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SANTRAUKA

Siandien jmoniy socialinés atsakomybés (JSA) klausimais pladiai diskutuojama spaudoje,
imonés afiSuoja apie jvairias veiklas, skirtas gamtos apsaugai, gerinancias darbo santykius bei
naudingas visuomenei. Paprastam vartotojui daznai sunku atskirti, kur tai tik viesieji rysiai, o kur -
realus jmonés isipareigojimas visuomenés gerovei. Kita vertus, placiai nuskamba pavyzdziai, kai
imonés dé¢l vienokiy ar kitokiy priezasciy elgiasi neatsakingai klienty, darbuotojy ar aplinkosaugos
atzvilgiu.

Klientas kaip jmonés SA subjektas daugeliu atvejy nagriné¢jamas ISA ir vartotojo
pasitenkinimo arba poreikiy patenkinimo sasajy aspektu. Taciau $iame moksliniame diskurse néra
iSrySkinamas poziiiris ] nejgaly klientg kaip ISA subjekta. Didel¢ dalis tyrimy sprendzia nejgaliyjy
integravimo ] darbo rinkg ar aukstajj moksla klausimus. Mokslingje literatiiroje apie JSA stokojama
gilesniy teoriniy jzvalgy, kaip siejama jmonés socialiné atsakomybé su nejgalaus kliento
pasitenkinimu suteikiant jam kokybiska aptarnavimga.

Darbo objektas — nejgalaus kliento kaip ISA subjekto aptarnavimas. Darbo tikslas yra
iStirti socialinés atsakomybés raiska nejgaliyjy klienty aptarnavimo pozitriu paslaugy sektoriuje.
Siekiant jgyvendinti tikslg, iSkelti darbo uzdaviniai, 1éme¢ tokig darbo struktiirg: visy pirma
konceptualizuojama jmonés socialinés atsakomybés samprata kliento kaip JSA subjekto poziiiriu,
véliau iSanalizuojami klienty, turin€iy negalia, aptarnavimo ypatumai. Po to darbe teoriSkai
pagrindziami organizacijos socialiai atsakingos elgsenos aptarnaujant nejgalius klientus raiskos
kriterjjai ir atlieckamas [SA raiSkos aptarnaujant nejgaly klienta paslaugy sektoriuje tyrimas.
Galiausiai, pateikiamos jmonés socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klientg
rekomendacijos.

Tirtose organizacijose atlikus socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klientg tyrima
paaiskéjo, kad nejgalius klientus darbuotojams tenka aptarnauti kone kasdien, taciau jie jauciasi
stokojantys specialiy ziniy ar kompetencijy. Sudarius nejgaliyjy klienty aptarnavimo
rekomendacijas tikimasi, jog jos taps klienty aptarnavimo specialisto ir nejgalaus kliento

profesionaliy ir empatijg gristy santykiu pamatu.
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SUMMARY

Today, corporate social responsibility (CSR) issues are widely discussed in the press, the
companies publish a variety of activities for the protection of nature, industrial relations and the
improvement of public welfare. The consumer is often difficult to distinguish where it is just public
relations, and where - the real company's commitment to the welfare of society. On the other hand,
examples are widely echoed when companies for one reason or another do not behave responsibly
with customers, employees or the environment.

The customer as the CSR entity in many cases is dealt with CSR and user’s satisfaction or
satisfaction of needs interfaces aspect. However, this is not highlighted in the scientific discourse
the approach to a disabled customer as CSR entity. Much of the research solves integration of the
disabled client into the labor market or higher education issues. The scientific literature on CSR
lacks of deeper theoretical insights into how corporate social responsibility is associated with a
disabled customer satisfaction by giving them qualified service.

The object is the service of disabled customer as CSR entity. The aim is to investigate the
expression of social responsibility in terms of services for clients with disabilities. Objectives:
conceptualize the concept of corporate social responsibility in terms of customer as the entity of
CSR; analyze features of services providing to customers with disabilities; theoretically justify the
criteria of expression of organizations’ socially responsible behavior in serving customers with
disabilities; conduct CSR expression’s in serving disabled clients in the service sector research;
make recommendations of corporate social responsibility in serving clients with disabilities.

The research of social responsibility in serving disabled customer in surveyed
organizations showed that employees must serve customers with disabilities almost every day, but
they feel a lack of knowledge or competence. The recommendations given of serving clients with
disabilities are expected to become foundation of customer service specialist and a disabled

customer professional and empathy based relations.
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JZANGA

Siandien jmoniy socialinés atsakomybés (ISA) klausimais pla¢iai diskutuojama spaudoje,
Jmonés afiSuoja apie jvairias veiklas, skirtas gamtos apsaugai, gerinancias darbo santykius bei
naudingas visuomenei. Paprastam vartotojui daznai sunku atskirti, kur tai tik viesieji rysiai, o kur -
realus jmonés jsipareigojimas visuomenés gerovei. Kita vertus, placiai nuskamba pavyzdziai, kai
imones d¢l vienokiy ar kitokiy priezasCiy elgiasi neatsakingai klienty, darbuotojy ar aplinkosaugos
atzvilgiu.

Mokslin¢je literatiroje ISA yra nagrin¢jama jvairiais aspektais. Paprastai [SA apibréziama
kaip organizacijos veikla, perZengianti teisinius reikalavimus, apimanti ne tik jprastus verslui
ekonominius, bet ir socialinius bei aplinkosauginius aspektus ir jneSanti indélj j darnaus vystymosi
uztikrinimg (McWilliams ir Siegel, 2001; Schoemaker et al., 2006; Ruzevicius ir Serafinas, 2007).
ISA praktikos apima pazangias zmogiskyjy iStekliy valdymo programas, atlieky perdirbima,
maziau terSianciy technologijy bei instrumenty naudojimg, parama vietos bendruomenei bei verslui
etc. (McWilliams ir Siegel, 2001; Fuentes-Garcia et al., 2007). Esamuose apibrézimuose labiau
akcentuojamas veiklos aspektas, kuris reiskia, jog ISA — tai jau realizuojami tam tikri
normatyviniai jsipareigojimai, vertybés, privalomybé. Pagrindiniais JSA subjektais dazniausiai
jvardijami  vyriausybe, konkurentai, klientai, Ziniasklaida, bendruomen¢, finansinés institucijos
(iSoriniai) (Tang, 2012, Jusc¢ius, 2009), akcininkai, vadovai, darbuotojai, tiekéjai (vidiniai) (Juscius,
2009). Dialogas su svarbiausiomis suinteresuotosiomis grupémis turi lemiamg reikSme, formuojant
ir realizuojant [SA. Jis bitinas, siekiant eliminuoti atotriikj tarp vieSai deklaruojamy ISA idealy ir
realios verslo praktikos (Juscius, 2009). Arli ir Lasmono (2009) nuomone vartotojas (klientas) yra
suprantantis ir suinteresuotas [SA iniciatyvomis ir domisi JSA kaip vienu i§ kriterijy, nulemianciy
pirkimo ar naudojimosi paslauga veiksnius. Autoriy teigimu, kai kurie vartotojai yra pasiruose
mokéti daugiau uz socialiai atsakingy jmoniy produkcija. Klientas gali gauti ISA pagrindu sukurtg
verte aukStesne prekiy ar paslaugy kokybe, didesniu pasitenkinimu prekémis ar paslaugomis,
naujomis prekémis ar paslaugomis, jsitraukimu j produkty ir paslaugy kirimo procesg (Jonikas,
2015).

Klientas, kaip jmonés socialinés atsakomybés mokslingje literatiiroje daugeliu atvejy
nagrinéjamas [SA ir vartotojo pasitenkinimo arba jo poreikiy patenkinimo sgsajy aspektu (Arli ir
Lasmon, 2009, McDonald ir Lai, 2011). Vartotojy (klienty) poreikiy patenkinimas yra svarbiausia
visuotinés kokybés vadybos dalis (Adoménas, 2002; Dale, Gronroos, 2007, Wiele, 2007;).
Pastebéta, jog klientams nedaro jspiidzio vien tai, kad imoné yra socialiai atsakinga (Green ir

Peloza, 2011). Vartotojai mato ir vertina kickvieng iniciatyva, teikiancig papildomag naudg jy



pirkiniui, atskirai. Todél autoriai sitilo vartotojy suvokiamg ISA teikiamg nauda sugrupuoti j tris
kategorijas: emocing verte, socialing verte ir funkcing vert¢. Imong¢je uztikrinti prekiy ar paslaugy
pardavimy kokybe padeda ne tik modernios technologijos, bet ir darbuotojy kompetencija bei
motyvacija dirbti kokybiskai. (Gurevicius, Savickas, Urbanavicius, 2012)

Taciau Siame moksliniame diskurse néra iSrySkinamas pozitiris | nejgaly klientg kaip ISA
subjekta. Didelé dalis tyrimy sprendzia nejgaliyjy integravimo j darbo rinka ar aukstaji moksla
klausimus ( Gudzinskiené ir Jurgutiené, 2010, Gus¢inskien¢ ir Ciburiené, 2011, Bagdonas,
Girdzijauskiené, Gruzevskis, 2008, Neverauskiené, 2012).

Mokslingje literatiiroje apie ISA stokojama gilesniy teoriniy jzvalgy, kaip siejama jmonés
socialiné atsakomybé su nejgalaus kliento pasitenkinimu suteikiant jam kokybiska aptarnavima. Sig
moksling problemg galima detalizuoti klausimais: Kaip jmonés socialiné atsakomybé siejamae su
nejgaliu  klientu kaip [SA subjektu? Kokj socialiai atsakingg elgesj demonstruoja jmoné
aptarnaudama nejgaly klientq? Koks socialinis sgmoningumas ir kokios kompetencijos turi biiti
ugdomos, siekiant kokybisko nejgaliy klienty aptarnavimo?

Darbo teorinj reikSmingumg sudaro tai, kad teorinés analizés budu praplésta jmonés
socialinés atsakomybés samprata, jvertinus nejgaly klientg kaip suinteresuotaja puse bei susiejus
tokio kliento aptarnavimo procesg su jmonés jsipareigojimu vystyti savo darbuotojy kompetencijas
aptarnauti nejgaly klienta.

Darbo praktinis reikSmingumas Organizacijos Siuolaikingje socialingje aplinkoje turi
suvokti, jog be ekonominiy siekiy labai svarbiis ir socialiniai aspektai, todél vykdant socialiai
atsakinga veikla organizacijoms butina formuoti profesionalius darbuotojo — kliento santykius.
Konceptualiai pagrindus ir tyrimu patikrinus, parengtos nejgaliy klienty aptarnavimo
rekomendacijos padés kitoms organizacijoms ugdyti socialiai atsakingg darbuotojy elgsena, jgalins
pagerinti nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybe, prisidés prie nejgaliyjy integracijos j visuomeng.

Darbo objektas — nejgalaus kliento kaip ISA subjekto aptarnavimas

Darbo dalykas — paslaugy sektorius.

Darbo tikslas — istirti socialinés atsakomybés raiska nejgaliyjy klienty aptarnavimo pozitiriu
paslaugy sektoriuje.

Siekiant jgyvendinti tiksla, iSkelti darbo uzdaviniai:

1.  Konceptualizuoti jmonés socialinés atsakomybés sampratg kliento kaip ISA subjekto
poZiiiriu.
2. ISanalizuoti klienty, turin¢iy negalia, aptarnavimo ypatumus.

3. Pagrjsti organizacijos socialiai atsakingos elgsenos aptarnaujant nejgalius klientus

raiSkos kriterijus.
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4.  Istirti jmoniy socialinés atsakomybés raiska nejgaliyjy klienty aptarnavimo poziiiriu
paslaugy sektoriuje.
5.  Pateikti jmonés socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klienta rekomendacijas.

Duomeny rinkimo metodai:

. mokslinés literatiiros analizé,
. imoniy dokumenty analizg,
. anketin¢ apklausa,

Duomeny analizés metodai:
. Content analizé;
. ApraSomosios statistikos analizé
Darbg sudaro jzanga, 3 skyriai, iSvados, naudotos literatiiros saraSas, 3 priedai, 27
paveikslai, 2 lentelés. Darbo apimtis — 78 puslapiai. Literatiiros sgrasg sudaro 63 Saltiniai.
Skaityti pranesimai darbo tema:
2017-04-21 pranesimas tema ,,Jmoniy socialinés atsakomybés ir vartotojy elgsena® 17-0je
studenty mokslingje konferencijoje ,,Technologijy ir verslo aktualijos — 2017. Kauno technologijos

universitetas Panevézio technologijy ir verslo fakultetas. Panevézys, Lietuva.

1. JMONES SOCIALINES ATSAKOMYBES TEORINE KONCEPTUALIZACIJA

1.1.Jmonés socialinés atsakomybés samprata, problematika, tikslai
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Imoniy socialinés atsakomybés koncepcija sukelia vis naujy diskusijy, kintant visuomenés
lukesciams, vartotojy reklamos suvokimui. Jmonés dabar yra suprantamos kaip organizmai, kurie ne
tik gamina prekes ar teikia paslaugas, bet ir riipinasi visuomenés gerove, yra atsakingos uz
socialines problemas, saugancios aplinka bei veikiancios vartotojo labui. Kitaip tariant, §ios jmonés
Salia ekonominés dimensijos turi socialing.

Socialing atsakomybe studijave mokslininkai (Ahmet, 1978, Diindar, 2015, Hopkins, 2012
Boone ir Kurtz, 1992 ir kt.) jmonéms priskiria atsakomyb¢ uz visuomenés gerove bei aplinkos
tausojima, o jy pateiktose imonés socialinés atsakomybés sampratose jmonés pelningumas néra
pagrindinis organizacijy veiklos tikslas. Hopkins apibrézia ISA kaip ,,auksCiausiy visuomenés
gyvenimo standarty siekimg per tam tikry etiniy vertybiy prizme ir iSlaikant jmonés pelninguma*
(Hopkins, 2012). Bartol ir Martin (1994) imoniy socialing atsakomybe apibuidina kaip jmonés
pareiga, identifikavus visy suinteresuoty asmeny poreikius, priimti sprendimus ir imtis tam tikry
veiksmy, kurie duoty teigiama indélj visuomenei bei prisidéty prie organizacijos gerovés, kurioje
gali buti diegiami socialinés atsakomybés principai. Gruzevskio ir kt. (2006) teigimu, imoniy
socialiné¢ atsakomybé — tai ,savanoriSkos verslo jmoniy pastangos jtraukti socialines ir
aplinkosaugos problemas | bendras veiklas ir rySius su suinteresuotomis Salimis . Pasak Boone ir
Kurtz (1992), socialiné atsakomybé skatina jmones riboti veiklas, jskaitant visus etapus pradedant
gamyba, baigiant vartojimu, kurios gali biiti Zalingos visuomenei, skatindama jas prisidéti prie
visuomenés geroveés ir priimti draudimus, procediiras ir veiksmus Siuo aspektu (Boone ir Kurtz,
1992). Remiantis Siomis jmoniy socialinés atsakomybés sampratomis, ISA yra laikoma saugikliu,
apribojanciu jmonés elgsena, kalbant apie socialiai Zalingas veiklas, ir priver¢ia kompanijg prisidéti
prie Zmoniy gyvenimo geroves.

Anot Jus¢iaus (2007), jmoniy socialiné atsakomybé (IJSA) - tai organizacijos veiklos
lgyvendinimo koncepcija, pagal kurig jmoneés savanoriskai jtraukia socialinius, aplinkosaugos bei
skaidrios veiklos principus j savo vidaus procesus ir j jmonés santykius su suinteresuotosiomis
Salimis (Jus¢ius, 2007). Sie principai orientuoti ne tik j veiklos vykdymg vadovaujantis
galiojanciomis teisinés bazés ar diegiamy standarty normomis, bet ir  aukStesniy, nei reikalaujama,
veiklos tiksly nusistatyma, jy igyvendinimg kasdieninéje organizacijos veikloje.

Imoniy socialinés atsakomybés (dar vadinama atsakingo verslo) koncepcija yra plataus
spektro procesas, apimantis visg produkto ar paslaugos gamybos bei kiirimo ciklg ir su tuo
susijusius aplinkosaugos, socialinius, finansinius bei etinius aspektus. Geriausiai jmoniy socialiné
atsakomybé integruojama | minétus procesus per SA8000 vadybos sistemos diegima.

Organizacijoms, siekian¢ioms veikti socialiai atsakingai, tinkamos gairés, padedancios socialinés
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atsakomybés principus paversti rezultatyviais veiksmais, yra aprasytos ISO 26000. Tai yra visa
apimantis konceptualus standartas, kurio pagrindu jgyvendinama ISA organizacijoje.

Pastaraisiais deSimtmeciais diskusijos apie jmoniy socialing atsakomybe (JSA) tampa vis
aktualesnés, vystosi nuo pripazinimo socialiniy ir aplinkosaugos atsakomybés bendroviy vardu
(Bowen, 1953) j rysius tarp JSA ir ekonominés / finansinés veiklos (Vogel, 2005). Siandien, tyrimai
apie socialing ir verslo atsakomybe gali biti klasifikuojamas j dvi pagrindines kryptis:

—  pirma, susijusig su akcininky teorijomis - ISA nenaudinga ir kenksminga, nes ji
nukreipia bendroves nuo jy pirminio tikslo - pelno maksimizavimo (Friedman, 1970; Jensen, 2002)

— antrg, jréminta tvarumo perspektyva yra susijusi su akcininky teorijomis ir ISA kaip
verslo poziiiriu, biitinos organizacijos veiklai ir kurti strategijai, kuri atitikty suinteresuotyjy Saliy
poreikius (Freeman, 1984; Carroll ir Shabana, 2010;).

Pirmoji tyrimy kryptis démes; skiria steigimo situacijoms, kuriose [SA tik generuoja
trumpalaikj pelningumg (Fittipaldi, 2004; Callan ir Thomas, 2009). Antrosios Krypties tyrimai
remiasi prielaida, kad jmonés turi vienu metu padidinti pelng ir tenkinti visuomenés poreikius.
Mokslininkai teigia, kad tik taikant §ig strategija galima sukurti pridéting vert¢ jmonéms ir

visuomenei (Costanza, 1991; Porter ir Kramer, 2006, 2011; Carroll ir Shabana, 2010).

Filantroping
atsakomybé
Biiti gery pilieciu
Elgtis taip, kaip
troksta dalininkai

Etiné atsakomybé
Buti etisku
Elatis taip. kaip tikisi dalininkai

Teisiné atsakomybé
Laikytis jstatymy
Elatis taip. kaip reikalauia dalininkai

Ekonominé¢ atsakomybé
Biti pelningu
Elatis tain. kaip reikalauia alobalinis kapitalizmas

1 pav. Jmoniy socialinés atsakomybés piramidé (pagal Carroll, 1991)
Anot amerikie¢iy mokslininko Carroll (1991), socialiai atsakingos jmonés turi biiti visose
srityse. AmerikieCiy mokslininko sudarytoje piramidéje pateiktos ISA sritys nuo maziau svarbios

iki svarbiausios. Pagal Carroll piramide, filantropija, yra maziausiai reikSminga, o Svarbiausia
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laikoma ekonominé atsakomybé. Mokslininkas jvardija, jog ekonoming atsakomybe apima saugiu ir
gerai apmokamu darbu patenkinti darbuotojai, taip pat kuriantys pridétine verte. Taigi, uztikrintos
palankios darbo salygos biitinos ne tik norint kurti darnius darbo santykius, bet skatina naSiau dirbti
pavaldinius ir tuomet padidinti savo kompanijos pelng (Carroll, 1991). Greiciausiai pirkéjas antrg
karta nesugri$ pas pardavéja, pas kuri kainos neadekvacios ar prekés nekokybiskos. Todél Carroll
pric ekonominés atsakomybés priduria, jog vartotojai gali jsigyti geros kokybés produktus uz
sgziningg kaing. Tai ypac svarbu laisvos rinkos ekonomikoje, kur egzistuoja konkurencija.

Carroll tikina, jog ne kg maziau svarbu yra ir juridiné atsakomybé, kuri uztikrina sgZiningg
veiklg ir atsakingg teisiniy jsipareigojimy vykdyma. Atsakingas verslininkas suvokia, jog mokesciy
vengimas ar jstatymy ignoravimas Salyje didina skurdg ir socialing atskirtj. Tai ypac palieCia
pensijos laukian¢ius zmones, kurie, daug mety atlyginimus gave ,,vokeliais®, sulaukia garbaus
amziaus ir gyvena nuo pensijos iki pensijos..

TrecCioje vietoje pagal svarbg Carroll piramidéje atsiduria etiné atsakomybe. Mokslininkas
pabrézia, jog pirmosios dvi kategorijos — ekonominé ir teisiné atsakomybé, uztikrina etikos normy
taikymg kasdienéje veikloje (Carroll, 1991). Tai elgesio normos, kurios néra apraSytos ir
reglamentuotos, ta¢iau atsakinga organizacija visuomet jy laikosi. Siais laikais, kai pasaulis tampa
atviresnis, Zmonés mobilesni, neabejotina norma tampa religiniy jsitikinimy, seksualinés
orientacijos, kitos rasés ar tautybés tolerancija darbo aplinkoje. Be to, svarbu, kaip pati kompanija
skatina pilietiSkuma ir socialiai atsakingg veiklg uz organizacijos sieny: ar organizuoja akcijas rinkti
SiuksSles purviniausiuose miesto vietose, ar skatina savanoriauti jvairiose socialinése akcijose.

Galima teigti, jog paskutinioji sritis — filantropija - yra etinés atsakomybés Saka. Tik
sgmoningas asmuo neverciamas, savanoriskai, skirs pelno dalj jvairioms organizacijoms — vaiky
namams, ligoninéms, motery kriziy centrams. Taciau nedera pamir$ti, jog parama gali bati ne tik
finansiné. Jmoné gali skirti ir savo paslaugas ar paremti jstaigas nebenaudojamais daiktais.

Atlikty moksliniy tyrimy vykdomosios priemonés turéty jgalinti kartu valdyti ISA ir
veiksnius, susijusius su bendrovés ekonominés veiklos integravimu (Carroll, 1991). Kalbant apie
Sias priemones, Carroll [SA piramidé¢ yra vienas i§ geriausiai zinomy jrankiy, kaip sutelkti
Isipareigojimus | ekonomines, teisines, etines ir filantropijos problemas, taikant jmonés verslo

atsakomybe.

1 lentelé
Imoniy socialinés atsakomybés sferos (adaptuota pagal Carroll, 1991)
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Ekonominé atsakomybé Juridiné atsakomybé

Imoniy akcininkai sulaukia Atsakingas teisiniy jsipareigojimy vykdymas ir
patenkinamos grazos i$ savo investicijy. |,,zaidimas pagal taisykles®.

Dirba darbuotojai, kurie nori i§saugoti
saugy ir gerai apmokamag darbg.
Vartotojai gauna geros kokybés

produktus uz sgziningg kaing.

Etiné atsakomybé Filantropiné atsakomybé

Imone¢ jsipareigoja daryti, tai kas Riipinimasis Salia esanciais. Uzsiimti
teisinga ir sgZininga net tada, kai tai néra |labdaringa veikla, ripintis darbuotojais, kultiira,

reglamentuota menu, nesiekiant sau naudos

Kaip matyti 1 lentel¢je, Carroll i$skirtos keturios ISA sferos — ekonominé, juridiné, etiné ir
filantropiné — apima visy suinteresuotyjy $aliy interesy tenkinimg. Ekonominé atsakomybé apima
akcininky interesus patrumpinti atsipirkimo terming ir kuo grei¢iau gauti pelng, ,taip pat tokius
klausimus kaip naujy darbo viety kiirimas <...> naujy iStekliy jsisavinimas, technologijy ir inovacijy
plétra, naujy produkty suktirimas“ (Guogis ir Gudelis, 2009). Kitai dalininky grupei — darbuotojams
— svarbu uztikrinti saugias darbo salygas, adekvaty darbo uzmokestj. I ekonomine dimensija telpa ir
vartotojas (klientas), nes pastarajai suinteresuotyjy Saliy grupei biitina patenkinti sglyga — kokybiSka
preké uz saziningg (atitinkama) kaing. Ekonoming atsakomybe suvokia ir prisiima dauguma jmoniy,
kadangi Sie dalininky interesai yra bet kokios veiklos pagrindas ir biitina i$silaikymo rinkoje salyga.
Juridiné atsakomybé yra ta sritis, kuri taip pat yra pagrindas organizacijoms egzistuoti ir skaidriai
veikti, nes ji apima teisiniy jsipareigojimy vykdyma ir ,,zaidimg pagal taisykles*: ,,mokéti
mokescius, vengti korupciniy praktiky santykiuose su valdzios institucijomis* (Guogis ir Gudelis,
2009). Taciau, anot mokslininky, teisiné atsakomybé yra reliatyvi, kadangi jmonés gali teoriskai
veikti teisétai, taCiau pazeisti teisingumo principus, o tai reiskia, jog jsipareigojimy nevykdymas
reikSty teising atsakomybe. Kai organizacija tampa savimoniskesné ir ima siekti ne tik ekonominés
naudos ir juridinio atsakingumo, bet kelti sau aukstesnius tikslus ir jsipareigoja daryti, tai kas
teisinga ir sgZininga net kai tai néra reglamentuota, tuomet ji pakyla Carroll piramidés ,,laipteliu*
auksciau ir prisiima eting atsakomybe. Etiné atsakomybé jpareigoja imones veikti ne tik teisétai, bet
ir teisingai, vadovaujantis moralinémis normomis ir vertybémis. ,,Etiné atsakomybé numato

pareigas, kurios nebitinai yra reglamentuotos jstatymais, bet kuriy i§ jmoniy tikisi visuomeng,
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tokias kaip socialinés zalos vengimas, pagarbos zmonéms uztikrinimas* (Guogis ir Gudelis, 2009).
Ketvirtasis organizacinés socialinés atsakomybés laiptelis — filantropiné atsakomybé — apima
Jmoniy savanoriskus filantropinius veiksmus, tokius kaip labdara ir parama socialiai pazeidziamoms
asmeny grupéms, nesiekiant sau naudos.

Autoriai Caroll, Kornfeldovy bei Calabrese savo ISA modeliuose kaip pamating jzvelgia
ekonomine socialinés atsakomybés dimensijg, taCiau Salia jos Sie mokslininkai pateikia ir kitas
dimensijas, kurios nesutampa. Vis tik dar viena itin svarbi [SA dedamoji, atsispindinti $iy autoriy
siilomuose JSA modeliuose, laikytina socialiné dimensija. Ekonominé kalba apie tai, jog vartotojas
(klientas) turi gauti kokybiska produkta (paslauga). Tuo tarpu socialiné dimensija akcentuoja
zmogiskyjy istekliy svarbg sékmingai ir socialiai atsakingai organizacijos veiklai, tad Cia atsiranda
darbuotojas, kaip démuo, sgveikaujantis su vartotoju (klientu) ir kuriantis tvarius santykius bei
skatinantis vartotojo (kliento) pasitenkinima.

