardavimai turéty buti stebimi ir vertinami pagal

gaunamus  skambucius, taip pat iSeinancius
skambucius, elektroninio pasto sandorius, interneto
saveika. Sis rodiklis daro jtaka centro pelningumui ir

pajamy tiksly vykdymui.

Papildomy/kryzminiy pardavimy lygis
(Up-sell/Cross-sell rate)
matuojamas  kaip sékmés rodiklis,
generuojantis grynas pajamas,

nenumatytas veiklos tiksly vykdyme.

Tai tampa vis labiau jprasta, ne tik grynas pajamas

generuojanc¢ios skambuciy centry, bet ir kituose

aptarnavimo  kanaluose. Daro jtakag Klienty
pasitenkinimui, klienty 1Slaikymui, centro
pelningumui.

Kaina uz skambutj (Cost per call) yra
pagrindinis veiklos efektyvumo rodiklis,
kuris gali buti skai¢iuojamas kaip
mokestis uz skambutj arba mokestis uz
minute, — tikslas jvertinti, kaip efektyviai
naudojami jmonés finansiniai iStekliai ir

jos investicijy graza.

Nustatant mokestj uz skambutj, yra labai svarbu
apibrézti naudojamus komponentus ir juos nuosekliai

naudoti. Komponentais gali biiti darbo jégos

sgnaudos vienam pokalbiui, arba darbo uzmokescio
normos be telekomunikacijy,

Sis  rodiklis

jrenginiy ir kity

paslaugy islaidos. jvertina centro
naudojamy finansiniy istekliy efektyvuma per tam

tikrg laika.

Personalo matavimai
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Darbuotojy  kaitos (Staff

lygis
turnover/retention)

Metinis darbuotojy kaitos procentas,
rodo pajéguma  ir
branduma atlikti darba kokybiskai, bei

organizacijos

vienas i§ biidy jvertinti savo darbuotojy

pasitenkinima.

Kaitos rodiklj reikia vertinti jvairiose Kontakty centro
veiklose, komandose. Taip pat svarbu jvertinti, kokios
veiklos priemonés gali motyvuoti ir iSlaikyti
darbuotojus arba paskatina palikti jmone. Jei prasti
darbuotojai palicka bendrove, tai tokia kaita yra
palanki, bet jei tai geresni darbuotojai, biitina i§ naujo
iSnagrinéti  savo  kompensacijos,  pripaZinimo
programas, komandos klimatg, karjeros galimybes,
kad jvertinti, kas neleidzia sulaikyti $iy darbuotojy.

Darbuotojy kaita daro jtaka kokybiskam klienty
aptarnavimui, ty. Kkliento pasitenkinimui, tai pat
vidinéms mokymo, jvedimo, adaptacijos sgnaudoms -

ekonomiskumui.

Darbuotojy pasitenkinimo lygis

(Employee satisfaction scores)

Verslas negali buti sékmingas, jei darbuotojai yra
nepatenkinti. Efektyviausias budas jvertinti darbuotojo
pasitenkinimg yra tiesiog reguliariai su jais apie tai
kalbétis. Formalus biidas — atlikti tyrimg, kuris
paprastai yra anoniminis rastu. Toks tyrimas uZztikrina
sgziningg griZztamojo rysSio galimybe, nes negali biiti
nustatyta, kuris darbuotojas vertino neigiamai.
Nuolatinis darbuotojy pasitenkinimo tyrimai gali
suteikti vertingy jZvalgy dél prieziiros, valdymo,
darbo aplinkos, mokymy, darbo istekliy, karjeros
galimybiy ir pan. Jei tyrimo rezultatai nepateisino
lukesCiy, apklausas reikia daryti dazniau. Bitina
dalytis rezultatais su savo darbuotojais , kad Zinoty,
kad jy balsas yra iSgirstas. Konkretiis pasitlymai ,
kuriuos teikia darbuotojai turéty biti sprendziami ir
pateikiamas griztamasis vadovybés atsakas.
Darbuotojy pasitenkinimo lygis tiesiogiai jtakoja
darbuotojy kaita, bei jy darbo kokybe — klienty
pasitenkinimo lygj.
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3 PRIEDAS

12 lentele. Vykdomos veiklos Kontakty centre

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Jeinantys

skambuciai:

klienty
aptarnavimas

jvairiais klausimais

,.klientai skambina bet kokiu klausimu®,

»mes dirbame su klientais, kurie skambina mums dél naujy
paslaugy, dél klausimy kurie susij¢ su atsiskaitymais,
techniniais klausimais, probleminiais, sugedo, kazkas
negerai, kazkas neveiké ,,; ,konsultavimas telefonu®,
»aptarnavimas, uzsakymai, gedimy Salinimas®; ,, ekstra
klausimy, jvairiy klausimy sprendimas, perdavimas
atsakingiems zmonéms, peradresavimas skambuciy, tiems,
kurie gali atsakyti ir iSspresti klausimus®; ,,IN bound gali
buti visko: kliento nusiskundimai, jrangos gedimai,
neatvezimas produkto, blogos saskaitos, klaidos, Siaip
nusiskundimai ir visa kita, kokybé ,,; ,,klientai kreipiasi po
zalos, registruoja jvykius“; ,,teikiame informacija telefonu,

asmening informacija“.

[Seinantys

skambudiai:

Klienty i8laikymas

»dirba su klienty sutariy atnaujinimu®, Skambinama
buvusiems klientams, telemarketingo tikslais, iSsiaiskinti
kodel jis atsisaké, gal ka galime pasitlyti geriau®,
»pardavimai ; ,tai yra prooktyvus, reektyvus iSlaikymas -
reaktyvus, kai mes zinome, kad klientas nori iSeiti i$

numerio, o prooaktyvus, kada sutartys baigiasi‘

Nauji pardavimai

»dirba su klienty pritraukimu ir naujy sutar¢iy sudarymu‘
,Pardavimus, naujy prekiy pasiilymus, papildoma
informacija, jeigu reikia® ,telerinkodara — naujy klienty

pritraukimas*

[Seinantys
skambuciai:
atsakymai

nestandartines

kai nepavyko iSspresti pokalbio metu, vadybininkas

pasitikslina atsakyma ir atskambina
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uzklausas

ISeinantys
skambugdiai:

démesio parodymas

Kitu atveju, kai klientas kg tik jsidiegé paslauga, tiesiog
pasiteirauti, kaip sekasi, ar viskas tvarkoje, ar patenkinti

paslauga.

[Seinantys
skambuciai:
Vidiniy  pardavéjy

asistavimas

tai miisy vidiniy pardaveéjy suportas, kur vidiniai pardavéjai
skambina pasitikslinti suvesti, jei jie yra kazkur pas klienta,

kad galéty nuotoliniu biidu viska sutvarkyti

Apklausos

pas mus yra automatiné apklausa - kai paskambina klientas
gali mus pasirinkti jvertinti IVR;

ir outsours‘iné apklausa NPS - gautuméme komentarus, nes
yra mazesné imtis ir todél mes outsours‘inam, todé¢l per 2
dienas skambina ir klausia komentaro. ,ar jus
rekomenduotumeét, jeigu taip, tai kodél.“...

Ir callingo sudétis yra kas ketvirtis (slaptas klientas).

Elektroninis

aptarnavimas

»las vyksta elektroniniu pastu, per savitarnos sistemg‘;
»dar Siek tiek atsakin¢jame | paklausimus elektroninius -
visi paklausimai ateina prisijungus prie autorizuotos
srities*;  ,raSo e-mailus, chatus, video chatus®;
,clektroninius  paklausimus  mes perdavém skambuciy
centrui®; ,,dar galvojam pazymas uZzsisakinéti visokias, kai
reikia | savivaldybés institucijas, labai daug dalyky galima

ir Siaip padaryti prisijungus per eds®.

Lukesciai »Kontakty centro uzduotis, jei jmanoma klausimg iSspresti
pokalbio metu, kas iS§sprendziama, patarti padéti, iSspresti tg
klausima, jei tai nepavyksta registruojame tam padaliniui ir
toliau dirba tas zmogus katram tai priskirta“

Uzsakymy Analize,,, Back office” paslaugos

administravimas
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14 lentele. KC veiklos organizavimas ir planavimas.