Martina Kornfeldovy isskiria Siuos ISA bruozus (Kubenka, 2008):

e Atsakingos veiklos yra vykdomos savanoriSkai — nepriklausomai nuo teisiniy prievoliy.

e Aktyvus dialogas su suinteresuotaisiais (suinteresuotyjy, turin€iy reikSmingg jtaka
kompanijai) jtraukimas. Biitina palaikyti dialogg su visomis suinteresuotomis Salimis. Tai yra
vienintelis budas iSvengti socialiniy ir aplinkosaugos problemy, kurios priesingu atveju gali
salygoti biisimg konkurencinguma.

e [lgalaikiSkumas. JSA veikly realizavimas yra ilgas ir nesibaigia net tada, kai jmonés
ekonominé padétis pabloge¢ja.

e Patikimumas. JSA veikla padeda sustiprinti kompanijos patikimumg. Veikla turi buti pastovi
ir skaidri.

Pasak Kornfeldovy, ISA galima suskaidyti j sritis. Tai yra ekonomine, socialiné ir
aplinkosaugos sritys, kurias jungia ,,socialin¢ atsakomybé*.

Ekonominé sritis susideda i§ ekonomikos vietiniu, nacionaliniu ir pasauliniu mastu. Rodiklis
gali biiti, pavyzdZiui, uZimtumo didéjimo jtaka, kova su korupcija ir pan. Tai gali biiti: verslo
skaidrumas, gero valdymo principy diegimas, gero elgesio, etikos kodekso atitiktis, gery santykiy
su dalininkais palaikymas ir pan.

Socialiné sritis apima §ias problemas: uZimtumo politika, Svietimas, ZmogiSkojo kapitalo
vystymas, pridétiné verté darbuotojams, lygios galimybés, pusiausvyra tarp darbuotojy asmeninio
gyvenimo ir karjeros, pagalba Kitiems.

TrecCioji sritis yra sutelkta ekologijai, aplinkos apsaugai. Ji sudaryta i§ jmonés démesio

sutelkimo j neigiamos savo veiklos jtakos aplinkai. Sios ISA srities tikslas yra terSaly emisijos
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mazinimas, natiiraliy iStekliy iSsaugojimas, darbuotojy bei gyventojy sveikatos apsauga, draugisky
gamtai technologijy vystymo rémimas.

Anot Kornfeldovy, Populiariausi SA plétros principai:

— Konkurencingos imonés besikei¢ianc¢iomis globalios ekonomikos sglygomis;
— Saugi, ekologiskai $vari aplinka;

— Stipri socialiné sanglauda;

— Skaidri ir etiSka verslo praktika (Kubenka, 2008).

Kiekviena jmoné, suvokdama savo socialing atsakomybe ir savo noru prisiimdama
papildomus jsipareigojimus tobulinti verslo praktika, diegti modernias zmogiskyjy iStekliy vadybos
technologijas, savo praktikoje naudoja gamtos iSteklius tausojancias technologijas, Zzmogaus
sveikatai nekenksmingas medziagas bei gamybos procesus. Kurdama savo verslo strateginius
planus, organizacija numato galimas neigiamas pasekmes gamtai bei socialinei aplinkai, suderina
darbo santykius bei aktyviai dalyvauja socialiniame dialoge. Planuodama savo veikla, organizacija
atsizvelgia | suinteresuoty dalyviy pareiks§ta pozicija bei visuomenés liikes¢ius, uZztikrina skaidry
valdyma ir plétoja etiSkus santykius su suinteresuotomis grupémis, garantuoja bendrg teigiama
verslo klimata $alyje.

Imonés, jsidiegusios SA8000 vadybos sistemas, ne tik sustiprina savo jvaizdj visuomenéje,
bet ir didina darbuotojy lojaluma ir motyvacija, o tai lemia auk$tesne¢ darbo kokybe, pozityvius
pokycius organizacijose ir efektyvesnj valdyma.

2005 m. gruodZio ménesj patvirtintame dokumente ,,Jmoniy socialiné atsakomybé 2006-
2008 metais: skatinancios priemones yra pateiktas toks apibréZimas: ,,JSA tai jmoniy ideologija,
politika bei praktika, atspindinti tokig jmoniy elgseng, kai jos j savo veiklg savanoriskai jtraukia
socialinius ir aplinkosaugos klausimus bei santykiuose su visais suinteresuotais visuomeneés, verslo
ir valdzios atstovais vadovaujasi pagarbos zmogui, visuomenei bei gamtai vertybiniais principais.
Imoniy socialinés atsakomybés (dar vadinama atsakingo verslo) koncepcija yra plataus spektro
procesas, apimantis visg produkto / paslaugos gamybos / kiirimo ciklg ir su tuo susijusius
aplinkosauginius, socialinius, finansinius bei etinius aspektus® (Lietuvos respublikos trisalé taryba,
2006/7).

2001 m. liepos ménesj Europos Komisija (toliau EK) pateiké Zaliaja knyga ,.Europos
jmoniy socialinés atsakomybés modelio skatinimas® (angl. Green Paper on Promoting a European
Framework for Corporate Social Responsibility), kurioje pristaté jmoniy socialinés atsakomybés

v v —

naujy verslo vykdymo priemoniy, o joms pasiekti j verslg turi biti jtrauktas socialinés atsakomybeés
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vykdymas. Tokiu biidu JSA prisidéty prie strateginiy ES tiksly. Sio dokumento tikslas yra skatinti
diskusijas apie ISA ir Europos Sajungos vaidmenj skatinant [SA tiek Europoje, tiek tarptautiniu
mastu. Siame dokumente daug démesio skiriama efektyviam egzistuojandiy JSA praktiky
pritaikymui, naujy praktiky kirimui, verslo skaidrumui bei pasitiké¢jimu juo kélimui ir partneryste
tarp visy suinteresuotyjy 3aliy stiprinimui. Zaliojoje knygoje teigiama, kad socialing atsakomybe
vykdan¢iy jmoniy skai¢ius Europoje sparciai didéja. Tapdamos socialiai atsakingos jmonés
Jsipareigoja jvairioms suinteresuotosioms S$alims su kuriomis jos susiduria: darbuotojams,
akcininkams, investuotojams, klientams, valdzios bei ne vyriausybinés organizacijoms. Imoniy
socialine atsakomybe §is dokumentas apibrézia kaip organizacijy veikla, i kurig jos integruoja
socialinius ir aplinkosauginius klausimus ir bendrauja su suinteresuotosiomis $alimis savanoriskai.
Teigiama, kad biidamos socialiai atsakingos jmonés demonstruoja savo veiklos kokybe, darny bei
s¢kmingg verslg ir tokiu biidu skatina darny vystymasi tiek nacionaliniame lygmenyje, tiek visoje
Europoje.

Zaliojoje knygoje EK iskiria pagrindinius veiksnius, lemiancius JSA bitinybe ir plétra: dél
globalizacijos bei dideliy poky¢iy pramonéje iSauge visuomenés, vartotojy, valdzios bei
investuotojy poreikiai bei likesciai, nauji socialiniai Kriterijai, darantys vis didesng jtaka investicijy
klausimu, didéjantis démesys ekonominéms veikloms, darancioms zglg aplinkai bei ziniasklaida ir
Siuolaikinés informacijos ir komunikacijos technologijos, nuolat informuojancios apie jmoniy
veiklos skaidruma (ZK, 2001).

Siame dokumente EK taip pat pabrézia JSA nauda pacioms jmonéms teigdama, kad
socialiné atsakomybé yra procesas, kuriuo jmonés valdo savo santykius su suinteresuotosiomis
grupémis, turiniomis realig jtakg jmonés iSlikimui. Paversdamos socialing atsakomybe ilgalaike
strategija, jmonés gali sumazinti ateities neZinomybés rizika, todél jmonés turéty vykdyti socialing
atsakomybe ir vertinti $ig veikla kaip investicija, o ne iSlaidas

Jmoniy socialiné atsakomybé (JSA) Zaliojoje knygoje, yra apibréziama kaip ,,koncepcija, kai
kompanijos integruoja socialines ir aplinkosaugines normas } savo verslo veiklg ir santykius su
akcininkais savanoriskai“ (Green Paper, 2001, 12 p.). Id¢ja yra ta, kad kompanijos elgtysi
atsakingiau, nei tai numato teisiniai reglamentai. Jos turi zengti toliau — uz ekonominiy ir teisiniy
normatyvy (Striteska ir kt., 2010). Sis papildomas aspektas yra vadinamas jmoniy socialine veikla.
Organizacijos kreipia daugiau démesio ir investuoja j zmogiskajj kapitalg, santykius su akcininkais
ir aplinkosauga. Sis interesas gali turéti naudos didinant produktyvuma ir keliant kompetencijas,
gerinant jmonés jvaizdj, tuo paciu didinant pelng. ,,JSA turéty atsispindéti imonés veiklos sritis,
vieta, tikslas ir visi suinteresuotieji, kurie gali turéti jtakg jmonei ar kuriems gali turéti jtakos pati
jmoné* (Kubenka, 2008).
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Siuolaikinés jmoniy socialinés atsakomybés teorijos. Siandien [SA tyrinétojai ir teoretikai
iSskiria penkias pagrindines jmoniy socialinés atsakomybes teorijos:

Agentavimo teorija. Pagrindiniu $ios teorijos atstovu laikomas Friedmanas. Jis teigé, kad
vykdydamos korporacinés socialinés atsakomybés veiklas jmonés ecikvoja iSteklius. Anot
Friedman, atsakingas gali biiti arba nebdti tik individas, tuo tarpu verslo socialiné atsakomybé yra
naudoti savo iSteklius ir vykdyti tokias veiklas, kurios didinty jmonés pelng. Vis délto, Friedmanas
priduria, kad verslas turéty veikti atviros ir laisvos konkurencijos principu ir nesukéiauti (JuscCius,
2007). Agentavimo teorijos Salininkai buvo jsitiking, kad 1éSos, i§leidziamos JSA vystymui, galéty
buti panaudotos daug veiksmingiau — pridétinei jmonés vertei kurti ar biiti grazintos akcininkams,
ir pati [SA veikla yra naudinga tik jmonés vadovams, siekiantiems karjeros aukstumy (Solomon,
2007).

Suinteresuotyjy grupiy teorija iSsaké kardinaliai prieSinga agentavimo teorijai poZiiirj.
Suinteresuotyjy grupiy teorija teigia, jog jmonés yra socialinés strukttiros dalis, todél organizacija
be akcininky turi bati atsakinga ir visuomenei kaip visumai. Sios teorijos $alininkas Freemanas
teigé, jog organizacijos privalo paisyti ne tik akcininky ir savininky, bet ir kity visuomenés grupiy
interesy: darbuotojy, investuotojuy, tiekéjy ir vartotojy. Salia suinteresuotyjy grupiy, pripazjstama ir
pacios jmoniy socialinés atsakomybés svarba bei su ja susijusiy kasty butinumas. Nors jmonés
socialiné atsakomybé nesiejama su tiesiogine finansine nauda, bet suinteresuotyjy grupiy
palaikymas sukuria palankia aplinka jmonei egzistuoti ir daro teigiamg jtakg veiklos rezultatams.
Sios teorijos propaguotojai j JSA veikla Zvelgé labai teigiamai ir teigé, kad nors J[SA kastai yra
dideli, ilgu laikotarpiu tai pasiteisina. Tai reiskia, jog jmoné sprendzia problemas, kylancias i$
daugelio iskelty tiksly, lydinCiy tradicing suinteresuotyjy Saliy teorijg, suteikiant valdytojams aisky
biidg ieSkoti kompromisy tarp jmoniy suinteresuotyjy Saliy (Jensen, 2001). Suinteresuotyjy grupiy
teorijos Salininkai pateikia ir konkreCias rekomendacijas, kaip jgyvendinti S§ig koncepcija
praktiskai. Kaip teigia Jus¢ius (2007), vienas i$ biidy yra sitilymas jtraukti suinteresuotus asmenis j
strateginiy jmonés sprendimy priémimo procesg. Tai leidZia teigti, jog §i teorija jgalina pasiziliréti |
visuomeninés politikos klausimus suinteresuotyjy grupiy akimis, padeda geriau suvokti santykiy
kitimg tarp organizacijos ir jos suinteresuotyjy pusiy, jgyvendinant konkreCig politika.
Suinteresuotyjy grupiy teorijai priestaravo transakcijos kasty teorijos Salininkai teigdami, jog per
didelis suinteresuotyjy grupiy interesy sureikSminimas sukelia jmonéms problemy ir iskraipo
tiesioginj akcininky ir vadovy rysj.

Atsakingo valdymo teorija atsirado kaip priespriesa agentavimo teorijai ir yra kildinama
1§ psichologijos ir sociologijos moksly krypc€iy. Jos Salininkai visiSkai atsiribojo nuo ekonominés

naudos klausimo ir pateiké poziirj, kuris skelbé, jog imoniy vadovai privalo prisiimti moraling
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pareiga elgtis padoriai ir atsakingai, nekreipdami démesio | finansing jy veiksmy baigti. Anot
Juscéiaus (2007), Si teorija iS esmés orientuojasi | organizacijos auksciausius vadovus, kuriems
akcininkai privalo suteikti informacija, priemones ir galig priimti geriausius sprendimus, kurie
ilgalaikéje perspektyvoje atneS organizacijai maksimalig nauda. Atsakingo valdymo teorija
nesulauké didelio susidoméjimo ir pritarimo, todél buvo mazai nagrinéjama, o moksliniy tyrimy
grindziamy $ia teorija praktiskai néra (Juscius, 2007).

IStekliy poziurio teorijos modelio pradininku laikomas Penroseas, kurio id¢jas véliau
modifikavo Wernelfeltas ir Barneyus. Sis modelis buvo paremtas glaudziu jmoniy socialinés
atsakomybés analizés sarySiu su organizacijy strateginio valdymo klausimais. Sios teorijos
Salininkai remiasi prielaida, jog kiekviena jmoné turi tik jai buidingg iStekliy ir kompetencijy
rinkinj, ir jeigu Sis rinkinys yra vertingas, retas, unikalus ir nepakeiiamas, tuomet jis tampa
i§skirtiniu konkurenciniu pranasumu rinkoje. Taigi organizacijoms riipi §j privaluma identifikuoti,
palaikyti ir vystyti. Istekliy poziiirio teorijoje pastebima naujy JSA teorijos modeliy tobulinimy,
jtraukiant ne tik ekonominius, bet ir socialinius interesus. Si teorija demonstruoja socialiai-etiskai
atsakingo verslo suderinimg su ekonomine nauda (Juséius, 2007). Astuntajame ir devintajame XX
amziaus deSimtmeciuose gamtos apsaugos problemos tapo vis dazniau analizuojamu klausimu.
Pirmieji iStekliy pozitirio teorijos modelj pritaiké mokslininkai, besiriipinantys aplinkos apsauga.
Pasak Jusciaus (2007), buvo jrodyta, jog yra tiesioginis rySys tarp jmonés 1€Sy skirty gamtosaugai
ir pager¢jusiy jos finansiniy rezultaty. Véliau iStekliy poZitirio teorijg pritaiké strateginio valdymo
analitikai, kurie nustaté, kad jmonés dalyvaujancios jvairiose socialinése programose sékmingiau

igyvendina savo strateginius uzdavinius (Juscius, 2007).

2 Lentele
Imoniy socialinés atsakomybés teoriju palyginimas (Jus¢ius, 2007, 26 p.)

Teorijos Poziurisi | ISA Poziturisj | ISA tikslai ISA Pagrindiniai
pavadinimas ISA svarbos | ISA kastus motyvai argumentai
laipsnis
Agentavimo Kategoriskai | Nesvarbi | Imonés Uz verslo Ne Versle turi buti
Teorija neigiamas iStekliy interesy riby ekonominiai | paisoma tik
Svaistymas akcininky
interesy

2 lentelés tgsinys kitame puslapyje

2 lentelés tesinys

Suinteresuotyjy | Teigiamas | Bitina Pateisinami | PaSalinti arba [Veiklos Ilgu laikotarpiu
grupiy teorija ilgu sumazinti \Veiksmingu- furi teigiama jtaka
laikotarpiu | suinteresuotyjy |mo didinimas jmoniy
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grupiy finansiniams
pasiprie$inima rezultatams
Atsakingo Teigiamas | Labai  NeiSvengiami| Socialiniai — Moraliniai | Vadovai privalo
valdymo teorija svarbi etiniai elgtis moraliai
neatsizvelgdami j
finansing nauda
Transakcijos Salygiskai |Abejotina | Tik i$ dalies | Socialiniali, Tik i§ dalies |Griauna privacios
kasty teorija teigiamas pateisinami | tiesiogiai gali buti nuosavybes teises,
nesusije su ekonominiai skatina tikrosios
verslo tikslais verslo
atsakomybés
erozija
Istekliy teorija | Labai Svarbi Biitini Ekonominiy ir | Darni raida | Koreliacija tarp
teigiamas idéja socialiniy tiksly ISA kasty ir
derinimas ilgalaikio jmonés
ekonominio
efektyvumo

Aptartos jmoniy socialinés atsakomybés teorijos pateikia skirtingus pozidirius ir
argumentus ] §ig veiklos sritj. Nustacius, kokios teorijos bruozai gali biiti taikomi konkrecios Salies
verslo sektoriaus [SA suvokimui apibrézti, galima atskleisti bendrajj verslo subjekty sgmoninguma
atsakingo verslo sferoje bei jy pasiruodima $ias veiklas vykdyti. Siame darbe bus remiamasi
suinteresuotyjy Saliy teorija, kadangi darbo objektas yra klientas, kaip viena i§ organizacijos
suinteresuotyjy pusiy.

Klientas kaip socialinés atsakomybés dalis. Apie socialing atsakomybe vartotojo (kliento)
aspektu savo moksliniuose darbuose kalba Bartol, Martin (1994), Daft (2006), Grundey (2008),
Gruzevskis ir kt. (2006), Kubenka (2008) ir kiti. Grundey (2008) teigia, jog jmoniy socialiné
atsakomybé yra savanoriskas, jstatymy nenulemtas verslo organizacijy jsipareigojimas visose savo
veiklos srityse atsizvelgti ir derinti savo interesus su vartotojy, darbuotojy, visy akcininky, aplinkos,
savo bendruomenés ir kity susijusiy asmeny interesais.

»Manager.LT* akademijos vadove Jolanta MileSkiené teigia, kad jmonés, diegdamos klienty
aptarnavimo standarta, visy pirma siekia apibreézti, kokie dalykai yra svarbis jy klientams, kad
Jmones darbuotojai galéty ] tai atsizvelgti juos aptarnaudami. Klienty aptarnavimo standartuose
Imonés dazniausiai uzfiksuoja profesinés etikos ir etiketo reikalavimus, elgesio su klientais taisykles
ir principus jvairiuose klienty aptarnavimo etapuose. Taip siekiama, kad kiekvienas jmonés
darbuotojas zinoty, kaip jam elgtis, kokie veiksmai butini ir kokia jy seka. Vadovali,
vadovaudamiesi standarte apibréztais principais, gali vertinti ir jvardyti, ar darbuotojas klienta
aptarnavo puikiai. Mileskiené jsitikinusi, kad klienty aptarnavimo standartas jmonei sudaro
galimybes uZztikrinti vienodai kokybiSka klienty aptarnavima visos jmonés mastu bei atlikti

reguliary klienty aptarnavimo kokybés vertinima, jvardijant stiprigsias ir silpngsias aptarnavimo
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puses bei kokybés gerinimo gaires. Be to, anot MileSkiengés, klienty aptarnavimo standartas yra
puiki priemoné siekiant supazindinti naujus darbuotojus su jmonés klienty aptarnavimo kultiira,
nuostatomis ir vertybémis, uztikrinti veiksmingg darbuotojy vertinimo ir skatinimo sistemy veikima

(http://www.bznstart.It/).

Paslaugos kokybe placiai analizuoja ir A. Jurkauskas (2001), kuris teigia, kad paslaugy
kokybé yra integruota koncepcija, jungianti paslaugos teikimo ir paslaugos koncepcijas bei
funkcinés proceso kokybés ir vartotojo pasitenkinimo koncepcijas. O tai yra paslaugos kokybés
valdymo procesas - dinamiskas reiskinys, nes reikia jvertinti, kad nauda, kurios ieSko vartotojas, per
laikg keiciasi, todél keiciasi ir vartotojo paslaugos kokybés suvokimas. Paslaugy kokybé reiskiama
pasitenkinimo kiekiu, kurj i§ tos paslaugos gauna vartotojas. Kuo labiau vartotojas patenkintas, tuo
geresn¢ paslauga. Tuos pacius principus galima pritaikyti ir aptarnavimui, kadangi aptarnavimas yra
tarsi paslaugos teikimas. A. Raipa ir D. Urbanavicius (2007) pazymi, kad vis svarbesni tampa
darbuotojy ir klienty santykiai. Norint, kad aptarnaujama buty kokybiskai, reikalingi veiklos
poky¢iai, t. y. reakcija | besikei¢iantj kokybés supratimg. Autoriai akcentuoja, kad esminé uzduotis,
gerinant aptarnavimo kokybe, yra paslaugy kokybés valdymo idéjy tobulinimas jgyvendinant
i8sikeltus kokybés tobulinimo tikslus. Siekiant kokybiskesnés veiklos, svarbiausiu iStekliu tampa
darbuotojy Zinios ir efektyvus jy panaudojimas. ,,Pirkéjo ir pardavéjo saveika yra lemiamas kokybés
suvokimo faktorius, visi darbuotojai daro jtakg kliento kokybés sampratai® - teigia Ross, kurj
cituoja Vanagas (2006, 32 p.) ir priduria: ,,Kokybé nuo vartotojo prasideda ir juo baigiasi.
Apibendrinant galima pasakyti, kad paslaugy kokybé - tai vartotojo poreikio patenkinimas.

Taigi, socialiné atsakomybé — tai ne filantropija. Tai jmonés suvokimas, jog ji turi prisiimti
atsakomybe uZz visuomeng, gamta, turi atsizvelgti | suinteresuotyjy Saliy interesus, kompensuodama
savo vykdomoje veikloje eikvojamus gamtos iSteklius, iSleidziamus terSalus, keliamg triukSma ir
pan. Siandieninis verslas nebegali ignoruoti aplinkosauginiy ir socialiniy problemy. Kadangi verslas
yra §iy problemy dalis, jis privalo tapti ir jy sprendimo dalimi. [SA lemiamg reikSme turi dialogas
su svarbiausiomis suinteresuotosiomis grupémis. Pazymétina, kad prisiimti socialing atsakomybe
naudinga pacioms jmonéms, nes tai leidzia joms tiksliau prognozuoti sparciai kintancius
visuomenés lukescCius ir nustatyti veiklos salygas bei gauti i§ to naudos. Imonés gali uZsitarnauti
ilgalaikj darbuotojy, vartotojy ir pilieciy pasitike¢jima. Akcentuojama, kad socialiai atsakingoms
jmonéms labai svarbus yra visuomenés poziiiris. Vartotojai tokig jmong vertina palankiau, mieliau
renkasi jos produktus, skatina kitus daryti tg patj, labiau tiki jos vykdoma veikla. Teigtina, kad
socialiai atsakingos imongs turéty etiskai ir teisiSkai valdyti versla, kur bty tenkinami visuomenés

lukesciai ir poreikiai.
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Etikos kodeksai — instrumentas, reguliuojantis suinteresuotyjy Saliy santykius. Vienu i$
instrumenty, stimuliuojan¢iy socialiai atsakingg versla, yra jmonése ir organizacijose priimami
etikos (elgesio) kodeksai, kuriuose jmonés jsipareigoja vykdyti ISA: iSreiSkiami atskiri
Jsipareigojimai  jvairiems socialiai atsakingo verslo kriterijams, pakankamai detaliai
suformuluojama atsakomybé visiems suinteresuotiesiems ir iSdéstoma to pasiekimo priemonés
etiniy vertybiy visuma: integralumas / saziningumas (Integrity), skaidrumas, patikimumas,
paklusnumas jstatymams (Compliance), kuriy realizavimas jmoniy veikloje uztikrina socialiai
atsakingg versla, tiesiog transformuoja verslo jmones harmoningos raidos link. Kai kur etikos
(elgesio) kodeksai diegiami naudojant jvairias programas (Compliance, Building Moral
Competence in Organizations, Building Integrity of Organizations) arba sukuriamos specialios
tarnybos (pvz. Integrity servis Lietuvoje kelias verslo etikos konferencijas yra kurave Ernst&Yang
Integrity servis tarnautojai) ir pan. (Pruskus, 2003). Jmonés etikos (elgesio) kodeksas:

¢ Kaip vadybos instrumentas keicia darbing strategija, kuria produktyvios veiklos terpe,
skatina darbuotojus dorai (kokybiskai) ir efektyviai atlikti savo funkcijas.

e Pagerina zmogiSkyjy iStekliy produktyvuma, kuria pozityvy Zmoniy sgveiky tinkla
specifinj turta (pasitikéjima, sazininguma, gerus darbinius santykius, jsipareigojima
savo organizacijai/profesijai, atsakinguma, garbinguma bei naSiam darbui

motyvuojant] klimatg).

Instrumentiskai palaiko atsakinguma, paklusnumg jstatymams, profesin; garbinguma,
jtvirtina fair play taisykles darbinés veiklos baruose. Jmoniy Zingsnis j kokybiskai
nauja vadyba kuria tam tikrg valdymo sistemos privaluma, kuris remiasi

organizacijos vertybémis ir tuo didina jos veiklos efektyvuma.

Padeda organizacijai suvokti savo misija visuomengje, sujungia filosofinius/ etinius
pareiskimus ir aukStus idealus su optimalia praktika, realizuodamas organizacijos

socialinj kontraktg su visuomene.

Atspindi organizacin} vadybiniy formy evoliucionavimg siekiant veiklos maksimalaus

efektyvumo ir jrodo kodifikuoto pasirinkimo sékme dalykinés veiklos praktikoje.

Palengvina vadybininkams uZdavinj bei atsakomybe racionaliai (tinkamai, optimaliai)

organizuojant veikla.

Vadybos pokyc¢iy instrumentas; tai jrankis jgyvendinant apgalvotus, tikslingus
pokyc¢ius, modeliuojant vertybines (etines) nuostatas, palaipsniui (re)konstruojancias

organizacing tikrove.

Tai socialiai atsakingos vadybos standartas (Valstybés Zinios, 2006).
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Taciau, pasak Vasiljevienés ir Gruzevskio (2003), imonés kodeksas neveiksmingas, jeigu:
e sukurtas ,,i$ virSaus® ir primestas darbuotojams, nes tada jis susilauks prieSinimosi,

skepticizmo, cinizmo, kodekso turinio boikotavimo.

kodeksas nukopijuotas, iSverstas ar kitaip pasiskolintas.

kodeksas jvardina nerealius idealus, svajones, utopijas, o ne konkrecius kokybiskos,

optimalios praktikos standartus.

kodekse per daug draudimy, o per mazai skatinimy elgtis atsakingai, pareigingai.

jo laikymosi reikalaujama tik i§ eiliniy darbuotojy.

kodeksas be sankcijy (kurios jam jstato dantis).

kodeksas nesusilaukia sistemisko organizacijos palaikymo, t.y. jeigu néra uZztikrintas
jo nuostaty bei taisykliy organizavimas, motyvavimas, koordinavimas, vertinimas
(auditas) bei koregavimas.

Vadovaujantis jmonés etikos (elgesio) kodeksu, organizacija gali lengviau valdyti savo
zmogiSkuosius iSteklius, vykdyti pokycius, bet tuo paciu ir jpareigoja organizacijos vadovus bei
darbuotojus veiklg vykdyti remiantis etikos principais, o etiSka veikla galima vadinti socialinés
atsakomybés pamatu.

Mokslinés literatiiros analizé leidzia apibendrinti, jog ISA stipriausiai reiskiasi per dvi
dedamasias — ekonoming ir socialing, organizacijai siekiant dirbti pelningai ir pritraukus vartotoja
(klientg) skatinti jo lojalumg ir pasitenkinima produktu (paslauga) per darbuotojo — kliento santykj.
Kaip vienas i§ biidy skatinti jmoniy socialing atsakomybe yra jmoniy etikos kodeksai, kurie
apibrézia atsakomybe Vvisiems suinteresuotiesiems ir pateikia jos vykdymo instrumentus. Tokie
kodeksai turéty buti visy jmoniy pagrindiniu principiniu dokumentu, vykdant ISA ir deklaruojant

socialinés atsakomybés ataskaitas.

1.1. Imoniy socialinés atsakomybés ir vartotojy elgsenos sasajos

Kaip jau minéta, vartotojas (klientas) yra viena i§ jmonés socialine atsakomybe
suinteresuoty Saliy. Daugelis tyréjy pabrézia ISA veikly ir iniciatyvy poveikj vartotojy pozitiriui |
organizacijg bei jy elgsenai, ypac akcentuojant jy apsisprendimg naudotis paslauga ar pirkti preke
pakartotinai. Samoskiené (2011), iSnagrinéjusi daugelio autoriy tyrimus, vartotojy elgseng apibrézia
kaip veiksmus, kurie atlickami jsigyjant, vartojant ar paSalinant gaminj, paslauga, idé¢ja, siekiant
patenkinti savo poreikius bei norus. Todél organizacijoms labai svarbu stengtis paveikti vartotojy

elgseng ir sutelkti visas priemones vartotojo (kliento) lojalumui skatinti.
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Anot Bakanausko ir Pilelienés (2008), tyrusiy vartotojy lojalumo stadijas, matuojant
vartotojy lojaluma, galima nustatyti veiksnius, kurie pastarajj skatina. Autoriai, apzvelge kity
mokslininky studijas, sitlo iSskirti tris lojalumo indikatorius — (1) pasitenkinimg organizacija/ jos
produktais ir / ar paslaugomis, (2) vartotojo ketinimq pirkti pakartotinai ir (3) vartotojo ketinimg
rekomenduoti prekés Zenklg (produkta / paslauga / parduotuve). Vartotojy pasitenkinimas
paslaugomis yra vienas i§ paslaugy kokybés indikatoriy (Ayton, 2007). Verslo organizacijoms labai
svarbu zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, nes tai gali atspindéti paslaugy kokybe, pacios
organizacijos valdymo efektyvumg (Hao, 2012), taip pat nuo jo gali priklausyti pilieciy
pasitikejimas vieSuoju sektoriumi. Kai kuriy autoriy teigimu, vartotojy pasitenkinimas paslaugomis
parodo, kiek organizacijos sugeba tenkinti konkrecius vartotojy poreikius. Visuomenéje
susiformavusi nuomone, kad organizacijos SA iniciatyvomis naudojasi daugiau kaip vartotojy
(klienty) pritraukimo metodu, o ne kaip naudos teikimo visuomenei ir jmon¢ supanciai aplinkai
priemone. Vis délto lieka neaisku, ar vartotojai suvokia [SA iniciatyvy prasme ir kaip tai veikia jy
elgsena.

Arli ir Lasmono (2009) nuomone, vartotojas suinteresuotas [SA iniciatyvomis ir
besidomintis JSA kaip vienu i§ kriterijy, nulemianciy pirkimo ar naudojimosi paslauga veiksma.
Autoriy teigimu, kai kurie vartotojai pasirenge mokéti daugiau uz socialiai atsakingy organizacijy
produkcija (paslauga). ISsivysCiusiose Salyse dauguma vartotojy néra linke manyti, kad ISA yra
vienas pagrindiniy produkto bruozy, tokiy kaip kaina ar kokybé, tac¢iau ISA ugdo pozityvy poziiirj ir
lojalumg organizacijai bei jos prekés Zenklui. Tarp Saliy yra daugybé nacionaliniy ir kultiiriniy
skirtumy, taciau, nepaisant to, visur yra teigiamas vartotojy nusiteikimas [SA atzvilgiu.

Su Sia nuomone sutinka McDonald ir Lai (2011), kurie iSanalizavo daugel; atlikty tyrimy
apie jmoniy socialinés atsakomybés iniciatyvy poveik] vartotojy poZiiiriui ] organizacijg ir laikosi
tvirtos nuomonés, kad egzistuoja rySys tarp ISA ir vartotojy elgsenos. IStyrus [SA programy poveikj
vartotojy poziiiriui nustatyta, kad organizacijos démesio rodymas visuomenés gerovei ir aplinkos
apsaugai tikrai per pacios organizacijos vertinimg veikia vartotojy pozitrj ] jos kuriamg produkta.
Tie vartotojai (klientai), kurie yra jautriis J[SA informacijai, turi Zymiai palankesnj pozitirj j jmong ir
didesnes jos produkcijos (paslaugos) pirkimo intencijas, nei tie, kuriy JSA informacija nedomina.
Taip pat pastebéta, kad vartotojams svarbesni humanitariniai poreikiai nei aplinkos apsauga.

Kita vertus, Green ir Peloza (2011) laikosi kitokios nuomong¢s. Jy atliktas tyrimas parodeé,
kad vartotojams nedaro jspudzio vien faktas, kad jmoné yra socialiai atsakinga. Vartotojai mato ir
vertina kiekvieng iniciatyva, kuri teikia papildoma naudg jy pirkiniui atskirai. Todé¢l autoriai sitilo
vartotojy suvokiamg ISA teikiamg naudg sugrupuoti i tris kategorijas: emocing verte, socialine verte

ir funkcine verte. Emociné verté gaunama, kai jsigyjamas pirkinys su papildoma nauda, pavyzdziui,
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gamtosaugine. Socialiné verté susijusi su socialine individo gerove. Funkciné nauda apciuopiama ir
tiesiogiai susijusi su produkto ar paslaugos savybémis. Sie JSA aspektai susije su konkre¢ia nauda,
kurig vartotojas gauna i§ produkto ar paslaugos. Pastarieji naudos Saltiniai laikytini veiksniais,
prognozuojanciais vartotojy elgseng. Paaiskinantys elgseng apimancig produkto vartosena, prekés
zenklo jtaka ir susidoméjimg specifiniais produkto bruozais.

Apibendrinant galima teigti, kad jmoniy socialin¢ atsakomybé yra visiems zinomas,
taciau vartotojy pozilriu neapibréztas vaizdinys. Dazniausiai vartotojai jvertina jmoniy socialinés
atsakomybés veiksmus tik tada, kai jie susij¢ su jy paciy interesy tenkinimu. Tai, kaip vartotojai
suvokia jmoniy teikiamy filantropiniy veiksmy nauda, priklauso nuo Salies ir jos kultiros. Kitaip
sakant, organizacijy socialinis pasirodymas priklauso ne nuo paciy socialiniy veiksmy, o nuo to
kaip jie jvertinami.

Shostack (1997) teigé, kad darbuotojas daznai suvokiamas kaip paslauga, todél
nenuostabu, kad daugelis paslaugy eksperty teigia, kad darbuotojas yra paslaugy imonés pagrindas.
Klienty nuomone, darbuotojas tapo bendrovés paslaugy kaip visumos atspindys. Klienty
pasitenkinimas yra pagrindinis argumentas, kuriant kokybiskas paslaugas. Tai patvirtina Djati
(2005), kuris teigé, kad paslaugy teik¢jams budinga tendencija pritaikyti paslaugas kliento
poreikiams. Be to, paslaugy kokybé negali biiti atskirta nuo paslaugy teikéjo kokybés. Darbuotojas
yra svarbus elementas paslaugy teikimo procese. Daugelis tyrimy, susijusiy su paslaugy kokybe,
parodeé, kad, siekiant sukurti maksimaliai kokybiSkas paslaugas, reikia derinti nematerialius ir
materialius elementus (Djati, 2005). Pasak Liljander ir Strandvick (1994), kliento pasitenkinimas
yra asmeninés paslaugy gavimo proceso patirties rezultatas. Klientas jvertina paslaugy verte, kurig
gavo 1§ paslaugy vartojimo patirties.

Tiek pirmasis, tiek tolimesnis kontaktas su klientu yra svarbus jmonés ir kliento rysiy
palaikymui. Palaikant abipusiai naudingus ir sékmingus ilgalaikius rySius su produkcijos ar
paslaugy vartotojais svarbis Sie aspektai (Pranulis ir kt. 2008):

1. Tinkamas kliento sutikimas: sékmingas pirmasis kontaktas, priskirtas atsakingas

asmuo, tinkama pokalbiy technika, savalaikis kontaktas, tinkama aplinka ir pan.

2. Pakankamas ripinimasis klientu: klienty aptarnavimo kokybés tobulinimas,
pakankamas orientavimasis i klientus, klienty poreikiy ir lukes¢iy Zinojimas,
sisteminis jy vertinimas, garantijos ir pan.

3. Grjztamasis rySys 1§ klienty: svarbu zinoti, kg klientai galvoja apie jmone, koks

yra jy pasitenkinimo jmone lygis ir pan.
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Klientams labai imponuoja tokie veiksniai, kaip pasiekiamumas, komunikacija, lankstumas,
vertybés ir pasiruo$imas, be to, produkty ar paslaugy kokybé, verté, patikimumas, inovatyvumas,
pristatymas, aplinkos aspektai ir pan.

Klientai turi biiti informuojami apie biisimus jmonés veiklos pokycCius, nes atviras
bendravimas ir sgziningumas uztikrina ilgalaik¢ partneryste. Pavyzdziui, organizacija turéty
supazindinti klientus su jvairiomis iniciatyvomis, kurios gali buti pritaikytos jmonés vidinés veiklos
praktikoje, kaip antai plastiko, pakuociy, oro kondicionieriy naudojimas, maisto produkty sudétis ar
elektros energijos taupymas (JT, 2010).

Atlikus Lietuvos ir uzsienio autoriy literatiiros socialinés atsakomybés, vartotojy elgsenos ir
darbuotojo — kliento santykiy temomis analize¢, galima daryti i§vada, jog organizacijos, savo veikla
vykdancios socialiai atsakingai, ne tik sustiprina jvaizd] visuomenéje, bet ir didina darbuotojy
lojalumg ir motyvacija, o tai lemia aukStesne darbo (aptarnavimo) kokybe, pozityvius pokycCius
organizacijose ir efektyvesnj valdyma. Vis délto, mokslininky darbuose pasigendama teoriniy
1zvalgy bei tyrimy, kuriuose biity minimas ,,kitoks* klientas. Daug studijy paraSyta apie vartotojus,
ju elgsena, apie darbuotojus ir jy kompetencijas aptarnaujant vartotojus (klientus), taciau

pasigendama gilesniy studijy — juk Klientas ne visada biina ,,standartinis®.

2. NEIGALUSIS KLIENTAS KAIP JSA SUINTERESUOTOJI PUSE

2.1.Neijgalumo samprata ir nejgaliojo kliento aptarnavimo ypatumai

llga laika nejgalieji buvo laikomi nenaudingais visuomenéje asmenimis, kuriems bitina

mediky pagalba. Vykstant visuomenés humanizavimo ir demokratijos procesams pasaulyje Sis
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pozitiris keitési. Dabar svarbils teisiniai Jungtiniy Tauty organizacijos ir Europos Sajungos politiniai
dokumentai skatina valstybes keisti pozilri i nejgaliuosius ir integruoti juos i visuomene¢ kaip
lygiateisius narius. Keiciantis pozitiriui padaugéjo moksliniy tyrimy, nagrinéjanciy nejgaliyjy
socialinés integracijos bei socializacijos problemas, nurodanciy priemones ir bidus, kaip
veiksmingiau jas iSspresti (Sherill, 1998). Dél judéjimo funkcijy apribojimo daugeli sunkumy
nejgalieji patiria i§ karto po pazeidimo. Pagrindiné problema, su kuria jie susiduria pirmiausia, —
dalinis arba visiskas kai kuriy funkcijy netekimas. Pazeistos nugaros smegenys daZniausiai sukelia
psichoemocinj asmens nestabilumg, beviltiSkumo, nepasitenkinimo esama padétimi jausmg. Po
pazeidimo daZnai nejgalieji patiria fizinj, emocinj, psichologinj stresa, todél tampa nesavarankiski,
pasyvis, nesistengia aktyviai dalyvauti kasdieniame gyvenime (May ir Warren, 2002), o tai sunkina
ju socializacijg. Taigi Siy asmeny socializacijos tyrimai yra aktualts ir reikSmingi.

2016 m. pradzioje miisy Salyje netekto darbingumo pensijos buvo mokamos 249 tikst.
Gyventojy. Palyginus su 2015 m., Sis skaicius Siek tiek sumazéjo. Nejgalumo pensijas gauna apie
48 proc. vyry ir apie 52 proc. motery. Nejgaliyjy asmeny skaiciaus dinamika pagal darbingumo lygij
(invalidumo grupes) ir nejgalumo lygj 2012-2015 metais pateikta 2 pav. (socmin.lt).

2015 137229
2014 141319 M Nejgalis vaikai
33026
| M 45-55 proc.
m 30-40proc.
2053 142186 W 0-25 proc.
2012 145991
33031
0 50000 100000 150000

2 pav. Nejgaliyjy asmeny skaiciaus dinamika pagal darbingumo lygj (invalidumo grupes) ir
nejgalumo lygj 2012—-2015 metais
2 paveiksle pavaizduotoje Lietuvos nejgaliyjy asmeny skaiciaus dinamikoje matyti, kiek
Salyje buvo nejgaliyjy asmeny pagal darbingumo grupes ar nedarbingumo lygj 2012-2015 m.
Galima daryti i1§vada, jog nuo 2012 m. nejgaliyjy asmeny skaiCius visose darbingumo grupése

tendencingai mazéjo. Tam jtakos galimai tur¢jo kintanti Salies demografiné padétis (auganti
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emigracija, maz¢jantis gimstamumas, visuomenés senéjimas ar kt.), tobul¢janti sveikatos paslaugy
sistema bei teisinis reglamentavimas.

Negalios apibidinimas

Anot Ruskaus (2002), Zmogus su negalia - tai asmuo, kuris dél jgimtos ar jgytos fizinés ar
protinés negalios 1§ dalies ar visiSkai negali kontroliuoti savo asmeninio ar socialinio gyvenimo,
atlikti savo pareigy ar naudotis teisémis.

Negalia — tai bet koks sutrikimas, sindromas, liga, trauma ar pakenkimas, kuris atima,
sumazina arba apriboja asmens galimybe uzsiimti kasdiene veikla ir jaustis visaverciu visuomenés
nariu.

Negaliy risys pagal atsiradimo priezastj: jgimta negalia - tai btklé, pasireiskianti gimimo
metu. Ji gali buti paveldéta, atsirasti dél problemy néStumo metu ar dél vaisiaus pazeidimo
gimdymo metu; jgyta negalia - tai biikle, i§sivys€iusi po gimimo gyvenimo eigoje. Ji gali atsirasti
del traumos, ligos ar avarijos; senéjimas — natiralus ir neiSvengiamas zmogaus organizmo
sen¢jimas, kuris gali nepriklausyti nuo biologinio amziaus ir dazniausiai prasideda dar brandos
laikotarpiu.

Taip pat svarbu iSsiaiskinti, kokios yra negaliy risys pagal sutrikimo pobiidj.

Anot Ruskaus (2002), fiziné negalia. Si negalia pasitaiko gana daznai. Fizin¢ negalia néra
vien tik judéjimas naudojantis veZimeliu ar kitomis pagalbinémis priemonémis. Yra nemazai
priezasciy, kurios iSoriSkai nepastebimos, taciau Siy ligy pasekme — fiziné negalia. Fiziné negalia
skirstoma ] judéjimo negalig ir somatiniy sutrikimy sukelta negalig. Esant judéjimo negaliai yra
apribota asmens galimybé judéti, valdyti ranky ar kojy judesius (paraplegija, kvadraplegija,
paralyzius, cerebrinis paralyzius, raumeny / kauly ligos), Somatiniy sutrikimy sukelta — chronisky
ligy sukelta negalia gali biiti iSoriSkai nematoma (i§sétin¢ skleroze, Sirdies ligos, retosios ligos).

Sensoriné negalia — jutimo organy sutrikimas, trukdantis priimti informacija jutimo
organais. Klausos negalia — visiskas negaléjimas arba ribota galimybé priimti garsing informacija.
Klausa reikalinga norint iSmokti kalbéti ir kontroliuoti kalba, todé¢l klausos sutrikimas labai daznai
eina kartu su kita sensorine negalia — kalbos sutrikimu. Kurciasis — tai zmogus, visiSkai praradgs
klausa, negalintis suprasti kalbos. Asmuo, turintis klausos sutrikima, — zmogus, kurio galimybés
girdéti ribotos, taciau jis gali suprasti kalbg. Regos negalia — tai visiS8kas ar dalinis negaléjimas
priimti regimaja informacija. Aklumas — tai visiSkas negaléjimas matyti. Silpnaregiais arba
turin€iais regéjimo sutrikimy vadinami asmenys, kurie turi tam tikra, kad ir ribota, galimybe priimti
regimaja informacija (Ruskus, 2002).

Kalbos ir kalbéjimo sutrikimai. Kalb¢jimo sutrikimams priskiriami: Kalbos tempo

sutrikimai — greitakalbysté, létakalbysté. Balso sutrikimai — visiSkas balso netekimas, balso
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silpnumas, dalinis balso sutrikimas. Kalbos sutrikimai — kalbos neissivystymas, visos kalbos
sistemos neislavéjimas, apimantis fonetika, leksikg ir gramating kalbos sandarg, sutrikusi kalbos
raida, raSymo sutrikimai, jvairGs kiti komunikacijos sutrikimai — neurozinis ir organinis
mikciojimas.

Protiné negalia - tai zymus protiniy sugebéjimy nukrypimas nuo normos, pasireiSkiantis
elgesio, emocijy ir socialinio prisitaikymo sutrikimais. Kaip teigia Ruskus (2002), $i negalios rusis
yra jgimta. Ji pasireiSkia ankstyvoje vaikystéje. Dauno sindromas. Fiziniai serganciojo Dauno
sindromu pozymiai - apktinus kiinas, nedidelé galva; trumpos ir storos rankos, iSsikises liezuvis,
istrizi akiy plySiai bei odos raukslés vidiniuose akiy kampuose. Dauno sindromg turintys asmenys
patiria sunkumy kasdieninése gyvenimiSkose situacijose, silpnos yra jy kalbinés iSraiskos
priemonés, savarankisko gyvenimo jgiidZiai. Zmongs, turintys Dauno sindroma, yra labai mieli ir
Silti, ta Siluma jie nori skleisti kitiems, linke liestis, apkabinti, buciuoti ir bandyti biiti ar¢iau kito
zmogaus. Autizmas — tai neurologinis raidos sutrikimas, kuriam budingi socialinio bendravimo,
komunikacijos ir elgesio sutrikimai. Pagrindiniai §j sindromg turin¢iy asmeny bruozai — sutrikes
asmens socialinis bendravimas, sutrikusi kalbos raida, keistas, nejprastas elgesys, pasikartojantys
judesiai. Autistai turi sunkumy bendraujant su zmonémis, bet gali turéti iSskirtiniy gabumy kitose
veiklos srityse, pvz. muzikai, dailei, turéti gerg atmintj.

Psichiné negalia — sudétingas sutrikimas, paveikiantis smegeny funkcijas, sutrikdantis
mastyma, jausmus, suvokima, bendravima, bei kasdiening asmens veikla. Si negalios rii§is néra
akivaizdZziai matoma, todél bendraujant su Zmogumi, kai néra ryskiy ligos poZymiy, sutrikimo
galima ir nepastebéti. Anot Ruskaus (2002), skiriami Sie psichinés sveikatos sutrikimai: Sizofrenija
— tai girdéjimas, matymas ir jautimas dalyky, kuriy tikrovéje néra, t. y. kontakto su realybe
praradimas. Depresija — giliai ir stipriai i§gyvenamos neigiamos emocijos, sukelia zmogui
menkavertiSkumo jausma, prarandamas noras gyventi. Bipolinis sutrikimas — vienas kitg kei¢iantys
ciklai, turintys prieSingg emocinj kriivi. Vieno ciklo metu asmuo jaucia energijos ir teigiamy
emocijy antplidj, kito metu — panyra j gilig depresijg. Nerimo sutrikimai — panikos priepuoliali,
potrauminio streso sutrikimas. Valgymo sutrikimai — anoreksija (nevalgymas), bulimija
(persivalgymas ir vémimas).

Raidos negalia — bet kokia fiziné ar protiné buklé, iSsivyséiusi iki 18 m. (kitoje literatiiroje
raSo, kad iki 22 m.) amziaus, ir nulemianti létesnj naujy ziniy ir jgidziy jgijima. Vaiky cerebrinis
paralyzius — negalia, pasireiSkianti kiino padéties, judéjimo bei pusiausvyros sutrikimais dél
smegeny centry, kontroliuojanéiy raumeny veikla ir valingus judesius pazeidimo. Sia negalia

turintys asmenys daznai turi ir kalbos sutrikimy. Epilepsija — tai uZslépta negalia, kurios pagrindinis
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pozymis — pasikartojantys centrinés nervy sistemos priepuoliai ,, konvulsijos®. Priepuoliai zmogy
iStinka tada, kai staiga sutrinka smegeny elektrinis aktyvumas (Ruskus, 2002).

Kompleksiné negalia — turinti visy, arba keletg kity negalios rtsiy pozymiy. (Ruskus, 2002).

Dazniausiai darbingo amziaus asmenys pripazjstami nejgaliais dél piktybiniy naviky,
kraujotakos sistemos, jungiamojo audinio ir skeleto bei raumeny sistemos ligy. Sunkiausig negalia
dazniausiai lemia navikai, kraujotakos sistemos ligos ir psichikos bei elgesio sutrikimai (socmin.lt).

Nuo 2005 m. liepos 1 d., jsigaliojus Nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymui, Lietuvoje
veikia nauja nejgalumo ir darbingumo lygio nustatymo tvarka. Svarbiausias naujosios sistemos
akcentas - pasikeites poziiiris | zmones su negalia ir naujos galimybés jiems. [statyme numatyti
pagrindiniai nejgaliyjy socialinés integracijos principai ir apibrézta pati nejgaliyjy socialinés
integracijos sistema - isaiskinta, kas yra nejgaliyjy socialiné integracija bei kokios jos sudedamosios
dalys. Numatytos ir pagrindinés nejgaliyjy socialinés integracijos prielaidos bei salygos - kas
besalygiskai turi buti, kad tokia integracija vykty ir buty uztikrinta nejgaliyjy gyvenimo kokybé.
(socmin.lIt). Nejgaliyjy socialinés integracijos jstatymu jteisintos ne tik naujas sgvokos bei terminai,
pakeisti invalidumo nustatymo vaikams ir suaugusiems metodai, bet ir, priartinant nejgaliyjy
socialinés integracijos modelj prie ES Saliy modelio, teisiSkai jtvirtintos nejgaliyjy lygios teisés ir
galimybés visuomenéje.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé 2015 m. sausio 28 d. nutarimu Nr. 46 patvirtino
Nediskriminavimo skatinimo tarpinstitucin; veiklos plang (socmin.lt), kurio tikslas — mazinti
diskriminacija Lietuvos Respublikos lygiy galimybiy jstatyme nustatytais pagrindais didinant
visuomenés samoninguma ir ugdant pagarba Zmogui. [gyvendinant §j plang bus siekiama didinti
visuomenés sgmoningumg nediskriminavimo skatinimo ir lygiy galimybiy srityje bei jvertinti
asmeny grupiy, kurioms reikalinga teisiné apsauga, padeét].

Neigaliyjy teisiy konvencijoje 9 straipsnis apibrézia nejgaliyjy zmoniy (klienty) galimybes
gauti paslauga:

9 straipsnis Prieinamumas

1. Valstybés, ios Konvencijos Salys, siekdamos, kad nejgalieji galéty gyventi savarankiskai
ir visapusiSkai dalyvauti visose gyvenimo srityse, imasi atitinkamy priemoniy, kad uZtikrinty
nejgaliesiems lygiai su kitais asmenimis fizinés aplinkos, transporto, informacijos ir rysiy, iskaitant
informacijos ir rySiy technologijy bei sistemy, taip pat kity visuomenei prieinamy objekty ar
teikiamy paslaugy prieinamuma tiek miesto, tiek kaimo vietovése. Sios priemongés, kurios apima
prieinamumo klitciy ir trukdziy nustatyma ir paSalinima, inter alia taikomos:

a) pastatams, keliams, transporto priemonéms ir kitokiems vidaus ir lauko objektams,

1skaitant mokyklas, biistag, medicinos jstaigas ir darbo vietas;
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b) informacijos, rysiy ir kitokioms tarnyboms, jskaitant elektronines ir avarines tarnybas.

2. Valstybés, sios Konvencijos Salys, taip pat imasi atitinkamy priemoniy, siekdamos:

a) rengti ir skleisti visuomenei prieinamy objekty ar jai teikiamy paslaugy prieinamumo
bitiniausius standartus ir gaires bei kontroliuoti, kaip jie jgyvendinami;

b) uztikrinti, kad privacios jmonés, siiilan¢ios visuomenei prieinamus objektus ar jai
teikiamas paslaugas, atsizvelgty i visus nejgaliyjy prieinamumo aspektus;

¢) apmokyti suinteresuotus asmenis prieinamumo sunkumy, su kuriais susiduria nejgalieji,
Klausimais;

d) pastatuose ir kituose visuomenei prieinamuose objektuose jrengti zenklus Brailio rastu ir
kitomis aiSkiai perskaitomomis ir suprantamomis formomis;

e) suteikti galimybe¢ pasinaudoti jvairiy pagalbininky ir tarpininky paslaugomis, jskaitant
gidus, skaitovus ir profesionalius gesty kalbos vertéjus, kad sudaryty salygas patekti j pastatus ir
Kitus visuomenei prieinamus objektus;

f) skatinti kitokias atitinkamas pagalbos ir paramos nejgaliesiems formas, kad uztikrinty
Jjiems galimybe gauti informacijq;

g) skatinti naujy informacijos ir rySiy technologijy ir sistemy, taip pat ir interneto,
prieinamuma nejgaliesiems;

h) ankstyvuoju etapu skatinti prieinamy informacijos ir rySiy technologijy ir sistemy
projektavima, kiirimg, gamybg ir platinimg, kad §ios technologijos tapty prieinamomis uz maziausia
imanoma kaina.