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Veiklos

organizavimas

Operatyvinis
veiklos

organizavimas

,»Yra vyresnysis vadybininkas kuris stebi apkrovas, mato kur
susidaro kamsciai , plius dar kiekvienam yra priskirtas
aptarnavimo kanalas — el. paStas ir savitarnos portalas,
prevenciniai skambuciai ir vyresnysis vadybininkas
,reguliuoja‘ eisma, atsizvelgdamas | situacija.*

Su grupés vadovais a§ susitinku kiekvieng ménesj , dar
plius yra einamieji kiekvieng savaite susitikimai, po penkias
minutes su grupés vadovais mes sédim ir zidrim, koks
srautas, pasikeité ar nepasikeité, ar néra problemos. Ar reikia
papildomy valandy papraSyt. Pakeisti zmones, vienus logint
1 OUT<g kitus j IN‘a, todél, kad jie persidengia. Kai INas
krenta, néra OUT o, tada loginam j chatg arba kitas medijas,
kitus kanalus, bet t3 mes darom kitoj operacingj veikloj.
Tiesiog mes susitinkam kas ryta, aptariam kiek Zmoniy
dirba, koks aptarnavimas kas serga, kas i$¢jo . tada gali

susideliot.

Grafiko

laikymasis

Kuo zmogus daugiau dirba, tuo labiau jis pavargsta. Juk
aiSku, kad tas darbas bus neefektyvus, jei jis dirbs nuo ryto
iki vakaro. Pas mus yra taip, poilsio pertraukéles po 20 min.
pirmoje ir antroje dienos puséje (arbatos pertraukelés),
pietis 45 min., ir saviSvieta 60min.

Kai biina pikai saviSvietai laikg vis tiek skiriame nors 45
minutes ar pusvalandj vis tiek duodam, juk vis tiek biina kas

pasikeiteé.

Planavimas

Metinis

»prasideda nuo krypties visos kompanijos. Kryptys, tikslai
metiniai, pajamos, kiek mes turim pajamy. Ir priklauso tada
nuo srauty ir ka mes planuojam metams, kiek turésim
Zmoniy, visa srautg®

,Remiantis patvirtintais tikslais,

jmonés  strateginiais
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nustatomi Kontakty centro KPI (pardavimams, NPS),
formuojamos uzduotys, prognozuojami skambuciy srautai,
jvertinamas nustatomas metinis biudZetas, suderinama su
KC vadovais®;

»Metinius tikslus jvertinam, planuojama yra pagal
tendencijas, tiek pagal pra¢jusiy mety tendencijas, tiek pagal
rinkos tendencijas, tiek pagal miisy planuojamus pokycius
imongje, tiek kiek gali jtakoti pardavimy did¢jima ar
mazéjima, realiai pardavimy organizavimo skyrius numato
tuos tikslus j priekj gerokai, mes planavimui turime gana
stipry Pardavimo organizavimo skyriy®, ,,planavima, tiksly
numatymg,  strateginius  veiksmus, ...  pardavimo
organizavimo  skyrius, kuris padeda mums viska
suskaiciuoti®,

»AS ta virSutinj planavimg darau, gaudama rezultatus i
analizés , i§ analitiky. AS gaunu visg kruva rezultaty. Nes
pas mane yra tiek pritraukimas tiek i$é¢jimas, tai as§ zilriu,
ypa¢ pardavimuos, kur kuris kanalas yra pajégesnis vienas
kita uzdengti. “Paskirstomi metiniai planai kanaluose - tai

natiiralu, nes mes matom kaip galim padaryti*

Operatyvinis,

pagal poreik]

po to kas ketvirt] ar pusmet] yra perzitrimi tie planai ir
sutikslinamos prognozés su faktu ir jei reikia perZilirima.
Bet i$ principo dazniausiai tas perzitiré¢jimas btina ne stipriai
koreguojantis miisy pardavimo tikslus nes ganétinai
efektyviai suplanuoja iS karto.

»lai daro steb¢jimo komutavimo centro virSininkas,
eksploatacijos direktorius, dalyvauja komercija, kurie turi
tiksly uzduocCiy ir tame turi dalyvauti kontakty centras.
Padaliniai suderina su mumis, kad jiems reikia to ar to, o
mes tada susitariame, kaip ta padarome: terminai, laikai,
kaip kas, forma. Yra pastovi apkrova ir pastovi veikla, kg

mes ir turime daryti kasdien ir tai nesikeicia ir yra proginiai,
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kurie suderinami atskirai.*

,pradzioj, pacioj susikrimo stadijoj rémeési, teritorinius
skyrius apklausingjo... kiek jie gauna tu skambuciy per
dieng. 12 konsultanty paémé, i§ pradziy i$ teritoriniy
skyriy nukreipinéjom visus telefoninius srautus j skambuciy
centrg, jvertinus tuos skambuciy srauty , buvo nuspéjamas
padidéjimas, , tada vél priima dar pora zmoniy, Ziuri
kad jau apgultis praleistu daug skambuciy, kai nusistovi tie
skambuciai, vél po truputéli nukreipinéjom - pasitvirtino
panaSios proporcijos, kad atjungus su tiek tukstanciy

gyventojy...

100



15 lentelé. Mokymai, ugdymas ir kokybé ir monitoringas.

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Mokymai,

Ivedimas

,» naujoky apmokymus daro atskiras skyrius®,

»yra mokymy vadyba ...tokius bazinius apie pardavimy
kompetencija mokymus atliecka®, ,, uz naujoky mokymus
atsakingas grupés vadovas, kokybés vadybininkai padeda, jei
grupés vadovas suserga, reikia pagalbos, tai jie jsitraukia j procesa,
nors tai néra jy funkcija, bet aptarnavimo mokymus praveda
kokybés vadybininkai (kaip mandagiai bendrauti, konflikty

1313

valdymas).* “pradzioj teoriniai mokymai yra 3 savaites, o po to 3
meénesiai jie jau dirba, bet jie turiu savaitinius tikslus, kur mes
zitirim kaip jie tobuléja. Jei jie neina ta linkme kuria mes norétume
tada sakom, kad turbiit ne ten esat .

, naujoky jvedimui programos neturime. Mokymas vyksta
individualiai, antro lygio specialistams deleguojam.*

,»Uztrunka apmokyti zmones iki ménesio.... savaité teorijos kita
savaité bandymas kalbéti su grupés vadovu, po dviejy savaiciy
sodinam | linijg. Jis dirba linijoje dazniausiai su priezitira, labai
stebim, jeigu matome, kad per ménesj dar jis nelabai, tai antrg
ménesj paklausom biitent ty pokalbiy. Persiunciam per skyrius, nes
mes Siaip daug kas klausom pokalbiy., kad tos srities specialistai
paklausyty, i§ savo pusés mums paraso pastabas gal kazka ne taip
suprato gal negerai konsultuoja. 1§ karto tada raSom praneSimus

informuojam visus.

Ugdymas,
palaikomieji

mokymai

»grupes vadovas bendrauja su grupe, kai pakeitimy biina daugiau
GV iskart keliems konsultantams pristato pakeitimus. Kity
neatjungsi visy kartu, ten yra sudétingiau , bet jie zZino, kur ateina
rastai, grupés vadovas nukreipia, kg pasiskaityti, pagrinde dirba
grupés vadovas, uzduotis duoda individualiai, kg padirbti®,

,»0 couching‘as, palaikymas yra vienareik§miskai i§ grupiy
vadovy*,

,Vyr. vadybininkas ir komutavimo centro virSininkas ...plius
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vyksta personalo mokymai dél pakeitimy, naujieny, bendros
pastabos, atsiranda nauji planai ar naujos paslaugos, kad bty
uztikrinama kokybé, kad vadybininkai Zinoty, kas ir kaip ir
orientuotysi situacijoje. Kreipiamas démesys ] aptarnavimo
kulttra, kad bendraujama bity aukStame lygyje, konfliktinés
situacijos sprendziamos ... tvarkingai profesionaliai.*

»savisvietai tenka valanda ... dabar mes esame nusprendg, kad
nesvarbu, koks buty apkrovimas, darbuotojui skiriama valanda
saviSvietal, ...jie Zino, kur ateina raStai, grupés vadovas nukreipia,
ka pasiskaityti, pagrinde dirba grupés vadovas, uzduotis duoda
individualiai, ,,jei darbuotojui kas neaisku, tai jis visada kreipiasi
1 grupés vadova” ,

»tad natiiralu, kad GV pagrindinis darbas yra ugdymas, jy
kokybé®. ,Ir per tuos 3 ménesius iSugdo. Pas mus yra sutarta
kokiy pokalbiy turi buti perklausimai, nes mes klausom, Zitrim
kas jvyko, klausom tokiy skambuciy po kuriy klientas staiga
nutraukia sutartj, ir klausom atsitiktinai parinktu. Ir i§ jy duodamas
griztamasis rySis, zitrim kas bus padaryta ir tada monitorinama.
Yra sutarta kiek kartu turi susitikt su naujoku, Kiek su senesniu
zmogum, kiek su Zmogum kurio efektyvumas krenta. Nes mes kas
ménes] reitinguojam  zmones, pagal tuos reitingus grupés
efektyvumas, kokybé. Mes reitinguojam kas yra pirmas, kas yra
Zemiau minimaliy reikalavimy, nes jei tu esi Zemiau minimaliy
reikalavimy, reiskias su tavim kalbésim, tau bus bandymo planas,
ir jei tu jo nepraeisi, tu iseisi.

»grupés vadovas atsakingas uz savo grupés rezultatus, couchina,

vertinimus daro

Kokybés vertinimas

»kai grupés vadovui atiduoda naujoka, jis turi klausytis pokalbiy,
zinoti kg daryt, kg keist.*

»Mes dabar ir vertinimy sistemg labai keiCiam i§ esmés .Mes
vertinimo lenteles patobulinom ir tg sistemg iSdéliojom per 3

specialistus. Dabar sugalvoj¢ esam padaryti, kad ir ziniy bazés
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vertintu Zinias, mokymy specialistas galétu vertinti tokius dalykus
kaip kalbos kultirg. 3 asmenys vertina tris skirtingas sritis.
Tas sritis mes i§déliojam, iSrinkom i§ pokalbiy perklausy

kurias darom ( Ar aiskiai pateiktas atsakymas, ar pateikta

informacija atitinka kliento poreikius. Ruosiama testavimo
sistema, tikrinsim konsultantus. Paskui
vertinama bendravimo kultira ir stilius. Uz tai

bus atsakingas mokymy specialistas. Siaip pas mus labai jautri
tokia sritis, socialine.  Kalbos kultiira, aisku ¢iadélty visy
mandagumo, taisyklingy sakiniy,,

,Pokalbius tikrina ir kokybés vertinimg atlieka grupiy vadovai®.
»Mes kokybe matuojame ne tik ties pokalbiy valdymu ir kitais
rodikliais, pavyzdziui, darbo laiko efektyvumas, ziniy
patikrinimas.*

,»UZ kokybe atsakingi ,,vyr. vadybininkas ir komutavimo centro
virSininkas. Vyr. vadybininkas dirba toje pacioje aplinkoje kaip ir
personalas ir girdi, kaip kalba, reaguoja jei kas negerai. O
virSininkas gali padaryti perklausymg pokalbiy.*

»kokybés vadybininkai yra skirtingi, kadangi yra skirtingos...
konsultavimo grupés... Jie klauso pokalbius ir juos vertina. Jei
randa netikslia informacija, ja siuncia GV, kuris perklauso,
pasitikslina ir jei reikia perskambina klientui, taip pat rastus skaito.
Esmé tai kokybés uztikrinimas: seminary medziaga vertina, ziliri
redaguoja.*

,»kokybe pamatuojam darydami perklausas;

»pokalbiy klausomés reguliariai pagal galimybes, stengiamasi kuo
dazniau, bet kaip galimybés leidzia. Arba jei yra jtarimy, kad
reikia atkreipti démesj j tai, jei kas nors pasiskysty, kad va
negavau atsakymy arba turéjau priekaisty, tuomet tai padaroma

tuoj pat operatyviai“

Kontrolé

Operatyviné

(Kasdien)

»grupiy vadovai pagal numatytas kryptis ... organizuoja kasdienj

darba, kur yra sekimas efektyvumo rodikliy, sekimas pardavimo
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rodikliy, kad mes nepamestume kazko tai.“, ,,mes turime ganétinai
stiprias sistemas, kur matome rezultata kiekvienos dienos, |,
»monitoringo centras irgi dalyvauja sprendziant visus klausimus,
visa tai yra skai¢iuojama, zitirima“ ; ,,Yra automatines statistikos.
Kiek buvo skambuciy, kiek neatsakyta, kiek prarasta, na ir
iSsiskaiciuojam, ko reikia. Turime statistikg-planuotoja, jis darbo
laikg planuoja, grafikus sudaringja, visa statistikg pateikia,
lenteles®,

»tal labal paprastai yra 1SQ sistema, kuri fiksuoja kiekvieng
skambutj, kiekvieng laika, kiekvieng konkrety KPI, kiek turi
apskambinti klienty, yra strike rate, kuris rodo sékmingy
uzsakymy skai¢iy procentais vykdyma, apskambinimo klienty
procentas, iSspresty klausimy procentas pagal funkcijas ir pan.,
daug yra KPI, jie visi yra sistemoje, bet kuriuo metu galima
iStraukti ir matyti koks darbuotojas, kg nuveiké*

»-.. tal ne metines pas mus - savaitinés, kasdienés...

Periodinés

ménesinés

ir monitoriname einamajj ménesio rezultata grupiy vadovai ir
atitinkamai skambuciy centro vadovas ir kas auksciau, atsiuncia
ataskaitas ir tas pats pardavimy organizavimo skyrius, kad mes

turétume papildomai gilesnes, jei reikia pasizitréeti
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17 lentelé. Veiklos Kontakty centre organizavimas

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Atsakingas

uz veikla

Konkretus

asmuo

»Skambuciy centro vadovas“; ,Tiesiogiai atsakingas vyr.
vadybininkas®; ,,Yra specialus zmogus, kuris yra sales BO

atstovas, kuris yra atsakingas uz jy mokymus, priezitirg, KPI.*

Komanda arba

padalinys

mes patys ir esame atsakingi - Skambuciy centre pagal
struktiirg yra skyriaus ved¢jas, skyriaus vedéjo pavaduotojas,
konsultantai ir jy grupiy vadovai“ ; ,,Tai KC vadovas ir grupés
vadovai.”“ ,stebéjimy komutavimo centras, kuruoja visg
veikla...“. ,, Grupiy vadovai jie yra atsakingi uz savo grupés
rezultaty vykdyma. Uz pardavimg. uz efektyvumg . Bet visi
kaip komanda jie yra atsakingi uz efektyvuma. Nes yra
efektyvumo, pardavimo ir kokybiniai rodikliai. Na pagrindinés

grupes.

Atskirtos

atsakomybeés, kai

Uz veikla atsakingi ,,Du jmonés padaliniai - pardavimy ir

klienty aptarnavimo®, ,,uz rezultatus atsakingas KC.*

KC yra
Uzsakomajame
centre
Palaikymas | Srauty Realiai mes stebime srautus kasdien, ir jei tai yra normalu, tai

prognozavimas

nieko nesizymime per daug, bet jei mes matome, kad yra kokie
tai kritiniai nukritimai mes Zitirime, ar tai yra tendencija ir reikia
su tuo tvarkytis ar tai yra koks iSskirtinis atvejis, pvz. pranzé
didel¢ audra ir dél to yra dideli vienkartiniai nuostoliai. Kg Zaly
centras daro, kad numatyti iSankstinius srautus, naudojasi ory
prognozémis, tiek tas pats plikledis, tiek tos pacios audros, jos
jtakoja skambuciy srauta, nes yra padidéjimas arba sumaz¢jimas
zaly. Tad sudarinéjant darbuotojy grafikus remiamasi ne tik
rodikliais, kuriuos duoda sistemos, bet ir tais, kuriuos
prognozuoja Kitos institucijos ar organizacijos.

,»O tas kitas skyrius priziliri visa konsultavimo procesa, IT
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zmonés prizitri KC jrangg, bet ne tiktai. Jie turi ir kity funkcijy,

interneto svetainés prieziiirg. Suportas — 15 zmoniy*

Technologinis

O technologiniai sprendimai? Yra savo techniné jranga, kurig
aptarnauja atskiras padalinys (jiems tai yra viena i§ 1000
funkcijy ©), tiesiog palaikymas tos dalies, kad veikty
nepriekaistingai ir atlikty reikiamas funkcijas.

Ja reikia atnaujinti? Taip tas vyksta kasmet, kas keli metai, pagal
poreikius, jei suzinome, kad yra naujoviy, kurias galima
pritaikyti. arba patys pastebim jei galime geriau organizuoti,
tokie pakeitimai vyksta. Yra sistema suderinta su Kkitais
padaliniais, kaip skambuciai vaiksto per sistemg, kur nueina, kas

jvyksta — tai atnaujinama grubiai kasmet.*
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Lentele 18. Domé¢jimasis Uzsakomojo Kontakty centro pasirinkimo alternatyva

Domé¢jimasis

alternatyva

»Mes daréme pilotus, tiek vidiniame, tiek iSoriniame kontakty centruose.*

,»Be abejo mes svarstéme, skaiCiavome, kreipémés i iSorinius, kad pateikty
pasitlymus, kiek tai kainuoty, kokios salygos bty

,»Kai KC buvo steigiamas 2004 metais, vyko projektas, tokios galimybés samdyti
1§ iSorés net nebuvo svarstoma, kadangi nuo pradziy buvo manoma, kad tai
specifiné riisis ir niekas i§ iSorés geriau negalés pakonsultuoti miisy klienty nei
savi darbuotojai‘