Apibendrinant galima teigti, jog daznai, kalbant apie nejgaliyjy aptarnavima,
susikoncentruojama | technines detales: privaziavimg, pasikélimg liftu, Brailio raStu paraSytas
instrukcijas ir pan. TacCiau literatiiroje, o ir kasdieniame gyvenime mazai kreipiama démesio ]
nejgalaus kliento aptarnavima, suteikiant paslauga, konsultacija, parduodant preke, juolab

uzmirStama, jog toks klientas yra ypatingai jautrus ir reiklus démesio bei kompetencijos.

2.2.Nejgaliuosius klientus aptarnaujancio personalo socialiai atsakinga elgsena

Lietuvoje egzistuoja Nejgaliyjy Reikaly Departamento prie Socialinés Apsaugos ir Darbo

Ministerijos Direktoriaus jsakymas ,,Dél nejgaliyjy aptarnavimo vieSajame ir priva¢iame paslaugy
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sektoriuose rekomendacijy patvirtinimo* (2012 m. gruodzio 31 d. Nr. V-37). Jame nurodoma, jog
Sios Rekomendacijos skirtos ,,valstybés ir savivaldybiy jstaigoms bei jmonéms, vieSajame ir
privaciame sektoriuose paslaugas teikiantiems asmenims, jstaigoms, jskaitant gydymo, Svietimo,
kultdiros jstaigas, ir organizacijoms“. Siy Rekomendacijy tikslas — padéti vie$ajame ir priva¢iame
paslaugy sektoriuje dirbantiems specialistams pasirengti sutikti, bendrauti ir aptarnauti negalig
turindius asmenis. Siose Rekomendacijose pateiktos bendravimo su nejgaliaisiais nuostatos yra
bendravimo kultiros su Zmonémis, turiniais negalig, pavyzdziai. Jmonéms, jstaigoms ir
organizacijoms rekomenduojama organizuoti darbuotojams mokymus, kad paslaugy sektoriuje
dirbantys specialistai biity geriau pasirengg bendrauti su nejgaliaisiais.

Neijgaliyjy aptarnavimo vie$ajame ir priva¢iame paslaugy sektoriuose rekomendacijose yra
pateikiami tinkami ir netinkami vartoti Zzodziai, bendraujant su nejgaliu klientu. Toliau
supazindinama su bendravimo su nejgaliaisiais Zmonémis bendrosiomis nuostatomis. Kituose
skyriuose aptariamas bendravimas su zmonémis, turiniais judéjimo negalig, klausos, regéjimo,
kalbos sutrikimy, turin€iais psiching ar proting negalia, serganciais autizmu ir netgi pateikiamos
pagalbos epilepsija sergan¢iam zmogui, kai jj iStinka priepuolis rekomendacijos.

Bendraujant su nejgaliaisiais individualiai bei teikiant vieSa informacija, kalba neturi
formuoti neigiamo zZmogaus jvaizdzio dél turimos negalios ir turi buti nejzeidziantys. Tinkami
vartoti Zodziai: ,,nejgalusis®, ,,Zzmogus, turintis negalig®, ,,neigalus Zmogus®, ,,Zmogus su negalia®.
Netinkami vartoti zodZiai: ,,invalidas®, ,,Zmogus, turintis invalidumg®, ,,Zzmogus su nukrypimais®,
»luosas“, ,nesveikas“ (Nejgaliyjy Reikaly Departamento prie Socialinés Apsaugos ir Darbo
Ministerijos Direktoriaus jsakymas, 2012). Taigi, jei reikia kalbéti apie Zmogaus liga ar bikle,
galima paklausti paties Zmogaus su negalia, kaip jam paciam tinkamiausia jvardinti jo bukle, o
asmens negalima vadinti jo turimo sutrikimo ,,vardu®.

Bendraujant su Zmogumi, turin¢iu negalia ar kitokj sutrikima, pageidautina iSlikti
démesingiems, ramiems. Dera priimti Zmogy tokj, koks jis yra, priimti asmens kitoniSkuma ir su
kiekvienu elgtis kaip su individu. Minétame dokumente ,,Nejgaliyjy aptarnavimo vieSajame ir
privac¢iame paslaugy sektoriuose rekomendacijos patariama, jog prie§ padedant nejgaliajam, visada
turi buti klausiama jo, ar jam reikalinga pagalba. Taip parodoma pagarba jo laisvei. Paprastai
zmonés su negalia apie savo bukle patys zino geriausiai, todél galima jy paciy paklausti, ar (kaip)
jiems padéti. Nereikia pagalbos sitilyti primygtinai, o jei siiilymas padéti nebus priimtas, nereikéty
Isizeisti.

Su kiekvienu Zmogumi, turin€iu negalig, reikéty kalbéti pagal jo amziy (jei turima
informacijos apie jo amziy), o ne pagal jo iSvaizda ar elgesj (Nejgaliyjy Reikaly Departamento prie

Socialinés Apsaugos ir Darbo Ministerijos Direktoriaus jsakymas, 2012). Jei atvyko Zmogus su
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negalia, lydimas kito Zmogaus, bendrauti deréty pirmiausiai su nejgaliuoju. Lydin¢io asmens
pagalbos paprasyti reikéty paskiausiai, tik tuo atveju, jei su nejgaliuoju bendravimas neveiksmingas.

Rekomendacijoje su nejgaliu zmogumi bendrauti patariama atvirai, nesivarzant pasakyti,
jeigu kas neaisSku, papraSyti pakartoti. Daugeliu atvejy Zzmonés buna patenkinti, kai jy papraSoma
pakartoti, kad juos iSgirsty ir suprasty.

Fizinio kontakto atveju reikéty biiti atsargiems, kadangi kai kuriems nejgaliems asmenims
rankos padeda iSlaikyti pusiausvyrg. Tokiais atvejais, bandant paimti uz rankos, galima sutrikdyti
nejgalaus Zmogaus pusiausvyrg. Zmoniy, turindiy negalia, pagalbinés priemonés (nejgaliojo
veziméliai, ramentai, vaikStynés ir pan.) yra jy privacios erdvés dalis, todél rekomenduojama jy
neliesti.

Apibendrinant, nevertéty daryti prielaidy dél Zmogaus su negalia gebéjimy ir spresti uz jj, o
reikéty elgtis taip, kaip su zmogumi, neturin¢iu negalios, tik biiti pasiruoSusiam suteikti ypatinga
pagalba.

Bendravimas su Zmogumi, turinéiu judéjimo negalig. Judéjimo negalia laikomos ribotos
galimybés judéti, valdyti rankas ar kojas. Paraplegija — Zzmogus negali valdyti abiejy ranky arba
abiejy kojy. Tetraplegija — zmogus negali valdyti nei kojy, nei ranky. Cerebrinis paralyzius —
negalia, pasireiSkianti kiino padéties, judéjimo bei pusiausvyros sutrikimais, kalbos sutrikimais dél
smegeny centry, kontroliuojan¢iy raumeny veiklg ir valingus judesius, paZeidimo. Somatiniy
sutrikimy sukelta negalia — jvairts chroniski sutrikimai (ligos, pvz., iSsétiné skleroze, diabetas,
inksty nepakankamumas ir kt.) sukelia negalia, kuri iSoriskai sunkiai pastebima, ta¢iau Zmogus gali
jausti kiino silpnuma, nerima, sunkiai kvépuoti ir pan. (lietuviuzodynas.It)

Zmonés, turintys judéjimo sutrikimy, daZniausiai naudojasi techninés pagalbos
nejgaliesiems priemonémis. Nejgaliyjy veZziméliai, ramentai, kojy stabilizatoriai, vaikStynés, lazdos
palengvina zmoniy, turin¢iy fizing negalia, judéjimg. Protezai reikalingi Zmonéms, turintiems
amputuotas galiines (koja, rankg ir kt.).

Bendravimo su Zmogumi, judan¢iu nejgaliojo vezimelio pagalba, rekomendacijos
(Nejgaliyjy Reikaly Departamento prie Socialinés Apsaugos ir Darbo Ministerijos Direktoriaus
isakymas, 2012):

e jei bendravimas uztruks ilgiau nei keleta minuciy, deréty atsisésti ar pritiipti, kad akys

biity tame paciame lygmenyje, kaip ir zmogaus vezimélyje. Jei tai nejmanoma, reikia
stoveti truput] toliau nuo vezimélio, kad Zmogui, sédinfiam vezimélyje, | paSnekova

nereikty zitiréti jsitempus;
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e jei bendraujama pirmg kartg, vertéty paklausti, kokios yra sédin¢iojo vezimélyje
galimybés, tai yra, ar zmogus gali bent kiek vaiksCioti. Tai padés suteikti kuo
tinkamesng¢ pagalba, jei to reikeés;

e 7zmogui persikelus i§ vezimélio j kéde ar ant kitos s€dimos vietos, vezimélio nereikéty
nustumti per toli — jis turi buti zmogui lengvai pasiekiamas;

e jei asmuo, judantis nejgaliyjy veziméliu, pageidauty persésti ant kédés, geriau, kad kédé
biity be ranktiiriy arba su zemesniais ranktiiriais;

e jeigu zmogus vezimélyje paprasé¢ pagalbos nukelti ji nuo Saligatvio ar pakylos, reikéty
paklausti jo, kaip tai padaryti. Kiekvienas vezimélis gali bati skirtingos konstrukcijos.
Zmogus pats pasakys, uz kurios vezimélio dalies geriau paimti ir kaip pakelti.

Rekomendacijose taip pat pateikiami netinkami veiksmai, bendraujant su Zmogumi,
judanc¢iu nejgaliojo vezimélio pagalba, tokie, kaip ,,nestumkite vezimélio be nejgalaus asmens
leidimo tai daryti* ar ,,nesiremkite ant nejgaliojo vezimélio*. Bendraujant su Zmogumi, vaikStan¢iu
su ramentais patariama nestverti Zzmogui uz rankos ar ramento, nes galima sutrikdyti jo pusiausvyra
bei neatidarinéti staigiai dury, nes Zmogus su ramentais, norédamas atidaryti, i jas atsiremia. Jei
zmogui sunku valdyti rankas ir negali pasirasSyti dokumenty, deréty pasisitilyti savo pagalbg
prilaikyti popieriy, kol Zmogus pasirasys. Dirbting asmens galiing ar protezg reikéty vertinti kaip
tikrg. Taigi, klientas su judéjimo negalia turéty biiti aptarnaujamas labai atidziai ir aptarnaujantis
personalas privalo turéti omenyje, jog tokiam klientui bet kada gali prireikti ir fizinés pagalbos.

Apibendrinant nejgaliyjy klienty aptarnavimo sitlymus, pateiktus Nejgaliyjy Reikaly
Departamento prie Socialinés Apsaugos ir Darbo Ministerijos Direktoriaus jsakyme (2012), galima
teigti, jog bendraujant su nejgaliaisiais individualiai bei teikiant vie$a informacija, kalba neturi
formuoti neigiamo zmogaus jvaizdzio dél turimos negalios ir turi biiti neizeidZiantys. Dera priimti
Zzmogy tokj, koks jis yra, priimti asmens kitoniSkumg ir su kiekvienu elgtis kaip su individu.
Ypatingg démesj reikéty skirti klientui, turiniam judé€jimo negalig, kadangi jam labai svarbu
suteikti reikiamg fizine pagalbg arba jos nesuteikti, klientui neprasant.

ISA igyvendinimas reikalauja dideliy finansiniy iStekliy ir jie pirmiausia skiriami toms
programoms, kurios padeda jgyvendinti organizacijos misijg ir dera prie neatidéliotiny jtakingiausiy
suinteresuotyjy grupiy likeséiy Sioms programoms jgyvendinti sutelkiamos ir jmonés
organizacinés pastangos. (Juscius, 2009). Anot Jusciaus (2009), svarbu tai, kad apie jmonés
socialinés atsakomybés iniciatyvas ir jy jgyvendinimg biity informuojamos viso suinteresuotosios

grupes.
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Organizacijos socialiniy — etiniy vertybiy formavimo procese Juscius (2009) isskiria keleta
nuosekliy etapy:

1.  Parengiamasis: Siame etape organizacija sudaro darbuotojy grupeg, kuriai patiki
parengti socialiai atsakingo elgesio principus ir nuostatas;

2.  Konkretizavimo: Siame etape sudaromi socialiai atsakingo elgesio apraSymai,
profesinés etikos kodeksai, specialaus mokymo planai, suteikiami atitinkami jgaliojimai;

3. Integravimo: Siame etape socialiai atsakingo elgesio normos tampa jgudziais, kadangi
yra integruojamos j organizacijos valdymo praktika, jos strateginius planus, pagrindiniy vertybiy
sistemg (Juscius, 2009).

Socialinés atsakomybés ugdymas suprantamas kaip procesas, kurio metu kinta zmogaus
supratimas, mastymas, jo pozilriai ] tg veikla, kurig jis atlieka, taigi, darbuotojas iSmoksta formuoti
socialinés veiklos tikslus, pripazjsta socialinés atsakomybés deklaruojamas vertybes. Tokio
socialinés atsakomybés ugdymo proceso rezultatu tampa geresné aptarnavimo kokybé, palankesnis
darbuotojo pozitris j savo darbg ir klientg ir didesnis kliento pasitenkinimo suteikta paslauga lygis.

Socialiniame darbe ar teikiant socialines paslaugas atskirus veiksmus j bendrg sistemga jungia
santykiai, ir jie tampa veiksmy sistemos kokybés katalizatoriumi. Taciau galima §j pozitrj pritaikyti
ir paslaugy versle, aptarnaujant ir bendraujant su vartotoju (klientu), kur labai svarbu
bendradarbiavimo procese plétoti profesionalius pagalba ir empatija paremtus santykius
vadovaujantis Klasikiniais santykiy palaikymo principais (pagal Biesteka):

1 principas: Individualizacija. Sis principas — tai kliento unikaliy bruoZy pripaZinimas ir
supratimas bei skirtingy principy ir metody taikymas. Darbuotojas vadovaujasi §iuo principu be
1Sankstinio nusistatymo taikydamas Zinias ir atsiZvelgdamas ] Zmoniy skirtybes, klausydamas ir
norédamas geriau suprasti klienta, su juo bendraudamas, jsigilindamas j jo situacija.

2 principas: Tiksliné jausmy israiska. Sis principas susijes su kliento poreikiu laisvai reiksti
savo jausmus, ypa¢ neigiamus. Darbuotojas vadovaujasi Siuo principu kurdamas aplinka, kurioje
klientas jaustysi patogiai, iSreikSdamas norg padéti, ragindamas klientg parodyti jausmus ir
stengdamasis juos suprasti. Kartu darbuotojas vengia duoti patarimy ar daryti iSvadas, kol gerai
neperprato kliento situacijos.

3 principas: Kontroliuojamas emocinis atsakas. Taikant §j principg reikia jautriai reaguoti ]
kliento jausmus, suprasti jy reikSme, tikslingai ir atitinkamai j juos atsakyti. Darbuotojas §j principa
taiko atsakydamas } kliento jausmus atrinkdamas ir panaudodamas Zinias taip, kad jo atsakas bty

skirtas kliento poreikiams tenkinti.
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4 principas: Priémimas. Vadovaudamasis $iuo principu darbuotojas turi priimti klienta tokj,
koks jis yra. Tai kliento silpnybiy ir pranasumy, teigiamy ir neigiamy jausmy, konstruktyviy ir
destruktyviy pozitiriy ir elgesio pripazinimas.

5 principas: Neteisiantis poziiiris. Sis principas pagristas jsitikinimu, kad j darbuotojo
funkcijas nejeina kaltés priskyrimas ar, atvirksciai, jos atmetimas. Klientas nekaltinamas, kad
sukelé problemy dél savo situacijos.

6 principas: Kliento apsisprendimo teisé. PripaZjstama klienty teisé ir poreikis laisvai daryti
sprendimus, pasirinkti. Sio principo darbuotojas laikosi padédamas klientui pazvelgti j problema ir
poreikius aiSkiai ir perspektyviai, supazindindamas klienta su turimais bendruomenés istekliais ir
sukurdamas tokig aplinka, kurioje abu gali dirbti kartu.

7 principas: Konfidencialumas. Sis principas garantuoja kliento teis¢ j slaptos informacijos
i$saugojimg — konfidencialumg. Tai susije¢ su slapta informacija apie ji pati, kuri atskleidZziama
palaikant profesinius santykius. Darbuotojas turi paaiSkinti klientui konfidencialumo ribas bei
darbuotojo ir kliento teises neperzengdamas profesiniy ir teisiniy riby (Biestek, 1957).

Bet kurios organizacijos darbuotojui taip pat labai svarbu zinoti ir plétoti pagalbos santykiy
savybes (pagal Compton ir Galaway):

1. Riipinimasis kitu Zzmogumi — tai poziiiris, atspindintis §ilumg, nuoSirdumg, draugiskuma,
parama, doméjimasi klientu, norg suprasti klientg ir jo situacija.

2. Atsidavimas ir jsipareigojimas — atsakomybeé uz situacijg. Darbuotojas turi suprasti kity
pasaulj, jy dziaugsmus ir skausmus, neviltj.

3. Priémimas — nekritiSkas poZiiiris, pasitikéjimas klientu, jo jausmy gerbimas. Tikéjimas,
kad klientas pats gali spresti savo problemas ir pasirtipinti savimi.

4. Empatija — sugebéjimas bendrauti su klientu, leisti klientui suprasti, kad i§ tiesy riipi jo
problema, jj norima suprasti.

5. Aiskus bendravimas — gebéjimas taip bendrauti su klientu, kad jis bty kuo geriau
suprastas.

6. NuoSirdumas — darbuotojas turi nuoSirdziai reik$ti savo jausmus. Tai gebéjimas skirti
kliento ir darbuotojo patirtj ir jausmus. Darbuotojo nuosirdumas padeda klientui tapti tuo, kuo jis
nori tapti. Darbuotojo, teikian¢io pagalba, darbo stilius neturéty biti tik jprasty biidy taikymas.
Kiekvienu atveju turi biiti taikoma lanksti pagalba.

7. Valdzia ir galia — tikéjimas, kad klientas bendradarbiaus ir norés kartu spresti problemas.
Tai kliento padrasinimas pagerinti savo dabartinio funkcionavimo lygj, nurodant gaires ir Saltinius,
kad biity galima pasiekti uzsibréztus tikslus. Tai reikalavimas, kad klientas daryty tai, kg gali, kad

padéty sau. Valdzios ir galios pagrindas yra darbuotojo Zinios ir jgtidziai.
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8. Tikslas — tiek darbuotojas, tiek klientas suvokia, ko abu sieks (Compton ir Galaway,
1973).

Sékmingg klienty aptarnavima lemia daug veiksniy, yra sukurta jvairiy standarty ir patarimy,
ta¢iau labai didelj vaidmenj ¢ia turi ir vadovybés pozicija Siuo aspektu. Daugumoje atvejy
auksciausiojo lygmens vadovas yra pats jtakingiausias asmuo organizacijos kulturai (Dailey, 1988).
Jeigu vadovai suvokia organizacijos filosofija, vizija ir misijg ir organizuoja veikla pagal jy
apibréztus kriterijus, o tuo tarpu Kkiti tos organizacijos nariai neturi aiSkaus $iy sgvoky reikSmés
suvokimo, tada jos neturi pradinés esmes.

Apibendrinant nejgalaus kliento kaip ISA subjekto suvokimg , teigtina, jog jmonés socialiné
atsakomybé, turi atitikti suinteresuotyjy asmeny interesus, o viena i§ svarbiausiy grupiy yra klientas.
Atsizvelgdamos | tai, jog organizacijy socialiné¢ atsakomybé reiSkiasi per dvi dedamgsias —
ekonoming ir socialing , jimonéms turi riipéti skirtingy socialiniy grupy klientai, o ypac nejgalieji,
kadangi vykdydamos socialiai atsakinga veikla jos gali prisidéti prie nejgaliyjy integracijos i
visuomeng.

Apibendrinant galima teigti, jog klienty aptarnavimas turéty remtis septyniais esminiais
santykiy palaikymo principais: individualizacija, tikslin¢ jausmy iSraiSka, kontroliuojamas emocinis
atsakas, priémimas, neteisiantis poziuris, kliento apsisprendimo teisé, konfidencialumas, nesvarbu,
ar tai buty sveiko, ar negalig turincio kliento aptarnavimas. Laikantis Siy principy, biity uztikrinta
profesionali pagalba ir empatija paremti santykiai. Darbuotojui, dirban¢iam su klientu, svarbu
disponuoti ir pagalbos santykiy savybémis, tokiomis kaip rlipinimasis kitu Zmogumi, atsidavimas ir

Isipareigojimas, priémimas, empatija, aiSkus bendravimas, nuoSirdumas, valdzia ir galia.
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3. IMONIU SOCIALINES ATSAKOMYBES RAISKOS NEJGALIUJU
KLIENTU APTARNAVIMO POZIURIU PASLAUGU SEKTORIUJE
TYRIMAS

3.1.Tyrimo metodologija ir kriterijy pagrindimas

Tyrimo tikslingumo pagrindimas. Teoriné mokslinés literatiiros analizé atskleidé, kad
socialinés atsakomybés jgyvendinimas yra sudétingas organizacijos valdymo etapas, reikalaujantis
sudétingo pasiruoSimo, sgnaudy ir pastangy. Mokslinéje literatiiroje negausu socialinés
atsakomybés jgyvendinimo modeliy, be to, pasigendama struktiiruoty, praktisky socialinés
atsakomybés paslaugy sektoriuje jgyvendinimo metody, kurie atspindéty viena pagrindiniy
socialinés atsakomybés integravimo biidy - efektyvy strateginj planavima. Be to, keiciantis aplinkali
ir transformuojantis organizacijoms, iSkyla butinybé konstruoti naujas, lanksc¢ias, modernios
organizacijos poreikius atitinkanc¢ias, aptarnavimo metodikas, kurios atitikty naujausias
sociokultiirinés integracijos organizacijy vadyboje kryptis.

Tyrimas sukonstruotas suformulavus Sias metodologines pozicijas:

Pirmoji pozicija remiasi prielaida, jog kiekviena jmoné, suvokdama savo socialing
atsakomybe, savo noru prisiima papildomus jsipareigojimus tobulinti verslo praktikg ir aktyviai
vykdo jvairias socialiai atsakingas veiklas.

Antroji pozicija remiasi teoriniais pastebéjimais, kad JSA turéty reikstis per dvi esmines
dimensijas — ekonoming ir socialing.

Trecioji pozicija siejasi su bendriniais darbuotojo — kliento santykiy principais ir nejgaliyjy
Klienty aptarnavimo ypatumais.

Tyrimo tikslas: isanalizavus pasirinkty paslaugy verslo organizacijy ISA dokumentus,
darbuotojy patirtj bei jgidzZius - parengti rekomendacijas, leisiancias pagerinti nejgaliyjy klienty
aptarnavimo kokybe paslaugas teikianciose organizacijose.

Tyrimo organizavimo metodika. Teorijai empiris$kai patikrinti (Kardelis, 2002) ir
teorinéms jzvalgoms pagristi, Kiekybinio tyrimo strategijas. Kokybinis tyrimas pasirinktas dél
teikiamy minimaliy materialiniy sgnaudy, galimybés tiriamg reiSkin} nagrinéti platesniu aspektu,
gauti jvairiapuse informacijg ir stebéti reiSkinio vystymosi dinamikg. Kokybinio metodo strategija
yra probleminés situacijos atviro, nestruktiirizuoto pobiidzio analize, ir taikoma, siekiant tyrima
atlikti naturalioje aplinkoje, ir gauti detaly vaizda apie tiriama reiskinj (Tidikis, 2003). Atliekant
tyrimg néra formuluojamos hipotezes, o ieSkoma naujy teiginiy remiantis pirminiais Saltiniais, t.y.

tyrimo eiga atvira naujoms idéjoms. Taip apibiidinama induktyviai grindziamoji kokybinio tyrimo
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strategija, kurios metu reiSkinys yra konceptualizuojamas i§ naujo interpretuojant duomenis ir juos
siejant su asmenine tyréjo patirtimi (Bitinas, Rupsiené, Zydzitnaité, 2008).

Kokybinio tyrimo strategija grindZiama dokumenty analize ir Qauta duomeny analize:
apdorojimo, kokybine turinio (angl. k. Content), interpretavimo ir lyginimo metodais. Kokybinio
tyrimo metodai taikomi keliant teorines problemas, ir turint tikslg nustatyti tam tikros gyvenimo
srities norminius vystymosi lygmenis. Pasak R. Tidikio (2003), kokybiniai tyrimo metodai yra
multimetodai, apimantys interpretacinj, natiiralistinj pozitrj j tiriamajj subjekta (Tidikis, 2003).

Dokumenty analizés metodas — tai pirminiy duomeny rinkimas, kai pagrindiniai
informacijos Saltiniai naudojami kaip pirminiai dokumentai, pasirinkti objektyvios teorinés
informacijos rinkimui, kuriy duomenys, tiriant tekstinius, oficialius, tiek priminius, tiek antrinius
dokumentus, buvo analizuojami, taikant tradicinj bendrgjj dokumenty analizés metoda.
Analizuojant koncentruojamasi i teksto Zodziy ir vaizdiniy reikSme, taigi atlickama dokumenty
teksto analizé (Tidikis, 2003). Mokslinés literatiiros analizei rinkta dokumenty teksty informacija
i$: moksliniy knygy ir Zurnaly, interneto iStekliy, vyriausybiniy dokumenty ir oficialiosios
statistikos, priva¢ios organizacijos dokumentacijos. Teksto informacijos pasirinkimo kriterijai:
kokybé, naujumas, patikimumas (Bitinas ir kt., 2008). Sis analizés metodas leis padéti iSspresti
ketvirtaji darbo uzdavinj - iStirti jmoniy socialinés atsakomybés raiska nejgaliyjy klienty
aptarnavimo pozitiriu paslaugy sektoriuje.

Taip pat pasirinkta ir kiekybinio tyrimo strategija, naudojama jau atlikto kokybinio
tyrimo interpretacijoms pagristi bei tyrimo duomeny validumui padidinti. Kiekybinis tyrimas
uztikrina objektyvumg aplinkos atzvilgiu ir tiria tai, kas yra, o ne kas turéty bati. Siame darbe
kiekybinio tyrimo duomenys apdorojami statistiSkai, (Siuo atveju naudojant Microsoft Excel
programg) ir véliau interpretuojami.

Taikytas kiekybinio tyrimo metodas - anketiné apklausa, naudojamas surinkti papildomai
informacijai, gilesniam procesy paaiSkinimui, tendencijy jvertinimui, taip pat siekiant apimti
didesne generaling aibe — apimti daugiau kintamyjy (Tidikis, 2003; Valackiené, 2007). Atliekant
tyrimg, pateikta anoniminé anketa, siekiant, kad apklausiamas asmuo likty nezinomas. Pasirinkta
pusiau uzdaro tipo anketa, pateikiant tiek uzdaro tipo klausimus, tiek paliekant tuscig eilute
informacijai jraSyti (Tidikis, 2003). Tiriamos grupés dydis priklauso nuo tyrimo tikslo ir tiriamos
populiacijos specifikos (Tidikis, 2003). Kaip teigia Kardelis (2007), laikoma, kad yra du
pagrindiniai tiriamyjy grupiy pasirinkimo biidai — tikimybin¢ ir netikimybiné atranka. Atsizvelgiant
] tyrimo tiksla, pasirinkta tikimybiné atranka. Anketa paruoSta apklausti tik tuos organizacijy

darbuotojus, kurie tiesiogiai aptarnauja klientus.
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Tyrimo geografija ir imtis. Tyrimo generaling aib¢ sudaro LAVA asociacijai
priklausanc¢ios paslaugas teikianc¢ios jmonés, savo veikla vykdancios Panevézyje. Remiantis
analoginio generalizavimo principu, pasak A. Smaling (2003), kai is vieno atvejo sprendziama apie
kitus formos, tikslingai pasirinkti, tyréjo nuomone, tipiski atvejai, kurie gali buti naudingi ir kitoms
organizacijoms (Bitinas ir kt., 2008). Anketinei apklausai trys jmonés pasirinktos todél, kad tai yra
lyderiaujancios paslaugy verslo jmonés Panevézio regione (ir Lietuvoje), igyvendinancios
socialinés atsakomybeés iniciatyvas: AB ,, Telia Lietuva“, AB ,,Swedbank LT“, AB ,,ESO*“.

VALSTYBINIO SOCIALINIO DRAUDIMO FONDO VALDYBOS (Sodra) duomenimis
2017-04-12 dienos pradzioje jmonéje Telia Lietuva dirbo 2230 darbuotojy (apdraustyjy), imonéje
Energijos skirstymo operatorius (ESO) - 2561 darbuotojas (apdraustasis), 0 AB Swedbank Lietuvos
filialas dirbo 347 darbuotojai (apdraustieji). IS viso tai sudaro 5138 darbuotojy — potencialiy
respondenty aibe. Vis délto, siekiant maksimalaus tyrimo tikslumo ir informatyvumo, tikslinga
buvo issiaiskinti, kiek darbuotojy tiesiogiai dirba klienty aptarnavime. Pasiteiravus Sio skaiCiaus
centrinése visy trijy tirilamyjy organizacijy bistinése, gautas tikslesnis rezultatas — 2776 darbuotojai.

Imties turio patikrinimas. Norint patikimy ir neiskreipty rezultaty, nustatant imtj naudotasi
Paniotto formule (Kardelis, 2007):

n=1/(A*+1/N), kai:

n —imties dydis;

A - leistina paklaida;

N — populiacijos dydis.

Imties tiirio patikrinimas: n=1/(0,05%+1/2776)=338.

Paskaiciuota, kad imties dydis — 338 darbuotojas, kai Siame tyrime leistinoji paklaida
nevirsija 5%.

Kiekvienas klientus aptarnaujantis darbuotojas, atsidarydamas vidinj intraneto puslapj
“Telia”, “ESO” ar “Swedbank”, sulauké praneSimo, prasancio uZpildyti anketa.

Tyrimo plano sudarymas. Tyrimui sékmingai jgyvendinti sudarytas tyrimo planas, kuris
reglamentuoja tyréjo veikla, jgalina organizuoti, metodologiskai pagristi tyrimg ir atitikti mokslo
kryp¢iai keliamus reikalavimus (Bitinas ir kt., 2008).

Tyrimo planas apima tris tarpusavyje sqveikaujancius etapus (zr. 3 pav.).
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1-asis etapas Metodas:
Socialinés atsakomybés koncepcijos Mokslinés literatiiros analizé, antriniy
iSgryninimas, iSrySkinant nejgaliyjy duomeny analizé
klienty aptarnavimo ypatumus

A 4

A

2-asis etapas Strategijos:
Socialinés atsakomybés raiskos nejgaliyjy > Kombinuotas tyrimas, taikant
klienty aptarnavime tyrimas, darbuotojy kokybinio ir kiekybinio tyrimo
kompetencijy aspektu ¢ ¢
4 Kokybinio Kiekybinio
tyrimo metodai: tyrimo
Dokumenty metodai:
analizé Anketiné
apklausa
v
3-asis etapas Duomeny analizés metodai:
,,lmones socialiné atsakomybé Kiekybiniy duomeny statistinis
aptarnaujant nejgaly klientg* apdorojimas (aprasomoji statistika)
rekomendacijy formavimas Kokybiniy duomeny analizé ir
interpretacija (Content analize)

3 pav. Imoniy socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klienta raiSkos pasirinktose

organizacijose tyrimo loginé schema (sudaryta autorés)

Pirmajame etape, atlikus mokslinés literatiiros, antriniy ir juridiniy dokumenty analize,
pateikiama teoriné socialinés atsakomybeés raiSkos organizacijose koncepcija, iSrySkinant socialinés
atsakomybeés jgyvendinimo organizacijoje samprata ir esminius aspektus.

Antrajame etape, atskleidziant jmonés socialinés atsakomybés organizacijoje raiska,
darbuotojy vaidmens nejgaliyjy klienty aptarnavimo procese svarbg, atlickamas kombinuotas
tyrimas, taikant kokybinio ir kiekybinio tyrimo strategijas. Kokybinio tyrimo metodai: jmoniy
dokumenty analizé; kiekybinio tyrimo metodas - anketiné apklausa. Siame etape atlickama
kokybiniy ir kiekybiniy duomeny analizé, konstruojamos naujos jzvalgos, o siekiant nustatyti
socialinés atsakomybés, aptarnaujant nejgaliuosius klientus, raiSka, ugdant darbuotojus bus
atlickamas kiekybiniy duomeny statistinis apdorojimas ir kokybiniy duomeny analize ir
interpretacija.

Treciajame etape sudaromos rekomendacijos ,, Jmonés socialiné atsakomybé aptarnaujant

nejgaly klientq “.
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Atliekant kombinuotg tyrimga, taikant kokybinio (pasirinkus dokumenty analizés metodg) ir
kiekybinio tyrimo strategijas (taikant anketing apklausg), siekiama nustatyti praktinj jmones
socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klienta rekomendacijy principa, taikyta pasirinktose
organizacijose, jvertinant personalo kompetencijas, jy ugdymo procesus ir nejgaliyjy klienty, kaip
reikSmingiausios jmonés suinteresuotosios grupés, aptarnavimo suvokima. Suformuluotos teorinés
jzvalgos ir atlikto tyrimo rezultatai jgalins sukonstruoti praktines ,,Jmonés socialinés atsakomybés
aptarnaujant nejgaly klientg* rekomendacijas.

Kriterijy pagrindimas. Teorinéje dalyje minéta, jog jmoniy socialin¢ atsakomybé tai
savanoriS$kos verslo jmoniy pastangos jtraukti socialines ir aplinkosaugos problemas i bendras
veiklas ir rySius su suinteresuotomis Salimis. Teigiama, kad biidamos socialiai atsakingos jmongés
demonstruoja savo veiklos kokybe, darny bei sékmingg verslg ir tokiu budu skatina darny
vystymasi tiek nacionaliniame lygmenyje, tiek visoje Europoje. Tyrimais pagrista, jog
organizacijose, kuriose yra jdiegti etikos kodeksai, keiciasi darbiné strategija, kuriama produktyvios
veiklos terpé, darbuotojai skatinami dorai (kokybiskai) ir efektyviai atlikti savo funkcijas.

Teorijoje buvo analizuota, kad labai svarbu, jog klientas bty patenkintas pirkimo
patirtimi, tam, jog biity palaikomi ilgalaikiai santykiai ir gerinamas jmonés jvaizdis. Klienty
aptarnavimas susideda i§ verbalinés ir neverbalinés elgsenos. Verbaliné komunikacija jvertinama
kalbos vartosena ir atitinkamo zodyno taikymu. Neverbaliné komunikacija reiSkiasi fizinio kontaktu
(ne) buvimu ar pagalbos (ne) teikimu. Prie neverbalinés elgsenos galima priskirti ir viding biiseng
(jauseng) bei pasirengimg: darbuotojy nuostatas, baimes, kompetencijas.

Biestek (1957) teoringje dalyje teigeé, jog labai svarbu bendradarbiavimo procese plétoti
profesionalius pagalba ir empatija paremtus santykius vadovaujantis klasikiniais santykiy
palaikymo principais, kuriuos galima adaptuoti santykiy tarp darbuotojo ir kliento palaikymui.
Autorius nurodo $iuos principus: individualizacija, tiksliné kliento jausmy israiSka, kontroliuojamas
emocinis atsakas, priémimas, neteisiantis pozilris, kliento apsisprendimo teis¢, konfidencialumas.
Kadangi kiekvienas klientas tikisi malonaus aptarnavimo, laikomasi prielaidos, jog nejgalus klientas
nesitiki bati aptarnautas i$skirtinai, o lygiaverciai su negalios neturinciais klientais.

Teorinéje dalyje buvo rasyta, jog socialiai atsakinga jmoniy elgsena yra ugdoma,
pasitelkiant tokias priemones, kaip etikos kodeksai, standarty diegimas, jvairtis mokymai. Siekiama
18tirti, ar ymonés, deklaruojancios socialiai atsakingg veiklg, naudoja Siuos ar kitus instrumentus
darbuotojy kvalifikacijos tobulinimui ir aptarnavimo kokybés gerinimui. Buvo minima, kad
organizacijos vadovybés etinés nuostatos lemia, kokiu socialinés atsakomybés lygiu veikia
organizacija, todél svarbu patikrinti, ar jie vadovaujasi etiSkais veiklos principais ir ar darbuotojams

suteikiamas grjztamasis rysSys.
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Pagal teorines jzvalgas, nevertéty daryti prielaidy dél Zmogaus su negalia geb¢jimy ir
spresti uz ji, o reikéty elgtis taip, kaip su klientu, neturiniu negalios, tik biiti atidziam ir
pasiruoSusiam suteikti ypatingg pagalbg. Socialinés atsakomybés ugdymo proceso rezultatas -
geresné aptarnavimo kokybé, palankesnis darbuotojo pozitiris j savo darbg ir klientg bei didesnis
kliento pasitenkinimo suteikta paslauga lygis.

Apzvelgus visg teoring dalj, pasiggsta moksliniy darby ir tyrimy, kurie analizuoty
nejgaliyjy klienty aptarnavimo standartus ir vertinty kokybe.

Tyrimo logikg atspindi parengtas detalus tyrimo instrumentarijus (Zr. 2 prieda).

Tyrimo instrumentarijus sudarytas, remiantis keturiais tyrimo Kriterijais:

1) Socialinés atsakomybés veiklos organizacijoje ir darbuotojy jsitraukimas j jas;

2) Nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybés parametrai,

3) Taikomi nejgaliyjy klienty aptarnavimo aspektai;

4) Darbuotojy socialiai atsakingos elgsenos dirbant su nejgaliais klientais ugdymas

organizacijoje;

Siekiant _atskleisti _pirmajj tyrimo kriteriju ,Socialinés atsakomybés veiklos

organizacijoje ir darbuotojuy jsitraukimas j jas“, anketoje sudaryti Sie klausimai: ,, Kokios
socialinés atsakomybés veiklos geriausiai atspindi Jisy organizacijq?“, , Kokiose socialinés
atsakomybés veiklose Jis pats (pati) asmeniSkai aktyviai prisidedate | dalyvaujate Jiisy
organizacijoje? “, ,,Ar Jusy jmonéje yra skiriamas i$skirtinis démesys nejgaliems klientams?*, kurie
leis atskleisti, ar tiriamyjy organizacijy darbuotojai yra supazindinami su JSA veiklomis jmonés
viduje ir iSoréje, ar nejgalus klientas uzima svarbig vieta jmonés socialinés atsakomybés politikoje
bei paciy darbuotojy poziiirj | socialiai atsakingg veikla.

Siekiant atskleisti antraji tyrimo Kkriteriju ,,Nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybés

parametrai“ anketa rutuliojama per $iuos klausimus: ,,4r Jis esate susidiires/usi su klientu/e,
turinciu/ia fizine negaliq?*, , PaZymékite Jums priimtinus vartoti Zmogaus, turincio negalig,
apibudinimus “, ,,] kg pirmiausia atkreipiate démesj, aptarnaudami nejgaly klientq “, ,, Ar Jums teko
suteikti fizing pagalbg nejgaliam klientui? “, ,,Kokia tai buvo pagalba? “, ,, Kokia buvo nejgaliojo
reakcija j pagalbq?“, , Kaip Jis pasijutote, bendraudamas/a su tokiu/ia klientu/e? , ,, [vertinkite
Zemiau pateiktus teiginius*, ,,Kaip esate jgijes / jgijusi reikalingy kompetencijy aptarnaujant
nejgaly klientq? “, ,, Aptarnaujant nejgaly klientq labai svarbu... ", ,, Pateikite savo siiilymus, kurie
pagerinty nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybe “, kuriais siekta iSsiaiSkinti, ar darbuotojai savo
darbo praktikoje taiko teisingas verbalinés ir neverbalinés komunikacijos priemones bei jvertinti

aptarnaujanéio personalo pasirengima: darbuotojy nuostatas, baimes, kompetencijas. Sie klausimai
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taip pat jgalins identifikuoti, kaip galima biity pagerinti nejgaliy klienty aptarnavimo kokybe,
taikant socialinés atsakomybés principus.

Treciasis kriterijus ,,Taikomi nejgaliyjy klienty aptarnavimo aspektai“ atskleidziamas per

Siuos klausimus: ,, Parasykite, kokius metodus taikéte aptarnaudamas/a klientq, turintj negalig?
. Ivertinkite Zemiau pateiktus teiginius.“, ,,Kaip Jus jauciatés, jei deél nejgalaus kliento kyla
papildomy rapesciy?“, ,, Klientui priimant sprendimq Jis:...*, kuriy tikslas — nustatyti veiksnius,
kurie jtakoja nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybe bei istirti, kokiomis priemonémis formuojami
darbuotojo ir nejgalaus kliento santykiai.

Ketvirtasis kriterijus ,,Darbuotojy socialiai atsakingos elgsenos ugdymas organizacijoje*

analizuojamas per $iuos klausimus: ,,Kokiuose dokumentuose Jisy organizacija reglamentavusi
nejgaliy klienty aptarnavimq?*, ,Ar Jisy jmonéje yra asmuo, atsakingas uz nejgaliy klienty
aptarnavimq? ", ,, Ar jmoné turéty skirti lésy darbuotojy mokymams, galimai paruoSiantiems juos
kokybiskai aptarnauti klientus su negalia?*, , Kokia mokymy forma apie nejgaliy klienty
aptarnavimg Jums biity priimtiniausia? “, ,,Ar Jusy organizacijoje yra skiriamas papildomas
vadovybés démesys nejgaliajam klientui? , kuriais siekta i$siaiSkinti, ar organizacijos riipinasi savo
zmogiSkyjy iStekliy kompetencijy, padedanciy aptarnauti nejgaliuosius klientus, vystymu ir

atskleisti to biidus ir priezastis.

3.2.Paslaugas teikian¢iy jmoniy dokumenty analizé

Siekiant pateikti [SA pasirinktos organizacijos pavyzd;j ir atskleisti su nejgaliyjy klienty
aptarnavimu susijusius organizacijos atliekamus veiksmus, pasirinktas atvejo studijos metodas, kaip
geriausiai atspindintis vykstan¢ius procesus organizacijos viduje neatsiejant nuo konteksto.

Analizé apima apibréztag laiko intervalg (2011-2017 m.), pareikalavusi jgyvendinti
deklaruojamas korporacinés socialinés atsakomybeés veiklas. Si pozicija atsiskleidé atlikus jmoniy
vidaus dokumentus (AB ,,Telia* tvaraus verslo ataskaita, 2016, ,,Swedbank* grupés Tvarios veiklos
ataskaita 2015 (angly kalba), AB ,,ESO* Socialinés atsakomybeés ataskaita 2016 ir kt.) bei internete
rastus susijusius jrasus, $ig informacijg interpretuojant remiantis mokslinés literatiiros analize.

AB ,Telia“ dokumenty analizé (2017 m.). Atlikus jmonés vidaus dokumenty (AB
»lelia® tvaraus verslo ataskaita, 2016) analize, nustatyta, kad AB ,,Telia“ - viena 1§ Lietuvos
paslaugas teikianéiy jmoniy per pastaruosius metus aktyviai jgyvendinusi [SA daugelyje sri¢iy. Si
jmoné deklaruoja savo kasdienéje veikloje besivadovaujanti Siais dokumentais — politikomis
(Aplinkosaugos politika, Antikorupcijos politika, SaviraiSkos laisvés telekomunikacijy srityje

politika, Saugos ir sveikatos (DSS) politika) ir elgesio kodeksais (Etikos ir elgesio kodeksas,
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Tiekejy etikos kodeksas). Priklausydama ,,Telia Company* jmoniy grupei, AB ,, Telia* vadovaujasi
ir ,,Telia Company* atsakingo verslo kodeksu. Visuomeng ir suinteresuotgsias Salis jmoné kasmet
informuoja apie savo vykdomg atsakingg veiklg — teikia socialinés atsakomybés veiklos ataskaitas.
Beje, AB ,,Telia® yra pirmieji, pradéje Lietuvoje teikti tokio pobtidzio ataskaitas ir jvertinti vienu i$
tarptautiniu mastu pripazinty tvarumo indeksy — oekomPrime. Pastaruosius keleta mety ataskaitas
jmoné rengia vadovaudamasi Jungtiniy Tauty Pasaulinio susitarimo Visuotinés atskaitingumo
iniciatyvos metodika (angl. Global Reporting Initiative, GRI). 2014 m. ataskaita - pirmoji, parengta
pagal G4 reikalavimus. Jmonés internetiniame puslapyje pateiktos visos socialinés atsakomybés
ataskaitos nuo 2006 mety.

Analizuojamoji organizacija yra patvirtinusi atsakingo verslo kodeksa, kuriame randamos
bendrovéje galiojanciy politiky ir taisykliy bendrosios gairés, kuriomis remdamasi ,, Telia* vykdo
veikla. ,,Atsakingo verslo kodeksas yra lyg ,.etikos kompasas®, leidziantis darbuotojams suprasti
aiSkius veiklos standartus ir jiems keliamus liikes¢ius bei nurodantis, kad saziningas verslas — tai
misy bendra atsakomybé.” — taip teigiama atsakingo verslo kodekso jvade
(https://www.telia.lt/documents/20184/34947/Atsakingo_verslo_kodeksas.pdf/95eae02a-4311-
4697-b25e-84ab7fedb48e).

Turinio analizé parodé, jog analizuojamame jmonés dokumente , Atsakingo verslo
kodeksas* Zodis ,klientas* yra pavartotas 44 kartus. Tai leidZzia daryti prielaida, jog démesys
klientui Sioje organizacijoje yra svarbi kasdienés veiklos ir socialiai atsakingo elgesio sritis. Apie
klientg kalbama kiekviename kodekso skyriuje, tac¢iau ZodZio ,nejgalus“ ar ,negalia®“ Siame
dokumente nerasta. Vadinasi, Siame jmonés ,, Telia“ dokumente aiskinamos esminés etisko elgesio
darbe nuostatos ir organizacijos vertybés, neiSskiriant socialiniy grupiy. Kita vertus, nejgaliis
klientai neabejotinai naudojasi mobiliyjy operatoriy paslaugomis ir tokiy klienty aptarnavimas tikrai
néra vienetiniai atvejai, tad pravartu bity socialing atsakomybe deklaruojancios jmonés etisko
verslo kodekse paminéti ir $ig klienty kategorija.

AB ,,Telia Lietuva® kasmet skelbia socialinés atsakomybés ataskaitas viesai. 2016 m. $i
ataskaita pavadinta ,,Tvaraus verslo ataskaita®. Joje iSskirtos Sios kategorijos: ,,Atsakingas
poziiiris®, ,,Suinteresuotieji, ,,Miisy veiklos principai®, ,,Investicijos i visuomene®, ,,GRI rodikliai®.
Skiltyje ,,Investicijos | visuomeng* rasta antrasté¢ ,,Pagalba klausos ir kalbos negalig turintiems
zmonéms*. Joje teigiama, jog nuo 2016 m. ,Lintel” (,,Telia®“ jmoniy grupés naré¢) sudar¢ visas
salygas nuotoliniu biidu gauti konsultacijas apie ,,Telia“ teikiamas paslaugas Zzmonéms, turintiems
klausos ir kalbos negalig. Negalig turin¢iam klientui susikalbéti su Klienty aptarnavimo centro
darbuotoju padeda gesty vertéjas. Komunikacija vyksta vaizdo skambuciu. Ataskaitoje

paaikinama, jog imtis $ios iniciatyvos organizacija paskatino Svedijos patirtis, kur apie 80 procenty
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gesty kalbos vertimo paslaugy Zzmonéms su klausos negalia teikiamos nuotoliniu buidu. Lietuvoje
gyvena apie 6 tikst. zmoniy su klausos ir kalbos negalia. Si informacija leidzia teigti, jog jmoné
»lelia®“ savo socialiai atsakingoje veikloje skiria papildomg démesj nejgaliam klientui ir jo
aptarnavimo patogumui.

Panagrinéjus kitus vieSai prieinamus organizacijos ,,Telia“ dokumentus, internetinéje
svetaingje teo.lt (dabartiné telia.lt) rastas elektroninis leidinys ,,Mokymai®. Sio leidinio tikslas -
informacijos apie negalig, apie bendravimg su nejgaliu asmeniu skaida. Pirmoje $io leidinio dalyje
pateikiama teoriné medziaga apie negalig — apibudinimai, negalios rSys, integracijos privalumai
bei kiti teoriniai aspektai, svarbus kontaktuojant su nejgaliuoju. Antroje dalyje pateikiami praktiniai
patarimai, kurie padeda pazinti skirtingas negalias turin¢ius asmenis, lengviau uzmegzti kontaktg ir
pasiekti norima rezultatg. Trecioji dalis skirta pagrindiniy bendravimo désniy pristatymui.
Ketvirtoje dalyje pristatomi pagrindiniai, bendravimo su nejgalu asmeniu, principai ir désniai.
Kiekvienos temos pabaigoje yra pateikiamos praktinés uzduotys, kuriy atlikimas turéty padéti
geriau suprasti bei jsijausti j pateikta teoring medZiaga. Si metodiné medziaga buvo parengta 2012
metais ir patalpinta jmonés intranete kaip privaloma.

Internetinés paieskos sistemoje ,,Google* jvedus raktinius Zodziy junginj ,,Telia (TEO)
mokymai®, antrasis po jau minéto leidinio ,,Mokymai*“ pateiktas rezultatas: ,,Socialiniy verslo

nee

mokymy programa "Keisk poziiirj ] negalig"*, Atsidarius svetaine (algojimas.lt), i$siaiskinta, jog §i
mokymy programa sukurta 2011 m., jgyvendinant projekta ‘“Vartai: jmoniy socialinés ir
aplinkosauginés inovacijos”. Pasirodo, jog pirmieji Siuose mokymuose dalyvavo ir gavo socialinés
atsakomybés Zenkla — TEO LT darbuotojai. Mokymy programos tikslas — suteikti teoriniy ir
praktiniy Ziniy apie nejgaly asmenj (klientg), lavinti bendravimo su nejgaliu asmeniu jgudZius,
supazindinti su negalig turinCiy klienty poreikiais, pateikti praktines bendravimo su skirtingas

negalias  turinCiais asmenimis  rekomendacijas  (http://www.algojimas.It/It/prisijunk-prie-

musu/verslui/184). Mokymy metu pirmiausia pateikiami praktiniai patarimai kaip bendrauti ir

aptarnauti nejgalius asmenis, turinCius kalbos sutrikimy, regé¢jimo, klausos, fizing, proting negalias.
Bei ka reikia Zinoti apie bendravimg su Zmogumi, serganciu epilepsija ar turin¢iu psichikos
sutrikimg. Praktiniy uzduociy metu mokymy dalyviai mokosi skaityti i$ lipy, kad suprasty klausos
sutrikimus turin€ius asmenis, pazinti jvairius daiktus tik lytéjimo pagalba, nagrinéja kaip reikia
pateikti informacijg, kad jg suprasty proting negalig turintysis. Galiausiai, mokymy dalyviai aptaria
ir mokosi pazinti galimas agresyvaus elgesio apraiSkas. Mokymy metu naudojama filmuota
medziaga, atskleidZianti nejgalaus asmens integracijos visuomenéje galimybes ir parodanti

pozityvaus mastymo svarbg gyvenime (http://www.algojimas.lt/data/public/uploads/2016/03/keisk-
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poziuri-i-negalia.pdf). Tai yra akivaizdus jrodymas, jog jmoné jau prie$ SeSeta mety riipinosi
darbuotojy kvalifikacija, siekiant pagerinti nejgaliyjy klienty aptarnavima.

Apibendrinus gautus turinio (Content) analizés rezultatus, galima daryti iSvada, jog AB
»lelia Lietuva® ne tik deklaruoja esanti socialiai atsakinga, taciau ir realioje savo veiklos praktikoje
taiko socialiai atsakingo verslo principus, atsizvelgiant ir | nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybés
gerinimg. Déka keleto specialiai nejgaliyjy klienty aptarnavimui skirty priemoniy, organizacijoje
dirbantys klienty aptarnavimo specialistai turéty buiti parengti bendrauti ir teikti pagalbg asmenims,
turintiems tiek fizine, tiek psichine negalias.

AB ,Swedbank LT* dokumenty analizé (2017 m.). Atlikus AB , Swedbank LT*
dokumenty paieska, jmonés internetingje svetainéje swedbank.It rasta skiltis ,, Tvari veikla®, kurioje
pateikiamos socialinés atsakomybés ataskaitos (dar vadinamos ,Pazangos ataskaitomis®).

VW —

ripinimasi visuomenés edukacija finansy klausimais — ,,toks poziiiris yra miisy verslo id¢jos dalis.

(13

Bankas yra  sudétiné  visuomenés  dalis ir  veikia  neatsiejamai  nuo  jos.

(https://www.swedbank.lt/lt/pages/tvari veikla/musu poziuris).

Imonés ,,.Swedbank LT* 2016 m. pazangos ataskaitoje zodis ,klientas* pavartotas 87
kartus, o zodziy ,,negalia“ ar ,,nejgalus® nerasta. Tai parodo, jog analizuojamoje jmonéje klientas
uzima svarbig pozicijg socialiai atsakingos veiklos praktikoje, taciau joje néra iSskiriama nejgalaus
Kliento.