»dvarstom beveik kiekvienais metais. Labai gerai pasitikrinam. kiekvienais metais

mes vertinam, tiesiog verslo kontrolé, kad visiem biity ramu.*

Vertinimas

»vertinome, kad mes iSleistume daugiau pinigy, bet dar turétume turéti pas save
zmones, kurie spresty Siuos klausimus, ... miisy kontakty centras sugeba trec¢dalj
problemy ir iSspresti, tai ten biity tik registravimas, o visa kita reikéty kazkam
daryti, sumoje, mes nuostolj patirtume, o ne pliuse biitume. Tai biity brangiau ir
kokybé nepageréty — tai yra du svarbiausi momentai... Mes skaic¢iavome, kiek
skiriame kontakty centro iSlaikymui ir kiek iSleistume, jeigu samdytume ta
paslaugg ir plius pabandém paziiiréti is kliento pusés, k3 jis gauty.*

,Finansines, ... mes skai¢iavome, kad savi Zzmones yra pigiau, kadangi zmones
apkrauti maksimaliai, kazkokios koreliacijos arba sinergijos nebus vien tik i§
outsourse, ... ,,pries pereinant prie misy KC, mes vazinéjom j kitas $alis, zitréjom
kaip, dirba ir i§ tikryjy reikia Zinoti produkto specifika, dalyvauti mokymuose,
naujienose ir panaSiai — tai yra dalis miisy, mes vadinam - jie dalyvauja misy
rytiniuose susirinkimuose, atsiskaito uz kiekvieng KPI, kiekvieng ryta, kartu su
prekybos komanda.... jie pardavéjai telefonu, tik tiek, kad neturi automobiliy ir

dirba ofisuose, tik kad jy darbas yra labai panasus.

Pilotavimas

»Mes turime outbound grupe pas save viduje ir lygiagreciai daréme pilotg tg pacia
funkcijg atlikti iSoriniam kontakty centrui, tai rezultatas buvo aiskiai ganétinai
neigiamas ir tas sprendimas natiraliai diktuoja, kad mes bent jau pardaviming
OUT*o, IN‘o funkcijas turime turéti pas save®; ,,Mes esame Siek tieck nudege su
outsours‘u - ypac su esamais klientais, neveikia... mes buvome outsours‘ingas. D¢l
esamy klienty netenkino, man atrodo, rezultatai... susigrazinom iSaugom beveik

trigubai tiek kokybiniai, tiek pardavimy.*
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Lentele 19 Kontakty centro pasirinkimo motyvai

Kategorija Patvirtinanti frazé
Paslaugos ,»pagrindinis aspektas yra tas, kad miisy paslauga yra per daug kompleksing,
kompleksiskumas | kad mes galétume ja outsours‘inti®;

,Dabar nejsivaizduojame kad kazkas i§ iSorés galéty aptarnauti, ...tai yra
specifinés zinios, kur kiekvieng dieng zmonés mokosi, ne tai kad telefono
numerius sakyti ar tai sgskaitas teikti“ Cia keiciasi teisés aktai, mes labai
bendradarbiaujame su kitais padaliniais. Ir grynai i§ kokybés uztikrinimo
pusés net nelabai jsivaizduojame, kad kas nors galéty kokybiskai teikti Sitg
paslaugg isor¢je ,,, ,, tai yra sudétinga,.... mokosi du ménesius diena j dieng.
Yra daug niuansy, jsakymas yra viena, komentaras yra kita, dar yra krivos

poistatiminiy akty, sistemos visokios*

Informacijos

konfidencialumas

,kalbant apie sales suport grupe¢, tai jinai natiiraliai turi buti viduje, nes tai
jau yra vidiniy klienty aptarnavimas, vidiniy pardavéjy aptarnavimas ir Cia
dirba aukstesnés kompetencijos darbuotojai $itoje srityje ir labai daug yra
konfidencialios informacijos, kuo jie valdo ir yra rizikos paskai¢iavimas ir
kainodara.” ,Kita vertus, kaip perduoti iSoriniam teikéjui, juk misy
konsultantai jungiasi prie labai daug ...sistemy, prie kliento duomeny, ¢ia
taip pat yra ir konfidencialumo uztikrinimas, miisy darbuotojas jis pasiraso,
kad neskleis informacijos“. ,labai jautri rinka ir ta informacijos

konfidencialumas reikéty dar,,.

AS nemanau, kad outsours‘as veikia. O outsours‘as gali veikti ten labai ne
kompleksiSky paslaugy ir tada tau nereikia tokios kompleksikos ir tokio
iSlaikymo ir ne tokioj rinkoj. Nes tu gauni labai ilgg granding. Aisku galima
uzdirbti, tik mes ir dabar telerinkodaroje labai tampriai bendraujam. Bet su
esamais klientais negalim rizikuoti. Turi buti... Matom blogai ir iSkart Zino
skyrius. Labai tampru. Plius tokioj mazoj rinkoj, kaip Lietuva yra labai daug
telekomunikacijy ir visa kas su tuo susij¢. Natiiralu, kad kuo tai toliau nuo
imonés tuo yra rizikingiau, tiek dél visy pokyc¢iy, kuriuos mes darom, dél
konfidencialumo. Mums yra pigiau. Kokybé pas mus yra geresné. Ar
partnerio Lietuvoje tokio néra, bet kokybe mes uZztikriname. Nes mes

buvome outsours‘ingas. Dél esamy klienty jie biity darg, bet netenkino man
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atrodo rezultatai... susigrazinom iSaugom beveik trigubai tiek kokybiniai tiek
pardavimy. AS manau, kad jmanoma padaryti, bet kol kas Lietuvoj tokio

partnerio a$ nematau.

Kaina

Triksta stiprumo ir pasitikéjimo.

Kokybe dabar mes galim pagal istorija palygint. Cia aisku jau pinigai lemia.
Cia yra pigiau. Natiralu. ... daZniausiai kontakty centrai tau neduoda
tiesioginés informacijos. Zmogus labai domisi informacija , o natiiralu kad
partneris uzsideda marza, tai rodo skaiciuojant tuos pacius zmones, nes
kontakty centro kasty dalis yra zmonés. Tai néra kazkokia jranga, ar dar kas
nors. Tai yra grynai personalas. Ant to personalo o outsours‘ingas uzsideda

marza .

Kokybé

,,dél pacios pokalbio kokybés - dauguma vis tiek negalédavo tiksliai atsakyt
informacijos iki galo, negalédavo prieiti prie asmeniniy kliento duomeny,
tai dazniausiai vis tiek grjzdavo tas klientasj skyrius. O kada tu pats
kontroliuoji, tu zinai kokig informacija privalo teikti, kokia turi,
kokios neturi. Pats sprendi problemas, ...tai operatyviau. Ir plius ir kaina
aiSku. Dabar kai paskaic¢iuojam kaing, tai tikrai mums apsimoka turéti savo.
,»del kokybes ir dél to kad klientai vis tiek sugrizdavoj skyrius, ... ir
iSorinis konsultantas negalédavo pajusti pagrindinés problemos - jam kuo
daugiau skambuciy, tuo geriau,i§ tikryjy - jie nesistengdavo ty
problemy iSspresti, ne savo. Jiems uz skambucius moka, mokestis nuo

skambuciy kiekio.

Kastai

be abejo sumazéjo. Ir a§ kazkada bandziau iSskaiCiuoti kiek mums
tas skambuciy centras kainuoja, ir pamaciau kad jis atsiperka mums per 4,5
— 5 metus. Tai kg mes iSleidome samdydami iSorinj tiekéjg, mes su savo
centru po 5 mety visiskai busim ant nulio....
vertinau visas sumas kurias mokame. Ir uz numerio paslaugg, visa jrangos
nuoma, darbuotojy iSlaikyma, kiek kainavo jrengti. Per 4,5 — 5 metus, mes
jau turésim nemokama savo skambuciy centrg, tik mokésim uz einamus
kasStus... Pigiau procentais tai butu 20%. Pagrindinis dalykas, kad su miisy
skambuéiy centru aptarnavimo salése klienty zenkliai sumazéjo. Todél,

kad jie gauna atsakymus j klausimus, nereikia vaziuoti be reikalo, daug
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dalyky aisku galima padaryt per kompiuterj, kad nebity eiliy ir Zenkly
Klienty sumazéjimg jauciam teritoriniuose skyriuose. Nauda ne tik
sutaupyme kontakty centre, bet ir skyriuose - mazinam skyrius,

pacius specialistus aptarnaujancius.