Reikéty paminéti, jog, nors ir nevykdomi specialis mokymai darbuotojams nejgaliyjy
aptarnavimo kokybei gerinti, taciau klientai, turintys regéjimo ar klausos negalia, turi tam tikry
prieigos palengvinimo galimybiy. Organizacijos interneto svetain¢ swedbank.lt turi prieiga,
pritaikyta asmenims, turintiems minétus sutrikimus (https://www.swedbank.It/neigaliesiems).
Naudojantis Sia svetaine, yra suteikiama galimybé pasikeisti Srifto dydj, spalvas, paveiksléliy
rodyma / nerodyma bei supaprastinta paieSka puslapyje. Vis délto, tai néra su klienty aptarnavimu
tiesiogiai susij¢ elementai, todel didelés reikSmeés tyrimui nesuteikia.

Kaip ir anksCiau analizuotoje jmonéje ,,Telia“, taip ir AB ,,Swedbank® galioja Elgesio
kodeksas, viesai prieinamas internetinéje svetainéje swedbank.It. /moné deklaruoja, jog jos tvarumo
politika yra neatsiejama nuo Elgesio kodekso. ,,Tai yra ,,Swedbank* grupés veiklos tvarumo srityje
pagrindas ir apibiidina miisy atsakomybe visuomenei, kurioje veikiame ir kurios svarbia dalimi
esame. Si politika taip pat apibréZia tvarumo aspektus organizacijoje ir yra orientyras veiksmams,
nurodymams ir tikslams, kurie yra susij¢ su miisy, kaip tvarios visuomenés varomosios jégos,
vaidmeniu.“  (https://www.swedbank.lt/It/pages/tvari_veikla/musu_poziuris). Siame dokumente

zodis ,.klientas* pavartotas 12 karty, o Zodziy ,,negalia“ ar ,,nejgalus* nebuvo rasta. Lyginant su AB
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»lelia Lietuva® rezultatu (44 kartai), tai yra zenkliai mazesnis skaiCius, kuris parodo, jog Sioje
organizacijoje klientas néra taip vertinamas, kaip AB ,,.Swedbank LT*.

Interneto paieskos sistemoje ,, Google“ jvedus raktinius zodZius ,,swedbank mokymai®,
nebuvo rasta jokiy su darbuotojy mokymais nejgaliyjy klienty tematika susijusiy rezultaty.

Apibendrinus AB ,,Swedbank LT*“ dokumenty analiz¢ galima daryti prielaida, jog Sioje
organizacijoje nejgalus klientas néra suvokiamas kaip socialinés atsakomybés dalis, o tik kaip tam
tikra socialiné grupé, kuriai reikalinga patogi prieiga (padaliniy pritaikymas, interneto svetainés
naudojimosi patogumas), bet ne kompetentingi ir bendravimui su nejgaliaisiais paruosti klienty
aptarnavimo specialistai.

AB ,ESO*“ dokumenty analizé (2017 m.). Socialing atsakomybe ,,Energijos skirstymo
operatorius® (toliau ESO) deklaruoja ir vieSai pateikia savo internetingje svetaingje €so.lt. Imoné
teigia, jog ,,atsakingas ir darnus vystymasis ESO reiSkia infrastruktiiros patikimumo uZtikrinima,
kuris prisideda prie ekonominés ir socialinés plétros nepazeidziant aplinkos pusiausvyros. Laiku ir
pamatuotai atlickama inovatyviy technologijy plétra, suderintas darbuotojy, klienty ir visuomenés
poreikiy tenkinimas maksimaliai sumazina aplinkai tenkant] poveiki.“ — teiginys i§ skilties
,,Atsakingas verslas“ (http://www.eso.lt/lt/socialine-atsakomybe_349.html). Vadinasi,
analizuojamoje organizacijoje minimas klientas, socialinés atsakomybés dalis ir jmonés
suinteresuotoji grupeg.

AB ,,ESO* kiekvienais metais teikia visuomenei ir kitiems suinteresuotiesiems asmenims
socialinés atsakomybés ataskaitas. ISanalizavus 2016 mety AB ,.Energijos skirstymo operatorius"
socialinés atsakomybeés pazangos ataskaita

(http://www.eso.lt/stream/30128/2016%20metu%20eso ataskaita%?20lt.pdf), rasta 87 kartus

pavartotas Zodis ,klientas. Lyginant su kitomis analizuotomis jmonémis S§is rodiklis pats
geriausias. Atlikus detalesne paieSka su Zodziais ,,negalia® ar ,,nejgalus®, nebuvo rasta né vieno
rezultato. Reikéty paminéti, jog analizuojamoje organizacijoje yra patvirtinti klienty aptarnavimo
standartai, taciau juose nejgalaus kliento taip pat néra.

Internetinés paieskos sistemoje ,,Google* jvedus zodZius ,,eso (lesto) negalia® vienas i§
pirmyjy rezultaty buvo 2013 mety ,,.Lesto (dabartiné Eso) socialinés atsakomybeés ataskaita, kurioje
viena karta paminétas Zodis ,negalia“ ir rasti penki ZodZiai ,nejgalieji. Sioje ataskaitoje yra
i§skirtas poskyris ,,Specialiy poreikiy klienty aptarnavimo gerinimas®. 2013 mety birZelio ménesj
,»LESTO* atliko tyrimg, kurio metu buvo jvertintos galimybés tobulinti paslaugy kokybe klientams
su negalia bei vyresnio amziaus Zmonéms, atsizvelgiant j jy specifinius poreikius. Tyrimg atliko V§]
»docialiniy klausimy sprendimai®“. LESTO klienty aptarnavimo centrai buvo jvertinti siekiant

nustatyti dabarting padét] bei pateikti rekomendacijas, kaip paSalinti esamas kliiitis specialiy
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poreikiy turintiems klientams ir uzkirsti kelig naujy barjery atsiradimui. Po Sio tyrimo suteikty
rekomendacijy iStaisyti kai kurie trukumai: jdiegti patobulinimai interneto svetainiy versijose
nejgaliesiems, padidintas teksto kontrastas, jrengtas specialus zyméjimas. Véliau buvo numatyta
jdiegti kitus patobulinimus, koreguoti spausdintg medziaga, o renkantis klienty aptarnavimo centry
vietas — daugiau démesio skirti privaziavimo patogumui, stovéjimo aikstelés pritaikymui, tinkamam
dury plociui, patalpy iSdéstymui ir specialiems patogumams. ,,Tyrimas atliktas siekiant prisidéti prie
zmogaus teisiy lygybés uztikrinimo ir nejgaliyjy integracijos j visuomen¢ problemos sprendimo.
Bendrové siekia, kad kiekvieno kontakto metu klientai jaustysi vertinami vienodai ir galéty naudotis
lygiomis galimybémis, nezilrint | tai, ar zmogus vyksta j klienty aptarnavimo centrus, ar ieSko
informacijos internete, ar skaito LESTO informacinj bukletg.“ — taip teigiama dokumente

(http://www.eso.lt/stream/874/lesto_csr_gri4_2013_It.pdf). Sio tyrimo rezultatai parodé nejgaliyjy

klienty aptarnavimo spragas, todél darbuotojams buvo paruostos atmintinés, kaip geriau aptarnauti
tokiy poreikiy klientus. Sis tyrimas — tai vienas Zingsnis nejgaliyjy integracijos link.

Atlikus visy trijy pasirinkty paslaugas teikian¢iy jmoniy dokumentus galima teigti, jog
stipriausiai socialiné atsakomybé neigaliyjy klienty aptarnavimo aspektu reiskiasi AB ,Telia
Lietuva®“. Jmon¢je ,,Eso* S§i raiSka yra silpnesné ir apsiriboja socialine atsakomybe klienty
aptarnavimo bendraisiais aspektais bei vienu tyrimu, susijusiu su nejgaliyjy aptarnavimu. AB

»Swedbank LT §i sritis yra maziausiai akcentuojama, apsiribojant tik nejgaliyjy infrastruktiira.

3.3. Tyrimo duomeny analizé ir interpretavimas

Anketinés apklausos duomeny analizé ir interpretacija.

Atliekant anketing apklausg pasirinktose organizacijose (AB ,,Telia*, AB ,,Swedbank LT,
AB ,,ESO%) siekta iSsiaiskinti darbuotojy patirtis, aptarnaujant klientus su negalia, pagal teorijoje
18skiriamas dvi ISA dimensijas: ekonoming ir socialing. Kartu noréta suzinoti darbuotojy poziiirj |
nejgaliyjy klienty aptarnavimg, darbuotojy socialiniai atsakingos elgsenos apraiskas, aptarnaujant
toki klientag bei nuomone apie ISA jgyvendinimo procesus organizacijose, ugdant darbuotojy
kompetencijas, kurios reikalingos tokiy klienty efektyviam aptarnavimui. Buvo organizuota
anketin¢ apklausa. Anketos klausimai sugrupuoti atsiivelgiant j tyrimo kriterijus ir loging sekq
(Zr. 3 priedg).

Dalis tyrimo rezultaty yra pateikiami skritulinés, dalis — stulpelinés ar juostinés diagramy
forma. Diagramy jvairove lémé jvairlis atsakymy pasirinkimo variantai (uZdaro, atviro tipo

klausimai, atsakymai pagal Likerto skale, keli galimi atsakymai).
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Darbuotoju darbo stazas

11%

‘ 42%

= Mazesnis netl 1 metar = Didesmisnel 1 metat

9%

Didesnisnei S metar = Didesnisnel 10 mety

4 pav. Darbuotojy darbo stazas

Tyrimo respondenty darbo stazo trukme svarbu jvertinti, kadangi ilgesnis darbo laikas
jmong¢je salygoja tai, kad darbuotojas yra geriau susipaZings su jmonés socialinés atsakomybeés
igyvendinimo ir darbuotojy aptarnavimo gerinimo prielaidomis, todé¢l jo / jos nuomoné
analizuojamuoju klausimu gali bati laikoma pakankamai svaria. Pateiktoje diagramoje (zr. 4 pav.)
matyti, kad dauguma tyrimo respondenty sudaro dvi grupés: darbuotojai, dirbantys jmonéje nuo 5
iki 10 mety (42 proc.) bei darbuotojai, kuriy darbo stazas jmonéje nesiekia vieneriy mety (38 proc.).
Tokius duomenis galéjo lemti 2016 metais jvyke imoniy ,,TEO® ir ,,Omnitel* susijungimas j bendra
AB ,,Telia“ ir bendrovés ,,Eso® reorganizacija, kadangi naujas darbo sutartis pasirase¢ darbuotojai
laiko save ,naujokais® jmonése. Lojaliy (ilgiau nei 10 mety) visose trijose jmonése dirbanciy
darbuotojy skaicius tesiekia 11 proc., o tai leidzia daryti prielaida, jog dauguma darbuotojy yra
jauni specialistai. Sios diagramos duomenys leidzia manyti, jog jmoniy socialinés atsakomybés
aptarnaujant nejgalyji klienta tyrimo rezultatai bus tendencingi darbuotojy, dirbanciy tiriamose

jmonése iki 10 mety, grupei.

Darbuotoju pasiskirstymas pagal pareigas

%

5

= Klienty aptarnavimo specialistas = Biuro vadovas

5 pav. Darbuotojy pasiskirstymas pagal pareigas
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Tyrimo metu nustatyta, jog daugiausia tyrime dalyvavusiy respondenty (95 proc.) yra
klienty aptarnavimo specialistai, o likusioji dalis — biuro vadovai ar keli administratoriai (5 proc.)
(zr. 5 pav.). Sie rezultatai patvirtina tikslinés apklausos metodo patikimuma ir garantuoja tyrimo
duomeny tikslumga, kadangi absoliuti dauguma respondenty buvo tiesiogiai su klientais dirbantys
asmenys.

Toliau tyrime siekta iSsiaiSkinti, socialiai atsakingas veiklas organizacijose ir darbuotojy
jsitraukima j jas. Sioje tyrimo dalyje respondenty buvo pradyta nurodyti, kokios socialinés
atsakomybés veiklos geriausiai atspindi jy atstovaujamg organizacija, kuriose i§ socialiai atsakingy
veikly jie patys dalyvauja bei ar jy organizacijoje yra skiriamas papildomas démesys nejgaliajam

Klientui. Apibendrinti rezultatai pateikti 6, 7 ir 8 paveiksluose.

ISA taikymas organizacijose

13333 S 0% 71%
40%
0%
Visuomeniniy  Aplinkos Darbuotojy Skaidraus
projekty apsaugos saugosir  verslo politika
rémimas mniciatyvos sveikatos
politika

6 pav. ISA taikymas organizacijose

Kaip matyti 6 paveiksle pavaizduotoje diagramoje, geriausiai tiriamyjy organizacijy
socialiai atsakingas veiklas, darbuotojy manymu, atspindi visuomeniniy projekty rémimas (81
proc.) bei aplinkos apsaugos iniciatyvos (79 proc.), o tik Siek tiek maZziau respondenty pasirinko ir
skaidraus verslo politika (71 proc.). Kadangi maziausiai apklaustyjy rinkosi darbuotojy saugos ir
sveikatos politika (52 proc.), vadinasi, turéty bti projektuojamas Sio aspekto tobulinimas, o kartu ir
zmogiskyjy istekliy vertinimas ir motyvavimas, nes darbuotojai, tyrimo duomenimis, link¢ manyti,
jog jiems skiriama maziausiai démesio organizacijos socialinés atsakomybés politikoje.

Tiriant socialing atsakomybe nejgaliyjy klienty aptarnavimo aspektu per socialinés
atsakomybés prioritetines sritis organizacijose, respondentams buvo pateiktas klausimas, ar jy

jmonéje yra skiriamas i$skirtinis démesys nejgaliems klientams. Rezultatai pateikiami 7 paveiksle.
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Ar Jasy imonéje yra skiriamas isskirtinis
démesys nejgaliems klientams?

® Taip, imongéje yra
tatkonu skirtingi
aptarnavimo

u f\}%nﬁilé[ﬁl[m yra
aptarnaujanm
lygiavertiskai

B Neteko apie tai
girdéti

7 pav. Organizacijy vertinimas nejgaliyjy klienty atzvilgiu

Kaip matyti 7 paveiksle, daugiau nei pusé visy respondenty (54 proc.) teigia, jog jy imongje
nejgaliems klientams néra skiriamas papildomas démesys ir jie aptarnaujami vienodai kaip ir
negalios neturintieji. Vis délto, 35 proc. darbuotojy Zino, jog, vadovaujantis jy organizacijos
aptarnavimo standartais, nejgalieji klientai yra aptarnaujami iSskirtinai, o tik nedidelé¢ dalis (11
proc.) pasisaké nezinanti apie tokiy klienty aptarnavimo taisykles savo jmongje. Tokie rezultatai
leidzia daryti iSvada, jog nejgalus klientas dazniausiai yra aptarnaujamas jprastai, neskiriant jo
negaliai ypatingo démesio ir neteikiant jokios papildomos pagalbos.

Siekiant i$siaiskinti, ar tirlamyjy organizacijy ,,Telia“, ,,Swedbank* ir ,,Eso* darbuotojai
patys yra linke jsitraukti j J[SA veiklas ir kokios tai iniciatyvos, respondentai buvo prasomi jvertinti

savo aktyvy dalyvavimg pasirenkant jiems sumodeliuotus atsakymy variantus.

Darbuotojuy dalyvavimas ISA veikloje

Soc. pazeidziamy grupiy (seneliai,
naslaiciai) rémimas

I 33%

Labdaros renginiai Bl 10%

Visuomeniniu projekty rémimas [l 15%
Vidinés iniciatyvos, skirtos
sumarzinti poveikj aplinkai
Popieriaus naudojimo mazinimas [ 88%
Draugisky aplinkai produkty ir o
paslaugu naudojimas 12%

Anglies dioksido ismetimo
kontrolé

I 25%

I 2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

8 pav. Darbuotojy dalyvavimas ISA veikloje



53

Remiantis pateiktos diagramos (zr. 8 pav.) duomenimis galima teigti, jog pastaruoju metu
tiriamose organizacijose pagrindiné socialiné iniciatyva yra popieriaus naudojimo mazinimas. Prie
Sios gamtos iSteklius tausoti padedancios veiklos prisidedantys asmeniskai nurodé 88 proc.
respondenty. Tokj rezultatga veikiausiai 1émé nuo 2012 mety galiojanti ES direktyva, skirta
popieriaus sunaudojimo mazinimui, tad darbuotojy dalyvavimas Sioje iniciatyvoje yra kone
privalomas. Trecdalis (33 proc.) respondenty tvirtina dalyvaujantys socialiai pazeidziamy
visuomeneés grupiy (seneliy, naslai¢iy ir pan.) rémimo projektuose, 15 proc. nurodé remiantys
visuomeninius projektus, 10 proc. apklaustyjy teigia dalyvaujantys labdaros projektuose, todé¢l tai
leidzia daryti prielaida, jog tiek organizacijy vadovai, tiek patys darbuotojai asmeniskai, yra linke
spresti socialines problemas, aktyviai dalyvauti visuomenés gyvenime ir prisidéti prie jos nariy
geroves, nors vis délto manytina, jog toks indélis visame korporacinés socialinés atsakomybés
kontekste néra pakankamas. Dar ketvirtadalis (25 proc.) respondenty teigia aktyviai dalyvaujantys
vidinése iniciatyvose, skirtose mazinti poveikj aplinkai, kiti (12 proc.) prisideda naudodami
draugiskus aplinkai produktus ir paslaugas, o likusieji (2 proc.) pamingjo kontroliuojantys anglies
dioksido iSmetima.

Apibendrinant pirmojo tyrimo kriterijaus ,,Socialinés atsakomybés veiklos organizacijoje ir
darbuotojy jsitraukimas j jas“ analizés rezultatus galima teigti, jog geriausiai tiriamyjy organizacijy
»lelia®, | Swedbank® ir ,,Eso* socialing atsakomybe atskleidzia aplinkos apsaugos iniciatyvos, o
darbuotojai aktyviai prisideda prie Sios politikos, dalyvaudami jvairiose aplinka tausojanciose
veiklose.

Tesiant apklausg ir siekiant iSsamiau iStirti socialinés atsakomybés raiSkg aptarnaujant
nejgalius klientus, yra tikslinga i8siaiSkinti, ar darbuotojai taiko teisingas komunikacijos priemones,
taip pat, blitina suzinoti, ar jie yra pasireng¢ aptarnauti tokius klientus ir kokia yra darbuotojy
pozicija nejgaliyjy aptarnavimo klausimu.

Toliau anketoje respondenty buvo klausta, ar jie yra susidir¢ su nejgaliu klientu.

Apibendrinti atsakymai pavaizduoti 9 paveiksle.
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Ar esate susidires/usi su nejgaliu klientu?

5%

»Taip = Ne = Nepusimenu

9 pav. Darbuotojy patirtis aptarnaujant nejgaliuosius

Remiantis 9 paveiksle pavaizduotais duomenimis tampa aiSku, jog net 72 procentams
apklaustyjy yra teke aptarnauti nejgaly klienta, o tai leidZzia teigti, jog klienty su negalia

aptarnavimas yra kone kasdienis reiskinys, todél Sis tyrimas jgalins identifikuoti esamus teigiamus

ir neigiamus Sio reiSkinio aspektus.
10 paveiksle apibendrinta tyrimo respondenty nuomoné apie tai, kokius ZodZius ar terminus

jie laiko priimtinais vartoti, o kokius ne.

Pazymeékite Jums priimtinus vartoti Zmogaus,
989%“55@%'0 negalia, apibidinimus
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10 pav. Tinkamo zodyno vartojimas

Kaip matyti 10 paveiksle, keletas respondenty vis tik mano, jog zodziai ,luoSas“ ar
,hesveikas® yra vartotini. Taip pazymeéjo atitinkamai 2 proc. ir 5 proc. apklaustyjy. Kiek daugiau
respondenty vartoja (vartoty) zodzius ,,invalidas® (22 proc.), ,,invalidumas®* (10 proc.). Reikéty
paminéti, jog né¢ vienas darbuotojas nepasirinko atsakymo varianto ,,zmogus su nukrypimais®.

Pastarieji zodziai laikomi nevartotinais, kalbant apie nejgalius asmenis ar bendraujant su jais. Juos
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reikéty keisti zodziais: ,,nejgalusis®, ,,zmogus, turintis negalig®, ,,nejgalus zmogus®, ,,zmogus su
negalia®, o butent $ie terminai ir yra priimtiniausi respondenty kalbos vartosenai, kadangi juos
rinkosi atitinkamai 98 proc., 99 proc., 90 proc. ir 79 proc. apklaustuyjy. Sie duomenys atskleidZia,
jog bendraujant su nejgaliaisiais individualiai bei teikiant vie$g informacija, tiriamyjy organizacijy
darbuotojy kalba neformuoja neigiamo Zzmogaus jvaizdzio d¢l turimos negalios ir néra jZeidzianti.
Issiaiskinus verbaling komunikacijg nejgaliyjy klienty aptarnavimo metu, Kitais klausimais

siekta suzinoti, ar darbuotojams tenka suteikti pagalbg nejgaliems klientams ir kokia tai pagalba.

Ar Jums teko suteikti fizine pagalba
nejgaliam klientui?

L4770

= Taip
\ / Ne

11 pav. Fizinés pagalbos poreikis

11 paveiksle pavaizduota diagrama atskleidzia, jog aptarnaujant nejgaly klienta
darbuotojams dazniausiai (78 proc.) tenka pagelbéti jiems fiziSkai. Likusioji dalis (22 proc.)
respondenty teigia néra suteike fizinés pagalbos nejgaliajam. Paprastai zmonés su negalia apie savo
biikle patys Zino geriausiai, todél galima jy paciy paklausti, ar (kaip) jiems padéti ir nereikia
pagalbos siillyti primygtinai. Vadinasi, jei daliai apklaustyjy neteko suteikti fizinés pagalbos
klientui su negalia, tai dar nereiskia, jog jam jos reik¢jo. | §j klausimg atsake respondentai toliau
zymeéjo anketoje atsakymus 1§ eilés, o pasirinkg neigiamg atsakymo variantg buvo papraSyti pereiti
prie 11 klausimo. Kitame klausime noréta iSsiaiskinti, kokig pagalba teko suteikti darbuotojams,

aptarnaujant nejgalyjj klienta ir kaip | tai reagavo pats klientas.
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Remiantis 12 paveiksle pavaizduotais duomenimis, darbuotojams gana retai pasitaiko
nejgaliems klientams padéti atsikelti suklupus ar persésti j / 1§ nejgaliojo vezimélio (2 proc.), taip
pat palaikyti ramentus (vaikstynes) (10 proc.) bei pastumti nejgaliojo vezimélj (18 proc.). Didzioji
dalis darbuotojy daZniausiai padeda klientui su negalia palaikyti popieriy (66 proc.) ar saugiai rasti

jiems reikalingus objektus (75 proc.), todél galima teigti, jog negalig turin¢iam klientui daZniausiai

12 pav. Fizinés pagalbos atvejai

reikalinga minimali pagalba, nereikalaujanti papildomy ziniy ar kompetencijy.

Toliau vystant pagalbos tema, darbuotojy klausta, kokia buvo nejgaliyjy reakcija j suteikta

pagalba.
Kokia buvo nejgaliojo reakcija | pagalba?
1%
= Teigiama
= Neigiama
= Neutrali
13 pav. Nejgalaus kliento reakcija j pagalba
Kaip matyti 13 paveiksle, daugiausia respondenty (88 proc.) teigia, jog nejgalaus kliento

reakcija | jiems suteikta pagalba buvo teigiama, 11 proc. reakcija pasirodé neutrali, o vos 1 proc.

teigia, jog susilauké neigiamos reakcijos. Atsizvelgiant | gautus rezultatus paaiskéjo, kad nejgalieji




yra teigiamai nusiteike aptarnavimo specialisty atzvilgiu, todél jokiy iSankstiniy baimiy darbuotojai
neturéty turéti, norédami padéti tokiam klientui.

Toliau tiriant darbuotojy nuostatas, baimes ir kompetencijas, klienty aptarnavimo specialisty
buvo pasiteirauta, kokios buvo jy emocijos, aptarnaujant nejgalyjj klienta. Rezultatai pavaizduoti 14

paveiksle.

Kaip Jis pasijutote, bendraudamas/a su
tokiu klientu?

=

14 pav. Darbuotojy emocijos susidiirus su nejgaliu klientu

= Sutrikes/usi
= [3s1gandes/usi
» Nezinantis/1, kaip

elgtis
Nattralial

Remiantis 14 paveikslo duomenimis, didZioji dalis respondenty (42 proc.) teigia, jog jie
pasijuto nezinantys, kaip elgtis aptarnaujant klienta su negalia. Net 36 procentai apklaustyjy
prisipazino sutrike, apsidire tokioje situacijoje, o bene penktadalis darbuotojy iSsigasta
bendraudami su nejgaliu klientu, ir vos 3 proc. jauciasi natiiraliai. Tokius rezultatus galéjo nulemti
ziniy stoka, kadangi patirties aptarnaujant tokius klientus darbuotojai teigia turintys, todél teigtina,
jog, norint pagerinti nejgaliyjy klienty aptarnavima, svarbiausias faktorius yra organizacijos indélis
1 Zzmogiskyjy iStekliy ugdyma.

Tyrime taip pat siekta suzinoti, kokios yra darbuotojy nuostatos nejgaliyjy atzvilgiu. Gauti
rezultatai pateikiami 15 paveiksle.

I ka pirmiausia atkreipiate démesj,
aptarnaudami nejgalu klienta?

= Amzity
504 4% 1%
“' = [3vaizda
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Poreikius
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= Negalios tipa
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15 pav. Darbuotojy nuostatos nejgaliyjy atzvilgiu

Analizuojant gautus duomenis (zr. 15 pav.) matyti, jog Siek tiek daugiau nei pusé visy
respondenty (52 proc.). teigia, jog nejgaly klienta jie vertina pirmiausia pagal iSvaizda. Ketvirtadalis
(26 proc.) pasisako, jog jiems svarbiausia nejgalaus zmogaus elgsena, 12 proc. nurodo
sprendziantys apie klientg pagal jo amziy. Likusioji dalis apklaustyjy rinkosi poreikius (5 proc.),
emocine¢ bikle (4 proc.) ir buvo keli atsakymai su jrasu ,,pagal negalios tipg“ (1 proc.). Remiantis
teorinéje dalyje pateiktomis bendravimo su nejgaliaisiais rekomendacijomis ir anketos rezultatais,
konstatuotina, jog tik nedidelé¢ dalis darbuotojy nejgaly klientg vertina adekvaciai, t.y. pagal jo
amziy, o dauguma darbuotojy atsizvelgia pirmiausia ] tai, kaip jis atrodo, ar kaip elgiasi. Tai parodo
visuomenéje jsigaléjusias nuostatas nejgaliyjy atzvilgiu, kuomet nejgalieji jauciasi nuvertinami.

Toliau tiriant darbuotojy nuomong apie nejgaly klienta, respondenty buvo prasoma jvertinti
pateiktus teiginius apie nejgaliyjy aptarnavima skaléje nuo 1 iki 5, kur 1 reiSkia visiSkai nepritariu
teiginiui, 2 — nepritaria teiginiui, 3 — vidutini§kai vertina teiginj, nuo 4 - pritaria teiginiui, 5 —

visiSkai pritaria teiginiui.