Pasirinko KC nes

Negaliu komentuoti, nes veikla vykdoma, jau seniai, iStakos nezinomos, bet
manau, kad tikslas gal¢jo biiti — (1.) vystyti Kontakty centro versla; (2) —
atskirti kontakty centro veikla nuo pagrindinés jmonés naudinga buvo dél
kasty kontrolés, veiklos efektyvumo, resursy optimizavimo. Viena i$
priezas¢iy dél ko KC veikla buvo organizuojama isSoréje — tai staigus srauto
augimas, jo nepastovumas veiklos pradzioje. Mazé¢jant srautui, yra racijos

perimti ir organizuoti kontakty centrg 1 jimong.
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20 lentelé. Srauto tendencija

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Jeinantis | Augantis »Auganti. Mes per praeitus metus turéjome apie 40 proc. augima®,
srautas ,Nedidelé tendencija augimo*
,»pakankamai tolygiai, Zinoma biina ir pikai, kada iSauga skambuciy
labai zenkliai*
Sunku pasakyti, nes dabar tik pirmi metai , néra su kuo palyginti,
bet aisku nuo ko pradéjome ir kas yra dabar — yra augimas,";
»IN‘e nepernelyg aktyviy komunikaciniy veiksmy, bet mes
turéjome augimg, Siais metais planuojama mazdaug 20 proc.
augimas. Pastovus tuo laikotarpiu.*
Nepastovus ,» J1 turi tendencija banguoti®,
,Priklauso nuo sezono, sezono metu aisku stipriai padidéja, yra
meénesiy kada turime maziau, bet aiSku nuo jkiirimo, stipriai
padidé¢ja, nes duodam vis daugiau ir daugiau, aiSku yra riba, kiek
gali per diena priimti skambuciu®,
,» veikia sezoniSkumas, kadangi produktas sezoniskas.
,biina ir pikai,.... Tuomet labai iSauga skambuciy, iki 4-5-10000 per
dieng, po 100 eil¢je laukia*
Maz¢jantis  vs | Kontakty tendencija auganti (per el. kanalus), skambuciy (IN)
augantis srauto, mazéjanti.
Imon¢ daro daugel; veiksmy, kad klientai likty patenkinti ir kuo
maziau skambinty probleminiais klausimais (tobulinami procesai,
diegiami  modernis  sprendimai, vystoma el. savitarna,
komunikacijos ir informavimo klientams bitidai)
»Nuo praeity mety augancios. Jeigu Zilrint istoriSkai tai yra
mazg¢jantis skambuciy kiekis, augantis duomenys.*
Srauty Tikslingi ,,Gal numerio neapmokestinimas lémé. Mes labai daug nukreipiam j
augimo veiksmai srautui | save tiesiogiai per SMS, informacijg siunc¢iam, per naujienlaiskius.
priezastys | padidinti Parasome, kad neiSeina su jumis susi$nekéti. Srautg i$siauginti dél

to, kad suprasti kaip gyvena ir kad jie suzinoty, kad mes turim irgi

paslaugas taip pat.*
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Plétra ,Deél plétimosi. Pas mus labai daug naujy paslaugy pradéjo teikti
skambuciy centras.... Kitas dalykas, pradé¢jo teikt asmening
informacija - taireiSkias dabar paskambings Su ~ savo
kliento identifikavimo kodu tu gali gauti visa asmening
informacija.*;

,hukreiping¢jom klienty srautus j skambuciy centrg. Nes klientg
reikia iSmokint, kad jis skambintu j skambuliy centrg, o ne j

teritorinj skyriy*
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21 lentelé. Srauty valdymas

Kategorija

Subkategorija

Patvirtinantis teiginys

Srauto
valdymas
vidiniais

resursais

Srauty
valdymo

partneriai

,»pikai, kuriy metu yra galimybé prijungti kitus padalinius — klienty
aptarnavimo skyriy, jei yra perkrova dél komunikaciniy veiksmy,
pvz. akcija arba sgskaitos iSsiystos, o jei jvyksta avarija, tada
technikai prijungiami, tad a jie perkrovas priima ir padeda su srautu
susitvarkyti®,

,haujokus priimame po pus¢ etato, padéliojame per pikus pvz.: nuo
desimt iki  dviejy, ..tada atsirenkam tuos  zmones,
kuriy mums reikia ir pritmam visam jau darbui® ;

,, antro lygio konsultantai, ..jy funkcija - konsultavimus piko

13

metu®, ,zilirim, koks srautas, pasikeit¢ ar nepasikeité¢, ar néra
problemos, ar reikia papildomy valandy paprasyt, pakeisti Zmones,
vienus logint | OUT“g, kitus j IN“a, todél, kad jie persidengia. Kai
IN‘as krenta, néra OUT ‘o, tada loginam j Catg arba kitas medijas,
kitus kanalus®;

~tuomet eiléje po 100 laukia, bet miisy néra tikslas juos visus
aptarnauti, nes néra efektyvu laikyti Zzmoniy, kad tuo momentu juos
aptarnauti.<taip nutinka kartag per metus> Tuo momentu mes
pasitelkiame Zmoniy i§ vidaus. Pvz,: Siais metais darbuotojai is kito
skyriaus perims rasty aptarnavima, kad mes galétume susitelkti ties
skambuciais ir dar duoda mums papildomai Zmoniy aptarnavimui,
taip bandome iSsisukti. Vienais metais samdém, du metus i$ eilés,
po 10 zmoniy pagal laiking sutartj, sausio ménesi priémém, du
meénesius apmokém, tris ménesius pakonsultavo ir atleidom, buvo

tokia sistema.*

Skatina
1eskoti
efektyvumo
ir
optimizavimo

sprendimy.

Esant plétrai ,,aiSku bty inicijuojamas priémimas Zmogaus jei bty
objektyvus pokytis, Suolis, bet pradzioje ieSkome vidiniy resursy ir
priezasCiy, kad suvaldyti srautg, ... kai pradeda kilti apkrovimai,
aiskintis dél ko kyla... jei tai yra priezastys, kurios suvaldomos,
galime iSspresti, sureguliuoti apkrovima, kilimg — tas ir padaroma,

dar bandome geriau organizuotis, ieSkome resursy, ieSkome darbo
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organizavimo galimybiy, kaip padaryti, kad suvaldyti tuos
pakeitimus

,» Turime dar vieng jrankj tam atvejui kai sunkiau prisiskaminti yra
balso pastas ir klientas gali palikti pranesima, kai pikas praeina,
atskambinam. Tuo naudojasi gan aktyviai piko metu*;

»tam kad galétume normaliai ir kokybiskai sudélioti grafikus, tam,
kad mes galétume numatyti ateities piko laikotarpius, mes turime
zinoti, kada kokia diena, kokios buvo priezastys, realiai vakar
dienos prieZastis ... turim suZzinoti Siandien ir jei tai yra senesnis
laikotarpis jau labai sunku prisiminti ir jsivertinti. Tad sudarinéjant
darbuotojy grafikus remiamasi ne tik rodikliais, kuriuos duoda
sistemos, bet ir tais, kuriuos prognozuoja Kkitos institucijos ar
organizacijos.“ Jeinan¢iy skambuciy grupése dirbame pagal
grafikus. Jei matome, kad atsiranda neplanuotas pikas, tariamés su

darbuotojais, kad pertraukélés buty paslinktos.

[Sorinio KC | pasinaudota | ,, Taip, lemia. Viena i§ priezasiy dél ko KC veikla buvo

alternatyva organizuojama iSoréje — tal sStaigus srauto augimas, jo
srauty nepastovumas veiklos pradzioje. Mazéjant srautui, yra racijos
valdymui perimti ir organizuoti kontakty centrg j jmong®.

neverta ... kas 1§ to, kad pvz, jei mes pasisamdytuméme iSorinj KC, juos

apmokytume, bet po mety tiek daug visko pasikeiCia, kartais net
kardinaliai, kad mums reikty juos vél i§ naujo mokyti*

,,Galvota buvo apie tai - kainuoja pinigy, o nauda? ...mes matome,
kad tas klientas vis tiek kreipiasi pakartotinai. Turime dar vieng
jrankj tam atvejui kai sunkiau prisiskambinti yra balso pastas ir
klientas gali palikti pranesima, kai pikas praeina, atskambinam. Tuo
naudojasi gan aktyviai piko metu. Tai saky¢iau, mes ¢ia vis vien
sutaupom, iSorinis KC uz dyka to nedaryty, priimti galima Zmogy
irgi kazkiek pagerinti, bet tai irgi kainuoja, o mes stengiamés su

minimaliais resursais uztikrinti ,kad tuos pikus suvaldyti, tik tiek

kad prisiskambinimas mums nukencia.*
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Lentele 22. Efektyvaus kontakty centro sgvoka

Kategorija Patvirtinantis teiginys

Pelningas »Pelningas kontakty centras®, ,, uzdirbamos pajamos (pardavimai),
biudzeto vykdymas*

Greitas »greitas aptarnavimas®;

aptarnavimas

»tai toks centras, kuris aptarnauja klientus, kurie ilgai nelaukia eiléje,
efektyviai, nes jei ilgai laukia tai ir piktas buna ir kiek nervy sugadina ir
konsultantui ir visiems kitiems*;

»Kai keltos uzduotys jvykdytos ir virsytos, kai visi klienty nusiskundimai
Jvykdomi maksimaliai greitu laiku ir iSsprendZiami, jie irgi matuojami

»Jeigu paprastai tai kad bty su aukSta kokybe pirmo kontakto metu*

Patenkintas

,Geri klienty atsiliepimai (NPS),*

klientas ,kokybiskas rezultatas — Kai klientas gauna rezultatg, kurio tikisi. Net jei
kreipési su problema, pabaigoje kad jis likty patenkintas ir su geromis
emocijomis®,
,Klientas turi likti patenkintas; turi teikti daug paslaugy, vieninga
informacija, profesionalis konsultantai, mokantys dirbti su tam tikru
kontingentu... kol kas labai pasiteisino®

Kultiira aptarnavimo kultira — kad biity aukstame lygyje, svarbu kaip zmogus
aptarnaujamas, zmogui turi palikti visada gera jspudj

Patenkinti ,bet aisku ir toks centras, kur darbuotojai turi ir pertraukas poilsiui ir gali

darbuotojai pailséti

Darbuotojo »efektyvumus, tai natiralu kad mes zilrim ir | zmogy. uzimtumas, ...

efektyvumas neblity Zemesnis nei aStuoniasdeSimt procenty. Turi labai laviruoti

pataikyt, kad kazkur zmogui biity aStuoniasdeSimt procenty, na atémus

visas pertraukas ... tarp septyniasdesimt astuoniasdesSimt.
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Lentele 23.

Kontakty centro efektyvumo rodikliai labiausiai jtakojantys organizacijos rezultatus

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
aptarnavimo Serviso lygis,
efektyvumas - | Yra du rodikliai: aptarnavimo efektyvumas -gautu ir atsakyty
gautu ir atsakyty | skambuciy santykis - proc. (90/10) ir aptarnavimo lygis..., na
skambuciy mes jo dabar nebematuojame, nes niekada nepasiekiame, jis
santykis; buvo iSimtas i§ metiniy tiksly, tai yra kiek proc. skambuciy
aptarnavimo lygis | turi baiti atsakyti per 30s. ...
(nebematuojamas)
Kaip lengva | Pasiekiamumas pasiekiamumo lygis, taigi kiek mes i§ viso paéméme klienty,.
susisiekti su | praradimo
organizacija
Pajamos Ypatingai svarbus yra pokalbiy kokyb¢, nes mes turime gana
Pokalbio kokybé ambicingus pardavimo planus, per pokalbiy kokybe ir gali
sureguliuoti, kad realiai buty pardavimai jvykdyti, kad
normaliai pardaviminis procesas vykty. Tai vadinasi pokalbio
kokyb¢ ir pardavimy rezultatas; ,, pardavimai — pajamos*
Patenkintas | Klienty ,» Kokybiniai rodikliai yra, bet kad biity strateginiuose

klientas

pasitenkinimas;

Rezultatyvumas
(ty. atsakytas

kliento klausimas)

tiksluose, tai tikrai néra numatyta

,mes turime NPS‘g , organizacijos lygmenyje, kiekvieno
darbuotojo NPS‘g ir matuojam... pastoviai, tam tikri kiekiai
klienty yra apklausiami po pardavimo, po Zalos atlyginimo,
koks yra jy pasitenkinimo lygis*

,klientu pasitenkinimas ir rezultatyvumas, jei skambutis
pasieké tiksla — klientas nori gauti informacija, nori gauti
paslaugg, nori gauti pagalbg ir jis visa tai gauna nustatytais
terminais, kurie yra adekvatis kliento likesCiams, tuomet
tikslai pasiekiami, jei to nepadarom, tuomet yra blogai.
Blogai dirba kontakty centras ir kitos grandinés, bet kontakty

centro svarbiausias vaidmuo; ,, NPS (Net promote score)*,

Patenkintas

klientas

Darbuotojo

pasitenkinimas

darbuotojy pasitenkinimo lygis irgi organizacijos lygmenyje.

Tiktai darbuotojy pasitenkinimo mes turime apklausg vieng
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kartg | metus,

Kaip lengva
su
organizacija

susisiekti

Pasiekiamumas
(organizacijos)
Atsiliepimo laikas

Prarasti skambudiai

Pasiekiamumas, kaip lengva prisiskambinti, atsiliepimo

laikas, prarasti skambuciai,

Darbuotojy kaita

,»darbuotojy kaita®,

Patenkintas

klientas

Grjztamasis kliento

rySys (Kliento

balsas)

Dar yra vienas. IS principo dél ko skambina, bet smulkiai. Nes
mes dabar dar darom tokius, grupés vadovai suséda su keliais
zmoném, paSneka kas skambina, jsiterpia | pokalbj, pazitiri ar
nereikia kazko perduoti kitiem skyriam. Cia ne rodiklis. Cia
tokia grjztamieji skambuciai. Kliento balsas, kaip mes

protingai... Tiesiog kad gauty visa organizacija informacija

Patenkintas

,»NPS ; pardavimai; suplanuoto biudzeto vykdymas*

Klientas
HR, Proc. kiek planuota skambuciy ir kiek padaryta, proc. kiek
Pajamos, buvo paskambinta klientu ir kiek is jy uzsaké (HR), arba

Kontakty kiekis ir
kontakty tvarkymo

laikas

konkretus, kiek pardavé naujo produkto — konkreti uzduotis,
trecias — kiek klienty skambuciy buvo isspresta ir per kiek

laiko, na tai sakyciau viskas, $itie pagrindiniai, keturi gal

Patenkintas

klientas

Pokalbiy kokybé

Laura: Kokybinius. Ir tai gaunam dar visokiu negery

straipsniy.  Labai stengiamés kad jy nebiity, bet vis  tiek

pasitaiko kazkoks zmogus. Kada labai didelis aparatas ir tu
negali uz kiekvieng specialistg but atsakingas, ir atrodo vieni
Zmonés ramiau ] tai reaguoja, kiti karStakoSiai. Tai sudétinga.
Ir manau kad niekada nebus taip, kad nebus tu nepatenkinty
Visada  atsiranda  toks  kuris sako:

klienty. ,,va

dvi dienas negavau atsakymo®.  Aisku jei jis jsivaizduoty
koks tai procesas yra, kad gautum tg atsakymg. Reikia

1§ uzklausy skyriaus atsiyst, pakelt dokumentus, parasyt.
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Lentele 24. Rodikliy steb¢jimo daznumas ir panaudojimas

Kategorija

Patvirtinantis teiginys

Operatyvinis

daZnis

»Kiekvieng dieng. ,,... Kasdien stebimas apkrovimas kiekvieno vadybininko
»Kiekviena dieng mes gauname ataskaitas , jos yra automatiskai formuojamos,
galime jas matyti kiekvieng ryta — tai efektyvumo rodikliai.”, ,,O kiekybinés,
kiek buvo skambuciy, kiek aptarnavome, kiek pagal mokestj kokiy skambuciy
gavome - kiekviena ryta uz vakar dieng. O dar yra monitorius toksai, kur
galime einamuoju laikotarpiu stebéti, kiek yra laisvy konsultanty, kiek laukia
eilgje.“ Kai planuojate kitiems metams kiek reikés resursy, kaip tg darote j ka
atsizvelgiate? Skambuciy srautus, Pragjusiy mety rezultatus zitrime ir
pagrinde skambucius, baze imame tg pacia, ta daro tas pats statistikas, uz
pagrindg ta patj srautg planuojame, nebent yra Zinoma, kad kazkas tikrai keisis
arba pikail.

,Kasdien, kiekviena ryta, 8 wval., susirinkimas perziarint praeitos dienos
rezultatus ir uzduotis naujai dienai, tai yra visu teik centro tiek agentu rutina“
,Cia yra kasdieninis darbas, kadangi kiekvieng diena gaunam atnaujintus

rezultatus, efektyvumo, pardavimo kokybe, ir kiekviena diena.

Periodinis

meénesinis

»kas meénes] bendri viso padalinio ir kiekvieno asmeniskai®. ,kokybés
rodikliy, yra pokalbiy jraS§ymo sistema, joje ir yra vertinami pokalbiai. Galime
atsidaryti ir pasizitréti kaip buvo jvertinti pokalbiai, o suvestines ménesio
pabaigoje gauname i$ kokybés vadybininky®, ,,Ménesinis, to pilnai uztenka
situacijai stebéti‘

Mes turime ménesinius susitikimus tai tada mes apibendrinam atliekam
analiz¢. Kur kas buvo kaip elgtis kitais atvejais. Kokybé svarbiausia.
Apibendrinama.