Darbuotojuy nuostatos nejgalaus kliento atzvilgiu
Nebutina sialyti pagalba, jel neigalus klientas
jos nepraso.

Nejgaly klienta paprastai erzina rodomas
gailestis 1ir perdétas drangiskumas
Dauguma nejgaliu klienty nenori buti

identifikuoti, kaip turintys negalia
Nejgalias kliental yvra savarankiski ir patys gali I .
gavimi pasitapinti -
Nejgaltis klientai neretai pikinaudziauja savo
negalia kity klientny atzvilgiu

Neigalus klientas turi gauti isskirtini démesi e 3.9

Nejgalus klientas privalo biiti aptarnautas lygiai
taip. kaip ir sveikasis

I 45
4 2

0 1 2 3 4
16 pav. Nejgalaus kliento aptarnavimo nuostatos
I§ pateiktos diagramos 16 paveiksle matyti, jog visi be iSimties respondentai (vidurkis 5

th

balai) teigia manantys, jog nejgalus klientas privalo buti aptarnaujamas lygiai taip, kaip ir sveikasis,
todél teigtina, jog darbuotojy pozitris ] nejgaliuosius yra teigiamas, neiSskiriant jy i§ kity
visuomenés grupiy. Dauguma respondenty pritaria teiginiui (vidurkis 4,5), jog nebitina sitlyti
pagalba, jei nejgalus klientas jos nepraSo, kadangi, anot panaSios dalies apklausty darbuotojy
(vidurkis 4,2), nejgaliuosius paprastai erzina rodomas gailestis ir perdétas draugiSkumas. Taip pat
16 paveiksle matyti, jog respondentai pasisaké uz tai, kad nejgalus klientas gauty iSskirtinj
aptarnavimg. Darbuotojai vidutiniskai vertina teiginius, jog dauguma nejgaliy klienty nenori buti

identifikuoti kaip turintys negalig (vidurkis 3,1) bei, kad nejgaliis klientai yra savarankiski ir patys
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klienty atzvilgiu, respondentai nepritaria (vidurkis 1,1), o tai rodo, jog darbuotojai nejaucia
prieSiSkumo nejgaliesiems ir neturi nemalonios patirties juos aptarnaujant. Bendrai Sie rezultatai
atskleidzia, jog darbuotojai yra linke nejgaliems klientams suteikti tokj pat aptarnavimag kaip ir
sveikiems bei dar ir papildoma démesj, taciau jie mano, jog nejgalieji yra pasitikintys savimi ir
savarankiski, o toks poziiiris yra gristas tiesiog asmenine nuomone ir gali biti klaidingas.
ISsiaiSkinus darbuotojy nuostatas ir baimes, bendraujant su nejgaliais klientais, pravartu
iSanalizuoti respondenty kompetencijas nejgaliyjy aptarnavimo srityje. Gauti rezultatai pateikiami

17 paveiksle.

Kaip esate jgijes/igijusi reikalingy kompetenciju
aptarnaujant nejgaly klienta?
B Gavau gpecialius mokymus
dabartinéje organizacijoje

® Esu instruktuotas/a
tiesioginio vadovo

B Turiu praktinés patirties

Mokausi dabar savo
veikloje, specialiy mokymu

turéjau .. .
] keonlpl:rl!.encgu aptarnauti

nejgaly klienta man labai

tralksta. .
] j\pnﬂ: t['al negalvoju

17 pav. Darbuotojy kompetencijy ugdymas

17 paveiksle pavaizduotoje diagramoje matyti, jog daugiau nei pusé (60 proc.) respondenty
prisipaZjsta, kad kompetencijy, reikalingy aptarnauti nejgalius klientus, jiems labai triksta. Dalis
(15 proc.) ju vis tik prisipaZjsta gave specialius mokymus dabartingje organizacijoje (,,Telia®,
»swedbank* arba ,,Es0*), o tai parodo, jog tokie mokymai tiriamose organizacijose egzistuoja ir yra
taikomi praktikoje. Kaip atskleidé dokumenty analiz¢, tokie mokymai buvo vykdomi jmongje
»lelia® (anksciau ,,Teo®), todél galima daryti prielaida, jog §j atsakymo varianta pazyméjo bitent
Sios jstaigos darbuotojai. Panasus skaiCius respondenty teigia, jog turi jgij¢ praktinés patirties (10
proc.) arba mokosi 1§ savo dabartinés darbinés veiklos (12 proc.), ta¢iau jokiuose mokymuose néra
dalyvave. Vos 2 proc. apklaustyjy nurodé¢, jog jie yra gave instrukcijas i§ tiesioginio vadovo, o tai

leidzia manyti, jog tai buvo tik pavieniai atvejai. Tai, jog tik vienam procentui respondenty nertpi
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ju kompetencija aptarnauti nejgalius klientus parodo, jog darbuotojai yra suinteresuoti kokybisku
nejgaliy klienty aptarnavimu ir savo paciy kvalifikacija.

Paskutiniame nejgaliyjy klienty kokybés parametry nustatymo etape svarbu iSsiaiSkinti
darbuotojy nuomone¢ apie paslaugos kokybés gerinimg. Gauti rezultatai pateikiami diagramos

pavidalu 18 paveiksle.

Aptarnaujant nejigaly klienta labai svarbu:

tikslas, kai tiek darbuotojas, tiek klientas suvokia,
ko abu sieks
valdzia ir galia — tikejinas, kad klientas
bendradarbiaus ir nores kartu spresti problemas

nuosirdumas — darbuotojas turi nuosirdziai reiksti
gavo jausmus. Tai gebéjimas skirti kliento ir ...

aiskus bendravimas — gebéjimas taip bendrauti su
klientu, kad jis buty kuo geriau suprastas

empatija — sugebéjimas bendrauti su klientu, leisti

klientui suprasti, kad 1% tiesy rip1 jo problema, ji...

priemimas — nekritiskas poziiris, pasitikejimas [

Klientu, jo jausmy gerbimas

atsidavimas ir (sipareigojimas — atsakomybe uz [

]

situacija
1sretksti rapinimast kitu zmogumi —nuosirduma, I 5
drangiskuma, parama, domeéjimasi klientu, nora. ..
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
0 05 1 15 2 25 3 35 4 45 5

18 pav. Darbuotojy nuomoné apie nejgaliyjy aptarnavima

Kaip matyti 18 paveiksle, absoliu¢iai visi respondentai visiSkai pritaria (vidurkis 5)
teiginiams, jog aiSkus bendravimas ir priémimas yra labai svarbiis faktoriai, aptarnaujant klientus su
negalia. Tai reiSkia, kad darbuotojai, biidami klienty aptarnavimo specialistai, suvokia, kad jie
atsako uz tai, jog nejgalus klientas bus suprastas teisingai ir riipima informacija jam bus pateikta
aiSkiai ir suprantamai, be to, jie yra linke iSreiksti pasitikéjima klientu, nekritiSka poziiirj, pagarba jo
jausmams. Respondentai pritaria teiginiams, jog empatija, riipestis, nuoSirdumas, atsidavimas ir
Jsipareigojimas yra labai svarbios savybés, kuriomis turéty pasizyméti nejgalius klientus
aptarnaujantis specialistas. Apklaustieji vidutiniskai jvertino tokius teiginius, kad labai svarbus yra

tikslas, kai tiek darbuotojas, tiek klientas suvokia, ko abu sieks (vidurkis 3,2) bei valdzios ir galios



61

svarbg (3,2). Konstatuotina, jog darbuotojams riipi nejgalus klientas ir jy problemos, tad jie yra
atviri uzmegzti darbuotojo — kliento santykj, gerinant aptarnavimo kokybe.

Apibendrinant nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybés parametry tyrimg, galima daryti
iSvada, jog daugumai respondenty nejgaliyjy aptarnavimas néra svetima sritis, taciau fizinio
kontakto ar netikéty situacijy metu jiems triikksta zZiniy ir kompetencijy, kaip elgtis vienoje ar Kitoje
situacijoje, kadangi dauguma specialisty néra apmokyti ar kitaip tam paruosti.

Toliau bus tiriami $esi nejgaliyjy klienty aptarnavimo principai ir jy taikymas (netaikymas)
organizacijose. Visy pirma, darbuotojy buvo pasiteirauta, kokius metodus jie taiké aptarnaudami

negalig turintj klienta. Apibendrinti duomenys pateikti 19 paveiksle.

Parasykite, kokius metodus taikéte aptarnaudamas/a
klienta, turinti negalia
50,/
90%
80%
70%
60%
50%
40% 2
30%
20% <0, o
0%
Individualizacija  Gestuylkalba Brailio rasta Nezinau
specifiniy
metody

19 pav. Darbuotojy naudojami aptarnavimo metodai

Remiantis 19 paveikslo duomenimis, dauguma (85 proc.) respondenty nurodé, jog
aptarnaudami nejgaly klienta taiké individualizacijq. Sis principas — tai kliento unikaliy bruozy
pripaZinimas, supratimas, skirtingy principy ir metody taikymas. Tai reiSkia, kad darbuotojas
vadovaujasi $iuo principu be iSankstiniy nuostaty taikydamas zinias ir atsizvelgdamas | Zmoniy
skirtumus, norédamas jsigilinti j situacijg, geriau suprasti klientus. Vos 5 proc. apklausty darbuotojy
teigé naudoj¢ gesty kalba, o 10 proc. — Brailio rasta, taciau gal potencialo biita daugiau, tik tokiy
atvejy pasitaiko retai. Vis délto, nemaza dalis (29 proc.) respondenty teigé neZinantys specifiniy
metody, o tai reiskia, jog jie aptarnauja nejgalius klientus taip, kaip patys tai supranta ir neturi jokiy

specialiy Ziniy, néra apmokyti.
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Tiriant Zzmoniy su negalia aptarnavimo aspektus, siekiama nustatyti, ar darbuotojai
vadovaujasi kitais profesionaliy ir empatija paremty santykiy palaikymo principais. Tiksliné jausmy
israiska, kontroliuojamas emocinis atsakas ir priéemimas atsiskleidzia 20 paveiksle pavaizduotoje

diagramoje.

Aptarnaudamas/a nejgaly klienta...
0 | 2 3 4

hn

atsizvelgiu 1 jo unikalius bruozus (konkrecia. . 49
1sreiskiu nora padeti, klausiu, kaip jis. |
man sunku nereiksti gailescio

daznai pasimetu, jei pokalbis nevyksta. . 1.8
nesijaucin kompetentingas, kaip man. |
stenginosi nekreipti démesio i kliento ..
padedu jam/jai priimti sprendima, . .

jauciuosi turintis/i daugiau patirties ir ..

kviec¢inosi labiau patyrusi kolega, kad..

jaudiu emocing itampa

20 pav. Santykiy palaikymo principy taikymas

Kaip matyti 20 paveiksle, respondentai visiskai pritaria teiginiams: aptarnaudamas nejgaly
klienta, atsizvelgiu j jo unikalius bruozus (vidurkis 4,9), daznai pasimetu, jei pokalbis nevyksta
sklandziai (4,8), jauCiu emocing jtampa (4,6). Pirmasis teiginys parodo, jog daZniausiai
vadovaujamasi individualizacijos principu (zr. 19 pav.). Tai, jog darbuotojai daznai pasimeta, jei
viskas nevyksta sklandziai, atskleidzia, kad jiems sunkiai sekasi jautriai reaguoti j kliento jausmus ir
tinkamai | juos atsakyti, o tai reiSkia, jog jie nesivadovauja kontroliuojamo emocinio atsako
principu. I§ N paveiksle pateiktos diagramos matyti, jog darbuotojams gana sunku nereiksti
gailescio (4,5), taCiau jie jauciasi turintys daugiau patirties ir kompetencijos, nei klientas (4,5), todeél
galima spresti, jog darbuotojy saviverté yra auksta, nors priémimo principas teigia, kad darbuotojas
turi priimti klienta tokj, koks jis yra, pripazinti jo silpnybes, teigiamus ir neigiamus jausmus,
pozitirius, elgesj, o darbuotojai prisipazjsta sunkiai tai gebantys atlikti. Jdomu tai, jog kartais
darbuotojai kvieciasi j pagalbg labiau patyrusj kolega, aptarnaujant nejgaly asmenj (2,3), kadangi

vidurkis néra tarp 1 ir 2, o aukstesnis.
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Neteisiantis pozitris, kaip dar vienas i$ aptarnavimo principy, atsispindi 21 paveiksle.

Kaip Jus jauciateés, jei dél nejgalaus kliento

kyla papildomu rapesciu? o
= Susterzinu

‘ = Kaltinu save
10%

06% / Kaltinu klienta
v 12% Nieko dél to

nekaltinu

21 pav. Darbuotojy emocijos, kilus papildomiems riipes¢iams

Neteisiantis poziiris pagristas isitikinimu, jog j darbo funkcijas nejeina kaltés priskyrimas
ar, atvirk$ciai, jos atmetimas. Klientas neturi buti kaltinamas, kad sukélé problemy dél savo
elgsenos ar situacijos. 21 paveiksle pavaizduotos diagramos duomenimis, dauguma respondenty (66
proc.) nekaltina nieko dél susidariusios situacijos, o tai parodo, jog pastarojo principo darbuotojai
laikosi savo darbo praktikoje. Bene kas penktas respondentas nepatogioje situacijoje susierzina (22
proc.), kas dellimtas linkes kaltinti save, o likusieji 12 proc. kaltina klientg. Kadangi neigiamas
emocijas nurodZiusiy respondenty net ir bendrai sudéjus yra maZiau, galima teigti, jog kilus
papildomy riipes¢iy dél nejgalaus kliento, darbuotojai naudojasi neteisiancio poZiirio principu.

Paskutinis kokybisko aptarnavimo principas — kliento apsisprendimo laisvé. Apibendrinti §i0

aspekto rezultatai pateikti 22 paveiksle.

Klientui priimant sprendima Jus:

= Patariate rinktis
klientui palankiausia

sprendima )
= Stengiates neitakoti

sprendimo

19%

Prioritetu latkote
1mones interesus

22 pav. Darbuotojy pozitris ] kliento laisve rinktis

Laikantis Sio principo, pripaZjstama kliento teis¢ ir poreikis laisvai daryti sprendimus,
pasirinkti. Kadangi 22 paveiksle pateiktais duomenimis daugiau nei pusé (59 proc.) apklaustyjy

teigia klientui patariantis rinktis jam palankiausig sprendima, galima teigti, jog darbuotojai nesilaiko



kliento apsisprendimo laisvés principo, o tai leidzia manyti, kad darbuotojas nekuria aplinkos,
kurioje abi pusés galéty dirbti kartu, o ne atskirai.

Aptarus nejgaliy klienty aptarnavimo aspektus, toliau analizuojamas darbuotojy socialiai
atsakingos elgsenos ugdymas organizacijoje. Duomenys apie reglamentus, susijusius su nejgaliyjy

aptarnavimu, pateikti 23 paveiksle.

Kokiuose dokumentuose Jusuy organizacija
reglamentavusi nejgaliy klienty aptarnavima?

= Etikos kodekse
‘ = Socialinés atsakomybés
» ataskaitoje
= Metodikoje apie nejgaliy
’ klienty aptarnavima
Klienty aptarnavimo
\ 10% standartuose

= Taisyklese

= Néra tokny dokumenty

= Nezinau

23 pav. Dokumentai, jrodantys socialin¢ atsakomybe nejgaliyjy aptarnavime

Kaip galime matyti 23 paveiksle pateiktoje diagramoje, daugiausiai (27 proc.) respondenty
nurodé, jog jy organizacijoje nejgaliyjy klienty aptarnavimas yra reglamentuotas metodinés
medziagos forma. Tokius rezultatus patvirtina ir dokumenty analiz¢je rasti jrodymai, jog tokia
metodika egzistuoja jmonéje ,, Telia®, todél manytina, kad Sios organizacijos atstovai rinkosi biitent
§] atsakymo varianta. PanaSi dali (23 proc.) apklausty darbuotojy teigia, jog juy organizacija
nejgaliyjy klienty aptarnavimg apibrézia Etikos kodekse, o 19 procenty tvirtina nezinantys tokiy
dokumenty. Likusieji rinkosi klienty aptarnavimo standartus ar taisykles bei socialinés atsakomybés
ataskaitas, o 10 proc. teigia, jog jy organizacijoje néra tokiy dokumenty. Taigi, Sie duomenys leidzia
daryti iSvada, kad nejgaliyjy aptarnavimo ypatumai yra reglamentuoti skirtinguose jmoniy

dokumentuose, taciau visi darbuotojai néra su jais susipazing.
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Ar Jisy imonéje yra asmuo, atsakingas uz
nejgaliu klienty aptarnavima?

7% 1%

B Taip
B Ne

B Nezinau

92%

24 pav. Nejgaliy klienty aptarnavimo specialisty egzistavimas organizacijose

Remiantis 24 paveikslo duomenimis, 92 proc. visy apklaustyjy teigia, jog jy organizacijoje
néra asmens, atsakingo uz nejgaliy klienty aptarnavimg. Tai atskleidzia vadovybés démesj
nejgaliam klientui ir poziiirj | tokj asmenj, kadangi tokios pareigybés jteisinimas organizacijos
darbuotojams biity motyvacija darbui ir kompetencijy ugdymui.

Ta pat] organizacijos vadovybés poziiirio aspekta gvildena ir 23 anketos klausimas, kurio

apibendrinti duomenys pavaizduoti 25 paveiksle.

Ar Jasu organizacijoje yra skiriamas
papildomas vadovybés démesys neigaliajam
1 19 . ..
klientui? ® Taip, vadovas skiria
pakankamai démesio
sial socialinei grupei
H Ne, isskirtinio demesio
tam neteikiama

m Nezinau

25 pav. Organizacijos vadovybés démesys nejgaliam klientui
25 paveiksle pavaizduotos diagramos duomenimis, i$skirtinio démesio nejgaliajam tiriamyjy

organizacijy vadovai neskiria (70 proc.). Vis delto, 20 proc. nurodé¢ neZinantys atsakymo, todél
galima daryti prielaida, jog iS tiesy rezultatai galéty biiti geresni, taCiau egzistuoja informacijos
sklaidos organizacijy viduje trikumas. DeSimtadalis respondenty mano, jog jy vadovai skiria
pakankamai démesio §iai socialinei grupei, taiau ir tai apklausti darbuotojai gal¢jo suprasti kaip
Jvairiy socialiniy projekty rémimg ar panasiai.

Analizuojant organizacijy Zmogiskyjy iStekliy ugdymo nejgaliyjy klienty aptarnavimo

aspektu klausima, respondenty buvo pasiteirauta, ar, jy manymu, jmoné turéty skirti 1éSy darbuotojy
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mokymams bei kokia mokymy forma jiems biity priimtiniausia. Siy klausimy rezultatai pateikti
atitinkamai 26 ir 27 paveiksluose.

Ar imoné turéty skirti lesu darbuotoju
mokymams, galimai paruosiantiems juos
kokybiskai aptarnauti klientus su negalia?
® Taip

B Manau, jog apmokytas
turéty buti tik vienas

sakingas 110
ﬁezma% ALt g%?q
efektyvu

Ne

26 pav. Darbuotojy pozitris 1 mokymy poreikj

SprendZiant 1§ 26 paveiksle pavaizduotos diagramos duomeny, galima teigti, jog darbuotojai
jaucia tokiy mokymy poreiki (69 proc.) ir svarbg bei reikSme¢ aptarnavimo proceso kokybei.
Penktadalis apklaustyjy mano, jog apmokyti uztekty tik vieng specialistg ir pas jj nukreipti visu
nejgaliuosius, taiau taip tik stengiamasi nusikratyti atsakomybés ir reiSkiamas nenoras tobuléti ir
ugdyti savo kompetencijas.

Vis délto, visy respondenty buvo prasyta nurodyti jiems priimtiniausia mokymuy, skirty

nejgaliy klienty aptarnavimo kokybés gerinimui, formg. Rezultatai pateikti 27 paveiksle.

Kokia mokymy forma apie nejgaliy klienty
aptarnavimg Jums biity priimtiniausia?

m Metodiné medziaga

4% 2% 4%
m Eksperty paskaitos

® Praktiniai uzsi¢émimai

m Vienkartinés instrukcijos

m Stebéjimas, kaip dirba
patyres kolega

m Atvejy analizé

Reguliarus patirties
aptarimas su kolegomis

%Stazuotes 1 Eltas ]T?‘IOHGS

27 pav. Nejgaliyjy aptarnavimo kokybés gerinimo priemonés
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Kaip matyti 27 paveiksle, net 81 proc. apklausty darbuotojy teigia, kad jiems jdomiausia
mokytis aptarnauti nejgalius klientus bty klausantis eksperty paskaity. Kiti atsakymy variantai,
tokie, kaip metodiné medziaga, praktiniai uzsiémimai, vienkartinés paskaitos, steb&jimas, atvejy
analizé, patirties aptarimas su kolegomis, stazuotés, liko kaip pavienés nuomonés, nedarancios
lemiamos jtakos bendram rezultatui. Toks poziliris galimai sietinas su visuomengje paplitusia
»huomoniy lyderiy“ kultiira, kuomet minia apie vienokj ar kitokj reiskinj sprendzia i$ visuomen¢je
ekspertais laikomy Zmoniy.

Paskutinis anketos klausimas buvo paliktas atviras, kadangi jame respondenty buvo
paprasSyta pateikti sitilymus, kurie padéty pagerinti nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybeg. Nors ir
daug respondenty §j klausimg paliko neuzpildyta, tac¢iau uzpildziusieji (12 proc.) suteiké pridétinés

vertés tyrimui, pateikdami §iu0S siizlymus:

e , Reikia nejgaliyjy klienty aptarnavimo standarty “.

o Pradéti reikéty nuo vadovo, kuris turéty rodyti papildomg démesj tokiems
klientams *“.

o  Tokius klientus buitina aptarnauti be eilés arba skirti jiems papildomg langelj /
asmenj ““.

e Reikéty kalbéti labai aiskiai, suprantamai, léciau nei jprastai. Tonas turéty biiti
malonus, isreiskiantis norq isklausyti“.

o , Negalima nejgaliyjy jZeidinéti, laikyti nesvarbiu ar stengtis greiciau baigti pokalbj“.

o  Informacijq reikia pateikti aiskiai, su pavyzdZiais, kantriai atsakinéti net j
pasikartojancius ar nelogiskus klausimus *.

o , Klienty aptarnavimo skyriuose galéty buti asmuo, galintis pavertéjauti (Gesty kalba)
arba apmokytas aptarnauti nejgalius “.

o, Darbuotojai turéty gerai issiaiskinti kliento norus ir, jam leidus, uzpildyti reikiamus
dokumentus uz jj*“.

o, Darbuotojai turéty apmokyti klientus naudotis paslaugomis (pvz. nauju telefonu,
televizoriaus pulteliu, bankomatu ar pan.) “.

o , Negalima pertraukinéti, isklausius iki galo reikéty perklausti, ar abi pusés gerai
suprato “.

o , Nereikéty nejgalaus Zmogaus skubinti, o geriau padeéti susideti dokumentus, nors ir
laukia daug Zmoniy eiléje “.

o Tokiems klientams reikéty pasiilyti pagalbg, o jei nesutinka, nejsizeisti, maloniai

pasiteirauti, kaip jauciasi, isklausyti net jei kalba nukrypsta j asmeniskumus .
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o Galety buti jiems galimybé is anksto susitarti dél konsultacijos laiko, rezervuotis
specialistq ir / ar vertéjg .

o, Darbuotojai galéty gauti pirmos pagalbos nejgaliems asmenims mokymus “.

e ,Bendraujant reikéty ziuréti j akis, o ne j kompiuterj. Reikia isklausyti, Sypsotis,
linkteléti galva, nerodyti atmestiny gesty, nepatenkintos veido israiskos .

o Jei klientas nesupranta, reikia jam paaiskinti dar kartq, nuolat klausti, ar suprato, ar
aisku, gal dar turi kokiy klausimy ir stengtis j visus atsakyti arba pakviesti
kompetentingesnj kolegg *“.

o Jei kyla jtampa ar sunku susikalbéti, reikéty pasiilyti nusiraminti, iSgerti vandens,
galbiit nukreipti pas kitq specialistq ar pasiilyti ateiti su artimu Zmogumi .

e ,Manau, jog specialistai turi biiti labai tolerantiski ir aptarnauti nejgaly klientq taip,

kad jis pasijusty kaip sveikas .

Likusioji dalis atsakymy buvo pasikartojantys arba labai panaSis savo prasme, todél tekste
nebekartojami. Sie pasialymai leidZia teigti, jog tiriamyjy jmoniy darbuotojai yra labai tolerantiski
nejgaliyjy klienty atzvilgiu ir jy aptarnavimg suprantg kaip abipusio bendradarbiavimo ir pagarbos
vienas kitam aktg. Dauguma respondenty mano, jog bendraujant su nejgaliu asmeniu reikéty biiti
ypatingai kantriems ir maloniems, net jei ir sunku susikalbéti ar kyla konfliktas. Visos Sios
darbuotojy pateiktos pastabos leis atidziau suformuluoti nejgaliyjy klienty aptarnavimo
rekomendacijas.

Apibendrinant tyrimg konstatuotina, kad tiriamose paslaugas teikian¢iose jmonése (,,Telia“,
»Swedbank® ir ,,Eso®) kasmet pateikiamos socialinés atsakomybés ataskaitos, vykdomos socialinés
atsakomybés iniciatyvos, ] kurias noriai jsitraukia organizacijy darbuotojai (klienty aptarnavimo
specialistai). Tyrimo metu paaiskéjo, jog nejgaliy klienty aptarnavimas néra retas reisSkinys Siose
organizacijose, taCiau aptarnavimo specialistai neretai turi iSankstiniy nuostaty, baimiy nejgaliyjy
asmeny atzvilgiu bei jauciasi esg nepakankamai kompetentingi tokius klientus aptarnauti ar suteikti
jiems pagalbg. Kaip atskleidé ankety duomenys, darbuotojai jaucia specialiy mokymy poreikj, o

jiems priimtiniausia tokiy mokymy forma jvardija eksperty paskaitas.
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3.4. Imonés socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klienta rekomendacijos

Remiantis mokslinés literataros analize ir empirinio tyrimo rezultatais galima teigti, kad
pagrindinés jmoniy socialinés atsakomybés jgyvendinimo iniciatyvos yra: aplinkosauga,
visuomeniné veikla, darbuotojy saugos ir sveikatos politika ir korupcijos prevencija. Siekiant
igyvendinti jmoniy socialinés atsakomybés iniciatyvas svarbiis jrankiai yra: elgesio (etikos)
kodeksas, standartai bei socialinés atsakomybés jgyvendinimo ataskaitos. Jmoniy socialinés
atsakomybés aptarnaujant klientus, turincius negalia, jgyvendinimas gali buti uztikrintas, kai ] $j
procesa jtraukiamos pagrindinés organizacijos suinteresuotosios $alys, t.y. darbuotojai ir klientai bei
yra vykdoma efektyvi komunikacija su jomis.