,Mes darom tokias apzvalgas, i§ skambuciy siuncia kas savait¢ apZvalgas,
kas naujo jvyko, kokie poky¢iai, kas pastebéta. Tai ten matai srautus, Kiek
sutrikimy buvo, kokiais klausimais klientai skambina. Na ¢ia naudoja ir
komunikacijos skyrius Sitas apzvalgas. Tai jas manau ir direktorius skaito.

O siaip tai konkreciai klausia ko reikia.

Rodikliy

steb¢jimo

,Darbui su zmonémis, mes dirbame su darbuotojais, tikrai naudojameés

inovatyviausiais sprendimais, vadovai dalyvauja mokymuose, kad pats
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informacijos

pritaikymas

couching‘as buty efektyvesnis, kurj vadovavimo biidg pasirinkti®,
»savikontrolei ir plius reikia atsiskaityti direktoriams, ...procesy tobulinimui®,
»Rezultatams jvertinti, veiklos efektyvumui jvertinti, veiklai tobulinti* ,* jeigu
jie pradeda tendenciskai zemét, tokios grupés vadovas turi pradét dirbt® ,
»lada zitrim, ar kazka keist, ar jvest naujy kazkokiy veiksmy, ar daryti

veiksmus kuriuos darome.

Pulsas

Cia kiekvieng dieng mums svarbu, kad gautume palaikyma, jei kalbéti apie
Call centrus, toks palaikymas yra bitinas ir kiekvieng dieng, tam, kad

nepamestum ir nepaleistum kazkur tai

Srauty
prognozei,
grafiky

efektyvumui

Kitas dalykas kodél juos stebime kiekvieng dieng, tam kad galétume normaliai
ir kokybiskai sudélioti grafikus, tam, kad mes galétume numatyti ateities piko
laikotarpius, nes kiekviena diena nelygu ir jei mes norime numatyti, kad vienu
ar kitu metu bus pikas , tuomet tada reikés daugiau darbuotoju, mes turime
zinoti, kada kokig dieng , kokios buvo priezastys , realiai vakar dienos
priezastys paémimo ar nepaémimo ir skambuciy nukritimo galimybé turim
suzinoti Siandien ir realiai jei tai yra senesnis laikotarpis jau labai sunku

prisiminti ir jsivertinti
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25 Lentelé. Kontakty centro jvertinimas skaléje nuo 1-10

Kategorija | Subkategorija Patvirtinantis teiginys

7 Dél technologiniy | jeigu ziuréti Sios dienos ir tuos strateginius sprendimus, kuriuos
sprendimy mes turime, galéciau vertinti kokiais 7, na nes dabar turime tikrai
trikumo labai dar daug iniciatyvy, kur dar gerinsime kokybe, ir gerinsime

miisy kaip vadovy galimybe monitorinti tam tikrus dalykus.

8-9 Darbuotojy Jei a§ vertinc¢iau tik darbuotojy darba, vertin¢iau kokiais 8, gal net
kompetencija 9, nes vertinant tg specifika ir tag Zzmoniy kiekj kurj mes turime,
auksta tikrai dirba didel¢ dalis profesionalis Zzmonés, kurie dirba ne

vienerius metus ir yra apsigyng licenzijas aukstesnio lygio
aptarnavimui.

8,5 Bendras KC | ,,Vertinu 8,5. Manau, kad muisy kontakty centras dirba aukstame
vertinimas lygyje. Jeigu Vadyba kuri dirba tiesiogiai su klientais , kreipiasi

klausinéja ir patarimy praso, kaip ¢ia galime jvairius klausimus
i§spresti, juk manau, kad vadyboje auksto lygio Zmonés dirba.
»tai vieta kur lengviausiai sukaupti bagaza, bet manau ¢ia ne vien
tik ta priezastis®.

7.5 Resursy stoka | Minus 1 balas, nes piko metu turime daugiau prarasty skambuciy
SLA uztikrinti nei reikéty

7 Yra galimybiy | ir minus puse¢ balo galbiit yra galimybiy kur tobuléti net ir tuose
tobuléti parametruose (lape), jie gali buti pasiekti ir geresni.

8-9 Resursy stoka | Gerai © tikrai gerai. Na gal maksimumo neduosiu, bet 8-9 tikrai
SLA uztikrinti © Ko triiksta iki +1? Zmoniy, darbuotojy triksta © Tam kad SLA

rodiklius uZtikrinti ar dar deél ko? Kaita 1§ tikryjy, skaudu kai
keiciasi darbuotojai

7 Darbuotojy Vertin¢iau 7. Ko truksta iki 8? +1:) Kokybisko aptarnavimo,

kompetencija
(Kokybiskas
aptarnavimas per
platesnj suvokimag
ir asmening

atsakomybg)

platesnio supratimo. Darbuotojams triiksta drgsos iSspresti kliento
problemg. Komunikacija pagal scenarijus trukdo pazvelgti |
situacijg placiau ir spresti nuo saves. Konsultantai turéty tapti
atsakingais ir uz kity padaliniy darba, kurie jtakojo klienty

situacijg ir atsakingai spresti klausimus.
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Darbuotojy

kompetencija del

Mazdaug gal kokiais 8 galéciau vertinti. Dauguma- artéjame prie

to reikalingo procento. O ko truksta iki 9? Manau, kad triiksta dar

patirties  idirbio | patirties jdirbio, kazkiek kaita jtakoja, truksta Zmoniy, gal jvairiy
stokos, kaitos, | zmoniy yra ne visi dirba taip kaip norétysi.

lukesciy).

Darbuotojy 8. iki 9 truksta 10- ties veiksmy, kuriuos esam suplanave. IS

kompetencija dél
kaitos, kokybés ir

efektyvumo

tikryjy tai kaita sumazint, kokybe yra nr. 1, ir efektyvumas. Tai
yra pakankamai susij¢, nes gerindamas kokybe gali pagerint
efektyvuma, nes mes grafikus darom. Darom kulttrinj pokytj, kad
kaita sumazéty, nes didzioji dalis yra pojuciy, kaip zmogus
jauciasi, nes jaunimas turi gerai jaustis darbe, tada norés buti. Tu
veiksmy yra daug. Yra pagrindiniai, kuriuos mes darome.
Pagrindinis noras yra, kad kiekvienas klientas biity patenkintas.
Pagrindiné mintis yra S$iais metais, kad kiekvienas darbuotojas

dalintysi potyriu, kuriuo dalintus su vadovais dirbdamas.

Yra kur tobuléti

Parasyciau 10, bet yra kur tobuléti ir tobuléjam, tai parasSysiu 9.
Palyginti su iSoriniu centru? a$§ kiek skaiCiau dokumentus ir
kas ten buvo, tos visos pastabos kodél nuspresta , tai va butent dél
kokybés. D¢l to kad vis tiek uzsuktas ratas. Kriva skambuciy,
klientai nepatenkinti ir Tai dabar

skyriai apgulti klientais.

akivaizdziai taip néra. Tai turbut tai pasiekém, a§ manau.
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26 lentelé. Kontakty centro tobulintinos sritys

Kategorija

Patvirtinantis teiginys

Technologiniali

nes kalbant apie pacius zmones, aiSku tobuléjimui riby néra, bet

sprendimai tikrai Siai dienai esame ten kur ir turime buti, norisi augti tiek
kompetencijomis tiek pardavimais, bet Siai dienai didZiausius
i8Stikius turime sisteminiame lygmenyje

Mokymy sistemos | Naujy konsultanty mokymo procesa bty galima tobulinti, dabar

tobulinimas grupés vadovas kiekvieng mokina individualiai, bty efektyviau,

jei grupei zmoniy sudaroma programa biity ir mokomi kartu.
Anksciau tokj; metoda taikém tai pasiteisino vykdavo kaip
paskaitos, iSsidalindavo kiekvienas grupés vadovas ir vadybininkai
temomis, paskaitoma paskaita, na ir aptarimai kazkokie vykdavo -
jilems tuomet yra lengviau, negu patys skaito ir mokosi
individualiai juk grupés vadovas turi dirbti ir su kitais, dabar
gaunasi kad jie skaito savarankiSkai paskui aptarinéja. Tad
manyc¢iau, kad mokymosi procesa biity galima padaryti
koncentruota labiau, susisteminta, bet kaita biina iki keturiy
zmoniy, labai neefektyvu, kad visas skyrius uzsiimty mokymais

..., Kai priimi 10-12 tuomet tikrai apsimoka.

Kaitos mazinimas

,,kaitos mazinimas®

Klienty aptarnavimo
standarto  keitimas
(Labiau atsisukame |

klienta)

produktyvumas. Siek tiek dar karjeros sritis yra pasenusi. I3 tokiy
veiksniy grietu, tai Sitie. Kultiira norime pasikeisti pas save. Labiau
atsisukimas j klientg.

kultiriniu pokyciy, ... nes kartais bendrauji kaip su skambuciu, ....
Kad suprastume, kad valdom ne skambucius ar eiles, nes ten yra
gyvi zmonés. tam tikrg pokyti, kad visi Zmonés kalbétys. Dabar
yra kad mes telefonu Sypsomés. O Sypsenos yra i$ tu apklausy, 9 ir
10- uky: sako, kad jis rekomenduoty, ir mes sakom kad tai yra
Sypsena. Cia yra ta pradzia.

... nebaudziam, parodom kitiems, .... Daug padéky siun¢iam, kad
Sitas labai geras skambutis . a§ jau matau gerus pokycius. Skundy

sumazéjimg. Tai natiiralu kol viskas pasikeis mes turim apie 20%
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Komanda, kurios
vertybés sutampa su

organizacijos

pakeisti Zmoniy. Ypa¢ priémimo metu tai labai svarbu. Mes norim
susirinkt tokia komandg ... tas vertybes kuriu yra laikomasi. Ir
pagal ka mes niekada neimsim Zmoniy be ty vertybiy...

...atrinkt zmones kuriy vertybés sutampa su organizacijos ir kuriy
budo savybés tinka aptarnavimui. Emocinis intelektas, jsijautimas.
... Kontakty centras néra labai pasyvus, tai daugiau aktyvas, nes
yra ir iSklausoma kliento geriau  pagalvosim, kaip padengti ta
visg pardavimg, nes nebus Zmoniy kurie turés ta smiiginj
pardavimg. Geriau paskirstyti kad visi Zmonés vienodai darytu.
Kad pagrindiné vertybé butu aptarnauti. Mes matome, kad esame
vienas i§ kertiniy dalyky, kada zmogus priima sprendimag iSeit ar
neiseit. Nes skambina | kontakty centrg. Kazka suzino televizijoj.
Ir uzsitikrina kontakty centre. Nes jeigu mes neturésim kokybeés,

nes daznai matome kad esam taskas pasirinkime.

Transformacija i

kontakty centra,

,»18 skambuciy centro tapti kontakty centru®,

,»tobuléti yra daug kur, ir mes tobulinam intensyviai ir efektyviai
viska. Norim padaryti kad galima butu tiesiog telefonu uzsakinéti
viska. Jeigu mes galésim kuo daugiau paslaugu perkelti per
skambuciy centrg, kaip pavyzdziui bendrovés
sutartis pasirasinéja, jiems iSvys nereikia to kontakto su klientu.
kvalifikuotu parasy pasiraSytus dokumentus, priima dokumentus
elektroniniu pastu siustus su paraSu 1§ bankininkysCiy gautus. AS

manau kad biity tobula, jei mes daugiau paslaugu ten perkeltume.*
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27 lentele. Kada verta uzsakyti paslaugas iSoriniame Kontakty centre

Kategorija Patvirtinantis teiginys

Elementarig tik ne darbo metu atlickame klienty kontakto surinkimo funkcija,

funkcija su juo susisiekiame darbo metu ir uzbaigiame kontakta. Tokig tik
pacia paprasciausig funkcijg atiduodame.

Maziau Jeigu ziGiréti | maziau specifinj produkta, maziau kompleksiska

specifinj, produkta, gal tada ir yra daugiau naudy outsours‘inti, bet kalbant

maziau konkreciai apie <esamo produkto> kompleksiskuma, mes net

kompleksiska nelabai jsivaizduojame kaip objektyviai ir efektyviai galima bty

produkto outsours‘inti.

aptarnavima

Nesudétinga, Manyciau, kai specifika skambuciy néra sudétinga, kai duomeny

lengvai bazéje galima rasti visa konkrecig informacija, nereikia kazko

prieinama galvoti, iSmastyti, kazko kurti, ir taip toliau. Kai yra informacijos

informacija teikimas bet ne konsultavimas.

vienoje vietoje
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28 lentele. Privalumai ir triikumai Kontakty centre

Kategorija Subkategorija Patvirtinantis teiginys
Vidinio Valdymas Savame kontakty centre yra tiktai pliusai, dél to, kad tu valdai
Kontakty savo duomeny bazg; tu valdai savo darbuotojus pagal ta

centro pliusai

strategija, kurig turi jmonés viduje,

Ugdymas pagal
organizacijos

strategija

»tu gali naudotis mokymy vadyba ir paruosti Zzmones taip kaip
tau reikia“, ,,galimybé jtakoti savo personala, ...galima siekti
geresnio lojalumo ir islaikyti daug aukstesnj lygj aptarnavimo*

»Mes naudojam, iSvezam pardavéjus fiziskai susipazinti su
klientais, kartas nuo karto, jie vaziuoja su prekybos agentai, kad
susipazinty su klientais veidas j veida, Zino gimimo datas ir pan.
smulkig informacija, kuri padeda sukurti geresnius santykius
telefonu, balansas tarp agentu ir yra klientu kurie priklauso tiktai
centrui, yra klientu, kurie priklauso ir agentui ir jam kartu —

dirba kaip grupe, tada nuvaziuoja rec¢iau — kombinuotai. ,,

Greitesnis
sprendimy

priémimo laikas

»tu turi greitesn; sprendimy priémimy laikg, kalbant apie
draudimo specifika, ¢ia pats produktas yra labai specifiskas, tada
gali gana greitai reaguoti j pasikeitimus ir greitai inicijuoti
pakeitimus, jeigu tu matai, kad tai yra reikalinga“, ,kryptys

pasikeitimai galima realizuoti greitai*

Kompetencija »zmonés, kurie gerai iSmano tas paslaugas, sugeba spresti
klausimus, ne tik registruoti.
Greita informacija gauni i§ karto, o tai reikéty galvoti, kad dar reikia

informacijos

sklaida

permesti informacijg. Mes ¢ia bendraujame su kitais
padaliniais, informacija ateina greitai 1§ karto, normalig SvieZia,
zinai kas bus kei¢iama eini j jvairius pasitarimus, susirenki info,
kuri galbiit dabar neliecia, bet véliau palies, laiSkus , priminimus
siuncia, tai irgi zinome, kad mus gali paliesti. Tiesiog

komunikavimas, informacijos aktualumas

Stipri  vadyba
yra seékmeés

faktorius

kontakty centre, mano nuomone, numeris vienas yra vadyba.
Sékmes faktorius yra grupés vadovas. Jeigu yra stiprus individai,

yra iSsirenkama, ir yra komandinis darbas, vienas i§ sékmés
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faktoriy. Ir analitin¢ dalis. Mano darbas yra Zodinis. Yra naujoky
adaptacija. Sakau kas yra privalu zinoti kiekvienam grupés
vadovui. Vertybes, a§ atsirenku kokios vertybés. Dazniausiai tai
yra zmonés uzaugg i§ vidaus. Keli tik yra i§ iSorés. Nes su iSore
mes ne visada sukonkuruojam. Yra viety kontakty centro, nes
dabar jis ple¢iasi. Tai rapinimasis, kalbéjimas. Vertybiniai.
Naujoky du kartus per savaite, su vyresniu 1 kart per ménes;.
Kontaktu centras yra toks dalykas. Cia greitis. Néra taip kad tu

duodi kazkokj projekta ir priimingji gerai ar negerai.

Pasitikéjimas
darbuotojy

kompetencija

kokybeé, iSkart

tad kyla. Tas dalykas, kada neskauda galvos, tu tiksliai zinai

klienty pasitenkinimas, jstaigos jvaizdis aisku
kad paskambinsi ir tau visg informacijg susakys. Tai a§ manau,

kad pliusas vienas i§ didziausiu, kad viskas vienose rankose.

Vieningai. Ir jie patys viskg iSsprendzia. Viena ziniy bazé.
Pliusas kad gali savo problemas identifikuoti - jstaigos procesus
tobulinti.

Labai pas mus dabar vyksta procese, todél néra dar labai
nusistovejusiy dalyky, todel ir jvertint sunku.

Vyko stebéjimas pareitais metais, tai 1§ to  steb&jimo
dabar stengiamiems, pagal Situos rezultatus kazkg sukurti ir

tada zitirésim pasiteisins ar ne. Trupuciuka laiko dar reikia

Uzsakomojo
Kontakty
centro

trukumai

Valdymas

ISoriniame KC tg (kompetencija) suvaldyti ir isreikalauti
sunkiau, o jei tg ir padarys, tai kainuoja dar brangiau nei
kontakty centro standartinés paslaugos, nes reikalingas
atsakingas zmogus, kuris gilinasi  to atsakovo klausimus ir jis
kainuoja brangiau nei paprastas vadybininkas - pasidaro Kiti

pinigai

Uzsakomojo
Kontakty

centro pliusai

Aptarnavimo

kastai

ISorinis kontakty centras yra sglyginai pigus klienty aptarnavimo
kanalas, antras pagal dydj aptarnavimo kanalas jmongje, kuris

labiausiai lemia klienty nuomong (NPS).
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