Mokslings literatiiros ir empirinio tyrimo rezultaty pagrindu parengtos imonés socialinés
atsakomybés aptarnaujant nejgaly klienta rekomendacijos:

1. Imonéms institucionalizuoti nejgalaus kliento kaip svarbios ISA suinteresuotosios
pusés statusa:

a) oficialioje socialinés atsakomybés ataskaitoje (kuri paprastai skelbiama vieSai) minéti
Imongés iniciatyvas, skirtas nejgaliesiems, ir ne tik nejgaliems klientams.

b) etikos kodekse apibrézti nejgalaus kliento iSskirtinius poreikius ir jo aptarnavimo
ypatumus, pateikti pavyzdziy.

C) atsizvelgiant 1 jmonés veiklso specifika, jos teikiamy paslaugy pobiidj, remiantis kity
Jmoniy geraja patirtimi, parengti darbo su nejgaliu klientu metodika ir pravesti specialius mokymus
darbuotojams, kurie tiesiogiai aptarnauja nejgalius klientus.

2. Mokymuy turinyje turi atsispindéti pagrindiniai aptarnavimo principai ir juy
taikymo tobulinimas, bendraujant su nejgaliu klientu:

a) individualizacija — nejgaliems klientams taikyti skirtingus aptarnavimo metodus, nei
asmenims, neturintiems negalios, t.y. aptarnauti be eilés ar skirti jiems papildoma specialista,
konsultacijag bei vertéjo poreikj suplanuoti 1§ anksto (el. registracija), parengti pagrinding
informacijg (skrajutes, dokumentus) Brailio raStu ir pan.

b) kontroliuojamas emocinis atsakas — darbuotojams rengti psichology paskaitas,
siekiant iSmokti pazinti savo ir kity emocijas, jas kontroliuoti bei tinkamai iSreiksti.

C) priémimas — darbuotojams rengti visuomengs sveikatos biuro paskaitas, siekiant keisti
poZziiir] ] nejgaly asmenj, pripazinti ji kaip lygiavert] visuomenés narj ir suprasti negalios fenomena.

d) kliento apsisprendimo laisvé — darbuotojams teikti marketingo specialisty
konsultacijas, siekiant ugdyti abipusiu bendradarbiavimu gristus santykius, suderinant kliento ir

Jmonés interesus.
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3. Organizacijoms jsidiegti santykiy su Kklientais valdymo (CRM) programas,
padésiancias valdyti ir puoseléti imonés rySius su esamais bei potencialiais klientais, taip
uztikrinant maksimalig ir ilgalaike kiekvieno kliento verte.

4.  Vykdyti nejgaliy klienty nuomonés tyrimus, kurie leis:

a) identifikuoti nejgaliyjy klienty patirtj ir poreikius;

b)  iSsiaiskinti klienty aptarnavimo specialisty kompetencijy spragas;

€) pademonstruoti démesj nejgaliems klientams tokiu biuidu skatinant jy lojalumg ir

pasitenkinimg aptarnavimu ir paslaugoms suteikiant pridéting verte..
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ISVADOS

1. Imonés socialiné atsakomybé (JSA) yra apibréziama kaip organizacijos veiklos
jgyvendinimo koncepcija, pagal kurig jmonés savanorisSkai jtraukia socialinius, aplinkosaugos bei
skaidrios veiklos principus | savo vidaus procesus ir i imonés santykius su suinteresuotosiomis
salimis. Vertinant nejgaly klientg kaip svarbig jmonés socialinés atsakomybés suinteresuotaja puse,
i1Sskiriamos dvi pagrindinés [SA dimensijos — ekonominé ir socialiné. Ekonominé dimensija yra
grjsta kliento, taip pat ir nejgalaus, teise gauti kokybiSkg produktg / paslaugg, o socialiné dimensija
akcentuoja darbuotojo, kurian¢io tvarius santykius su klientu, ir siekiancio kliento pasitenkinimo,
pasirengima bei socialiai atsakinga elgsena. Siuo poZitiriu jmon¢é taip pat tampa socialiai atsakinga
prie§ savo darbuotojus, jsipareigodama ir sudarydama jiems kompetencijos, reikalingos aptarnauti
nejgaly klienta, vystymo salygas.

2. Mokslinés literatiiros analizé leido iSrySkinti Siuos nejgalaus kliento aptarnavimo
aspektus, akcentuojant socialiai atsakingg darbuotojy elgsena: imoné, aptarnaudama nejgaly klienta,
demonstruoja jsipareigojimg visose savo veiklos srityse atsizvelgti ir derinti savo interesus su
vartotojy, darbuotojy, akcininky, aplinkos, bendruomenés ir kity susijusiy asmeny interesais;
siekiant kokybiSko nejgaliyjy aptarnavimo, jmoné turi skatinti darbuotojy socialiai atsakingg
elgseng, didinti jy lojalumg ir motyvacija, ugdant tokias kompetencijas, kaip empatija, riipinimasis
kitais, atsidavimas, priémimas, aiSkus bendravimas, nuoSirdumas.

3. Nejgalaus kliento kaip ISA subjekto teoriné analize, [SA ir vartotojy elgsenos bei jy
pasitenkinimo sgsajy analizé leido pagristi esminius organizacijos socialiai atsakingos elgsenos
aptarnaujant nejgalius klientus raiSkos kriterijus: socialinés atsakomybés veiklos organizacijoje ir
darbuotojy jsitraukimas ] jas; nejgaliyjy klienty aptarnavimo kokybés parametrai; taikomi nejgaliyjy
klienty aptarnavimo aspektai; darbuotojy socialiai atsakingos elgsenos dirbant su nejgaliais klientais
ugdymas organizacijoje;

4. Imoniy socialinés atsakomybés raiSkos nejgaliyjy klienty aptarnavimo poZzilriu
paslaugy sektoriuje tyrimas atskleidé Sig pozityvigja praktikg - geriausiai i§ tiriamyjy organizacijy
nejgaliyjy aptarnavimu riipinasi AB ,,Telia®, kadangi Sios imonés darbuotojai gauna specialius
mokymus bei metoding medziaga; bendraujant su nejgaliaisiais individualiai bei teikiant vieSa
informacija, tiriamyjy organizacijy darbuotojy kalba neformuoja neigiamo Zmogaus jvaizdZio dél
turimos negalios ir néra jzeidzianti; nejgalieji yra teigiamai nusiteike¢ aptarnavimo specialisty
atzvilgiu; darbuotojai yra linkg nejgaliems klientams suteikti tokj pat aptarnavima kaip ir sveikiems
bei dar ir papildoma démesj. Nustatyta, jog darbuotojai yra teigiamai nusiteike nejgaliyjy atzvilgiu

ir mano, jog tokie klientai turéty buti aptarnaujami iSskirtinai, bet neakcentuojant negalios.
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5. Empirinio tyrimo rezultaty analizé leido iSryskinti tobulintinus aspektus -
organizacijose turéty biiti projektuojamas darbuotojy saugos ir sveikatos aspekto tobulinimas, o
kartu ir zmogiskyjy istekliy vertinimas ir motyvavimas; fizinio kontakto ar netikéty situacijy metu
darbuotojams trtiksta ziniy ir kompetencijy, kaip elgtis, kadangi dauguma specialisty néra apmokyti
ar kitaip tam paruosti; nejgaliyjy aptarnavimo ypatumai yra reglamentuoti skirtinguose jmoniy
dokumentuose, taciau ne visi klienty aptarnavimo specialistai su jais susipazing.

6. Tyrime dalyvavusios organizacijos (,,Telia®“, ,,Swedbank* ir ,,Eso*) ne tik deklaruoja
esanCios socialiai atsakingos, taCiau ir realiai vykdo jvairius aplinkg tausojancius, projektus,
socialines iniciatyvas, riupinasi savo darbuotojy sveikata ir sauga. Vis délto, vienose jmonése
skiriamas didesnis, kitose — mazesnis démesys darbuotojy kompetencijy ugdymui, o ypac nejgaliyjy
aptarnavimo apsektu. Organizacijos nejgalius klientus mini savo socialinés atsakomybés
ataskaitose, elgesio (etikos) kodeksuose, o vienoje jmonéje (,,Telia*) rasta metodiné mokymy
medziaga, skirta apmokyti darbuotojus bendrauti su nejgaliaisiais ir tokiu biidu pagerinti nejgaliy
klienty aptarnavimo kokybe. Darbuotojy nuomone, tokie ir panastis mokymai yra reikalingi,
kadangi jie jauciasi stokojantys Ziniy, todél neretai jauciantys baime ir jtampa aptarnaudami
klientus su negalia.

7. Mokslinés literatiros, jmoniy dokumenty analizés ir empirinio tyrimo rezultaty
pagrindu parengtos jmonés socialinés atsakomybés aptarnaujant nejgaly klienta rekomendacijos,
kuriose apibréZiami rekomenduojami jmoniy veiksmai, skatinant socialinés atsakomybés
raiSka aptarnaujant nejgaly klienta, pateikiamas rekomenduojamas mokymy darbuotojams
turinys bei siilomos technologinés ir marketinginés priemonés, kurios, tikétina, jgalins darbuotojus

siekti geresnés nejgaliy klienty aptarnavimo kokybés ir klienty pasitenkinimo.
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1 PRIEDAS
IMONES SOCIALINES ATSAKOMYBES SAMPRATA
Autorius, S4
i SAMPRATA ISA sritis [.
metai subjektas
Hookins ISA kaip ,,auks$Ciausiy visuomenés gyvenimo standarty | Eting, Visuomeneé
2% 12 ' | siekimas per tam tikry etiniy vertybiy prizme ir i§laikant | ekonominé
imones pelninguma“.
Bartol Imoniy socialing atsakomybe apibiidina kaip jmonés | Ekonominé | Visuomené,
Martin, pareiga, identifikavus visy suinteresuoty asmeny darbuotojali,

1994- Da’ft poreikius, priimti sprendimus ir imtis tam tikry veiksmy, akcininkai,

) 0 06 ' | kurie duoty teigiamg indélj visuomenei, taip pat prisidéty vartotojai
ir prie pacios jmonés geroves, kuriose gali biiti diegiami
socialinés atsakomybés principai.

Kotler. Lee Imoniy socialiné atsakomybé yra jsipareigojimas | Etine, Visuomené
2065 ' | didinti visuomenés gerove, taikant savarankiSkg verslo | ekonominé

praktika ir naudojant verslo isteklius.
LSoraite Imoniy socialiné atsakomybé — terminas, apimantis Eting, Visuomené
2013 " | aplinkosauginiy ir socialiniy principy savanoriskg | ekonominé
jtraukimg ] jmoniy vidinius procesus ir santykius su
visuomene.
Imoniy socialiné atsakomybé — tai jmoniy ideologija, Eting, Visuomeng,
politika ir praktika, atspindinti tokig jmoniy elgsena, kai | ekonominé | akcininkai,

Ciegis ir kt, [jos j savo veikla savanoriskai jtraukia socialinius ir darbuotojai

2009 aplinkosauginius klausimus bei santykiuose su visais
suinteresuotais visuomenés, verslo ir valdzios atstovais
vadovaujasi pagarbos zmogui, visuomenei ir gamtai
vertybiniais principais.

Bernatonyté | Socialiai atsakingas verslas yra jmonés indélis j darnig | Ekonomin¢ | Visuomeng,
ir kt., plétra, t.y. ekonomikos augima, socialinj vystymasi ir akcininkai
2009 aplinkosauga.

Imoniy socialiné atsakomybé yra savanoriskas, | Visuomené, | Akcininkali,

Grunde jstatymy nenulemtas verslo organizacijy jsipareigojimas | vartotojai, | visuomené,

2008y1 visose savo veiklos srityse atsizvelgti ir derinti savo | darbuotojai, | darbuotojai,
interesus su vartotojy, darbuotojy, visy akcininky, | akcininkai | vartotojai

aplinkos, savo bendruomenés ir kity susijusiy asmeny
interesais.

1 priedo tesinys kitame puslapyje
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1 priedo tesinys
Socialiai atsakingomis jvardijamos tos Organizacijos, Etiné Visuomeng,
kurios laikosi aukS$tesniy gamtosaugos reikalavimy darbuotojai
Justius, 2007 pe{dirb.damosv atliejkas, {naii‘na aplinkos tarSg, taiko
pazangius zmoniy iStekliy  valdymo  metodus
ergonomikos, motyvavimo, kvalifikacijos kélimo ir
perkvalifikavimo srityse, bendradarbiauja su vietos
organizacijomis, jskaitant socialinius jy tikslus.
Clegg, Bailey, | Social?ai atsak‘ingo's jm‘on‘és turi s'iekti pelno, taciau ta% Etiné,' Visu.or.nené.:,
2008 jos turi daryti etiS8kai ir dorai, atsizvelgdamos j| ekonomin | akcininkai
visuomengs poreikius. ¢
Lietuvoje jmoniy socialiné atsakomybé suvokiama | Teisiné, | Visuomene
kaip tam tikri saviti sgmoningai parinkti politiniai, eting,

... ._ . . |teisiniai, etiniai santykiai tarp verslo organizacijos ir| ekonomin

Vaitiekiiniené | . ) . . ) . . )

visuomenés. Tai yra verslo jmonés pasirengimas é
20,08 atsakyti uz savo veikla, sugeb¢jimas atlikti pareigas ir

esant tam tikrai situacijai tenkinti visuomenés liikescius.

Socialiai atsakinga jmoné¢ turéty buti atsakinga uz

kiekvieng  veikla, kuri paveikia Zmones, jy

bendruomenes ir aplinka.

Gruzevskis ir | Imoniy socialiné atsakomybé — tai savanoriskos verslo |  Etiné, Visuomeng,
kt., jmoniy pastangos jtraukti socialines ir aplinkosaugos | ekonomin | akcininkali,
2006 problemas | bendras veiklas ir rySius su é darbuotojai,

suinteresuotomis $alimis. vartotojai
Kalbant apie jmoniy socialing atsakomybe, Etiné, Akcininkai
Russo, akcentuojamas aplinkosauginis aspektas — tai jmonés | ekonomin
Foutsas, poziuris ] gamtosaugy, kuris turi jtakos jmonés €
1997 konkurencingumui  rinkoje ir jos finansiniams
rezultatams.
Socialiné atsakomybé skatina jmones riboti veiklas, Etin¢ Visuomené
Boone, jskaitant visus etapus, pradedant gamyba, baigiant
1992 vartojimu, kurios gali biiti kenksmingos visuomenei,
skatindama jas prisidéti prie visuomenés geroves ir
Kompanijos kreipia daugiau démesio ir investuoja| Etine, Darbuotojai
daugiau j zmogiskajj kapitala, santykius su akcininkais | ekonomin :
Kubenka, ir_ i_aplinkosaugq. Sis interesas gali turéti teigiama jtaka € akcininkai,
2008 didinant produktyvumg ir keliant kompetencijas, Visuome_n_é,
gerinant jmoneés jvaizdj, tuo paciu didinant pelng. [SA vartotojai

turéty atsispindéti jmonés veiklos sritis, vieta, tikslas ir
visi suinteresuotieji.
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2 PRIEDAS
TYRIMO INSTRUMENTARIJUS
Kriterijai Indikatoriai Teiginiai / Metodai
klausimai
1. Socialinés atsakomybés | JSA taikymas organizacijoje 3,18 Anketa
veiklos organizacijoje ir
darbuotojy jsitraukimas j
) Darbuotojy dalyvavimas JSA 4 Anketa
jas
veiklose
2. Nejgaliyjy klienty Tinkamo Zodyno vartojimas 6 Anketa
aptarnavimo kokybés Fizinis kontaktas ir pagalba 8,9, 10
parametrai . —
Darbuotojy nuostatos / baimés | 5, 7, 11, 12, | Anketa
. 24, 20
/ kompetencijos
Darbuotojy nuomoné apie 25 Anketa
paslaugos kokybés tobulinimag
3. Taikomi nejgaliyjy Individualizacija 13 Anketa
klienty aptarnavimo Tiksliné kliento jausmy 14 Anketa
aspektai iSraiska
Kontroliuojamas emocinis 14 Anketa
atsakas
Priémimas 14 Anketa
Neteisiantis poZziiiris 15 Anketa
Kliento apsisprendimo teisé 16 Anketa
4. Darbuotojy socialiai Darbuotojy mokymai 21,22 Anketa,
. dokumenty
atsakingos elgsenos .
analizé
ugdymas organizacijoje Imonés dokumentuose 17 Anketa,

. . dokumenty
reglamentuotas nejgaly klienty analize
aptarnavimas
Vadovybés démesys nejgaliam | 19, 23 Anketa

klientui
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3 PRIEDAS

ANKETA
Gerbiamas respondente,

Siuo tyrimu siekiama issiaiskinti, kaip JGsy jmonéje reikiasi socialiné atsakomybe,
aptarnaujant nejgalius klientus. Apklausa yra anoniminé, gauti rezultatai bus analizuojami tik
apibendrintai, neis$skiriant nei konkretaus anketos respondento, nei organizacijos. Pateiktame
klausimyne néra nei teisingy, nei neteisingy atsakymy. Svarbiausia, kad atsakytuméte taip, kaip i§
tiesy galvojate. Svarbi kiekvieno atsakiusiojo nuomone.

IS anksto dékoju uz nuoSirdzius atsakymus. Atsakydamas (-a) i klausimus, Jums tinkantj

atsakyma pazymeékite kryzeliu arba atsakymg jrasykite.

1. Nuo kada dirbate Sioje imonéje? (jrasSyti metus)

3. Kokios socialinés atsakomybés veiklos geriausiai atspindi Jiisy organizacija? (galimi keli
atsakymy variantai).
o Visuomeniniy projekty rémimas;
Aplinkos apsaugos iniciatyvos;
Darbuotojy saugos ir sveikatos politika;
Skaidraus verslo politika;
QL (15 S 17c) TSRS

o O O O

4. Kokiose socialinés atsakomybés veiklose Jiis pats (pati) asmeniSkai aktyviai prisidedate /
dalyvaujate Jusu organizacijoje? (galimi keli atsakymy variantai).
o Anglies dioksido iSmetimo kontrol¢;
Draugisky aplinkai produkty ir paslaugy naudojimas;
Popieriaus naudojimo maZinimas;
Vidinés iniciatyvos, skirtos sumazinti poveikj aplinkai;
Visuomeniniy projekty rémimas
Labdaros renginiai
Socialiai pazeidziamy grupiy (seneliai, naslai€iai ir pan.) rémimas
KA (JTASYKILE)..c.vievreieeieeie ettt

O O O O O O O

5. Ar Jus esate susidiires/usi su klientu/e, turinciu/ia fizine¢ negalia? (jei pasirinkote ,,Ne* ar
,Neprisimenu®, toliau atsakinékite j 12, 18-24 klausimus)
o Taip
o Ne
o Neprisimenu
3 priedo tesinys kitame puslapyje
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3 priedo tesinys

6. Pazymékite Jums priimtinus vartoti Zmogaus, turincio negalia, apibiidinimus:
o Nejgalusis;

Zmogus, turintis negalig;

nejgalus Zmogus;

Zmogus su negalia;

invalidas;

Zmogus, turintis invaliduma;

zmogus su nukrypimais;

luosas;

nesveikas.

O O O O O O OO0

7.1 ka pirmiausia atkreipiate démesj, aptarnaudami nejgaly klientg?
o Amziy;

ISvaizda;

Elgsena;

Poreikius;

Emocing bukleg;

Kita (JraSyKIte).....ceoivieiiir e i

O O O O O

8. Ar Jums teko suteikti fizin¢ pagalbg nejgaliam klientui?
o Taip;
o Ne. (Jei pasirinkote §j atsakyma, pereikite prie 11 klausimo)

9. Kokia tai buvo pagalba? (galimi keli atsakymy variantai)

Nejgaliojo veZimélio pastimimas;

Ramenty / vaikStynés palaikymas;

Popieriaus palaikymas;

Palyd¢jimas;

Pakélimas suklupus ar persédant i / i§ nejgaliojo vezimélio;

Kita (JraSYKIte) .e.veeieiieiieiiieie e

O O O O O O

10. Kokia buvo nejgaliojo reakcija j pagalba?
o Teigiama;
o Neigiama;
o Neutrali.

11. Kaip Jus pasijutote, bendraudamas/a su tokiu/ia klientu/e?
Sutrikes/usi;

ISsigandes/usi;

NeZinantis/i, kaip elgtis;

Natiraliai;

Kita (JraSyKIte) .o..eeeveeiiieiiieiieeie et

0O O O O O

3 priedo tesinys kitame puslapyje
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3 priedo tesinys
12. Jvertinkite Zemiau pateiktus teiginius (kur 5 - visiSkai sutinku; 1 — visiSkai nesutinku)

Nejgalus klientas privalo biiti aptarnautas lygiai
taip, kaip ir sveikasis

Nejgalus klientas turi gauti iSskirtinj démes] 1 2 3 4 5
Nejgaliis klientai neretai piktnaudziauja savo
negalia kity klienty atzvilgiu

Nejgalts klientai yra savarankiski ir patys gali
savimi pasirtpinti

Dauguma nejgaliy klienty nenori bti
identifikuoti, kaip turintys negalig

Nejgaly klienta paprastai erzina rodomas
gailestis ir perdétas draugiSkumas

Nebiitina sitilyti pagalba, jei nejgalus klientas
jos nepraso.

13. ParasyKkite, kokius metodus taikéte aptarnaudamas/a klienta, turintj negalia? (galimi keli
atsakymy variantai)

Individualizacija;

Gesty kalba;

Brailio rasta;

Nezinau specifiniy metody;

Kitg (JraSyKite).....c.eovvreruiieiiieiieiieeie e

o O O O O

14. Ivertinkite Zemiau pateiktus teiginius (kur S - visi§kai sutinku; 1 — visiS§kai nesutinku)

Aptarnaudamas/-a nejgaly klients......
atsizvelgiu 1 jo unikalius bruozus (konkrecig 1 2 3 4 5)
negalia, specialius poreikius)
iSreiskiu norg padéti, klausiu, kaip jis jauciasi, 1 2 3 4 5
skatinu i§sakyti jo pageidavimus iki galo
man sunku nereiksti gailescio 1 2 3 4 5
daZnai pasimetu, jei pokalbis nevyksta sklandZiai 1 2 3 4 5)
nesijauciu kompetentingas, kaip man bendrauti su
tokiu klientu
stengiuosi nekreipti démesio j kliento emocijy kaitg 1 2 3 4 5
padedu jam/jai priimti sprendima, iSsakydamas savo 1 2 3 4 5
pozilir]
jauciuosi turintis/i daugiau patirties ir 1 2 3 4 5
kompetencijos nei klientas
kviecCiuosi labiau patyrusj kolega, kad aptarnauty 1 2 3 4 5
klienta
jauciu emocing jtampa 1 2 3 4 5

15. Kaip Jis jauciatés, jei dél nejgalaus kliento kyla papildomu riipesciy?
o  Susierzinu;
o Kaltinu save;
o Kaltinu klienta;
o Nieko dél to nekaltinu. 3 priedo tesinys kitame puslapyje



85

3 priedo tesinys
16. Klientui priimant sprendimg Jus:
o Patariate rinktis klientui palankiausig paslauga;
o Stengiatés nejtakoti sprendimo;
o Prioritetu laikote jmonés interesus.

17. Kokiuose dokumentuose Jiisy organizacija reglamentavusi nejgaliy klienty aptarnavima?
o Etikos kodekse;

Socialinés atsakomybés ataskaitoje;

Metodikoje apie nejgaliy klienty aptarnavima;

Klienty aptarnavimo standartuose;

Taisyklése;

Neéra tokiy dokumenty;

Nezinau.

O O O O O O

18. Ar Jusy jmonéje yra skiriamas iSskirtinis démesys nejgaliems klientams?
o Taip, imonéje yra taikomi skirtingi aptarnavimo standartai,
o Ne, klientai yra aptarnaujami lygiavertiskai;
o  Neteko apie tai girdéti.

19. Ar Jusy jmonéje yra asmuo, atsakingas uzZ nejgaliy klienty aptarnavima?
o Taip;
o Ne;
o NezZinau.

20. Kaip esate jgijes/igijusi reikalingy kompetencijy aptarnaujant nejgaly klienta? (galimi keli
variantai)

Gavau specialius mokymus dabartingje organizacijoje;

Esu instruktuotas/a tiesioginio vadovo;

Dalyvavau mokymuose ankstesnése darbovietése;

Turiu praktinés patirties;

Mokausi dabar savo veikloje, specialiy mokymy neturéjau;

Kompetencijy aptarnauti nejgaly klienta man labai triiksta;

Apie tai negalvoju;

Kita (JraSYKILE)....ouveueenieiieiieieeiieeeee e

O O O O O O O o

21. Ar jmoné turéty skirti 1éSy darbuotoju mokymams, galimai paruoSiantiems juos
kokybiskai aptarnauti klientus su negalia?

o Taip;

o Manau, jog apmokytas turéty biiti tik vienas atsakingas Zmogus;

o Nezinau, ar tai bty efektyvu;

o Ne.

22. Kokia mokymuy forma apie nejgaliy klienty aptarnavimg Jums biity priimtiniausia?
o Metodiné medziaga
Eksperty paskaitos
Praktiniai uzsiémimai
Vienkartinés instrukcijos
Stebéjimas, kaip dirba patyres kolega
Atvejy analize
Reguliarus patirties aptarimas su kolegomis (susirinkimy metu)
Stazuotés ] kitas jmones 3 priedo tesinys kitame puslapyje

O O O O O O O
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3 priedo tesinys

23. Ar Jusy organizacijoje yra skiriamas papildomas vadovybés démesys nejgaliajam
klientui?

o Taip, vadovas skiria pakankamai démesio $iai socialinei grupei;

o Ne, i8skirtinio démesio tam neteikiama;

o NeZinau.

24. Atsakydamas/a j Siuos klausimus, pazymeékite tinkama skaiciy ties kiekvienu teiginiu (1 —
visi§kai nesutinku, 5 — visi§kai sutinku).

Aptarnaujant nejgaly klienta labai svarbu:

......

domejimasi klientu, norg suprasti klientg ir jo situacija

atsidavimas ir jsipareigojimas — atsakomybé uz situacija. 112 13|45
priémimas — nekritiSkas pozitris, pasitikéjimas klientu, jo jausmy 1123|415
gerbimas.

empatija — sugebéjimas bendrauti su klientu, leisti klientui suprasti, 1123|415

kad 1S tiesy riipi jo problema, jj norima suprasti.
aiSkus bendravimas — geb¢jimas taip bendrauti su klientu, kad jisbuty |1 |2 | 3 | 4| 5
kuo geriau suprastas.
nuoSirdumas — darbuotojas turi nuoSirdziai reiksti savo jausmus. Tai 112 (34]5
gebéjimas skirti kliento ir darbuotojo patirtj ir jausmus.
valdzia ir galia — tikéjimas, kad klientas bendradarbiaus ir norés kartu |1 |2 | 3 | 4|5
spresti problemas.

tikslas, kai tiek darbuotojas, tiek klientas suvokia, ko abu sieks 1123|415

25. Pateikite savo siillymus, kurie pagerinty nejgaliyju klienty aptarnavimo kokybe.



