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ANOTACIJA

Straujaja tehnologiju attistibas laika uznémejdarbiba tiek domats, ka jaunas tehnologijas
integrét biznesa stratégija - vai jauna tehnologija palidz&s uznémumam stradat efektivak,
samazinot izmaksas, vai sniegs iesp&ju piedavat klientiem jaunus pakalpojumus un produktus,
vai ar1 stradat efektivak un sniegt jaunus pakalpojumus un produktus.

Magistra darba t€ma ir “Pakalpojumu industrijas dzives cikls un norieta iemesli.
Arpakalpojuma zvanu centru piemérs”, jo jaunu tehnologiju paradisanas ietekmé to, ka nozares
uznémumi turpinas savu attistibu un kadus pakalpojumus sniegs, ka ar1 to, ka aizstajejprodukti,
kuri rodas tehnologiju sasniegumu rezultata, ietekmé uznémuma vai visas nozares dzivesciklu.

Darba teorétiskaja dala aplikota dzives ciklu teorija, biznesa model€Sana, vadibas
kompetences un maksliga intelekta tehnologija. Izmantojot pakalpojuma sniedz&ju aptauju,
intervijas ar pakalpojuma sanémgjiem, sniedz&jiem, tehnologiju un biznesa modelé$anas
ekspertiem un finanSu parskata analizes metodes, noskaidrots, ka nozares uznémumiem
mainities, lai izvairitos no dzives cikla norieta.

Atslégvardi: dzives cikls, norieta iemesli, maksligais intelekts, biznesa modelis.



ABSTRACT

In the era of development of new technologies, entrepreneurship is thinking about how
to integrate new technologies into business strategy - whether new technologies will help the
company to work more efficiently reducing costs, or give the opportunity to provide new
services and products to its customers, or both - to work more efficiently and provide new
services and products.

The theme of the master thesis is " The life-cycle of service industry and the causes of
decline. Example of outsourced call centers™ as new technologies affect how businesses in the
industry continue to grow and what services they deliver, and how the substitute products that
result from technological advances affect the life-cycle of the company or the entire industry.

The theoretical part of the study describes the theory of life-cycles, business modeling,
management competencies and artificial intelligence technology. Using service providers’
survey, interviews with recipients of services, providers, technology and business modeling
experts and financial analysis methods, it has been investigated how the industry changes to
avoid the decline of the life-cycle.

Keywords: life-cycle, causes of decline, artificial intelligence, business model.
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APZIMEJUMU SARAKSTS

Al — maksligais intelekts (Artificial intelligence).

ML — maSinmacisanas (Maschine learning).

IKT — informacijas komunikacijas tehnologijas.

BMC — biznesa modela audekls (business model canvas)
BMI — biznesa modela inovacija (business model innovation)
PLC — produkta dzives cikls (product life-cycle)

TLC — tehnologiju dzives cikls (tehnology life-cycle)

MLC — tirgus dzives cikls (market life-cycle)



IEVADS

Katrs produkts vai pakalpojums, katrs uznémums un organizacija, tapat arf tirgus un
tehnologijas pardzivo savu dzives ciklu. Dazkart més nepamanam, ka kads produkts ir bijis
tirgdl, jo tas ir tik strauji ienacis un tikpat strauji pazudis. Dazkart pakalpojums ta ar1 nepiedzivo
ienakSanu tirgii. Arl industrijai jeb nozarei, lidzigi ka produktam, pakalpojumam vai
uznémumam, piemit dzives cikls.

Tehnologiju attistiba sekm& uznémumu efektivitati, un biznesam ir iesp&jas attistities
ieverojami straujak. No vestures mums ir zinama strauja pareja no roku darba uz masinu darbu.
RazoSanas procesu mehanizacija un automatizacija uzn€émumu vaditaju uzdevums nereti ir
palielinat apjomu un uzlabot kvalitati pie samazinatiem izmantojamajiem resursiem ilgtermina.
18. gs. beigas cilvéku migracija uz pilsétam, lai stradatu fabrikas un riipnicas, pastiprinaja
urbanizaciju. Sobrid ripnicas nenodarbina tik lielu skaitu darbinieku, ka 20. gs., tatu tas vél
nenozimé, ka tiek mazak raZzots - rlipnicas ir automatiz&jusas ne tikai procesus, bet masinas
aizvieto ar1 cilvéku darbu. 21. gs. arvien lielaks skaits cilvéku strada pakalpojumu sfera. Peédgjo
divus gadu laika aizvien biezak informacijas tehnologiju konferencés izskan viedokli par
cilvéka darba aizstasanu pakalpojumu sféra ar maksligo intelektu (artificial intelligence).

Savlaiciga tehnologiju neievieSana biznesa var ne tikai apstadinat uznémuma attistibu,
bet ar partraukt ta darbibu. Pieméram, 1975. gada kompanijas Kodak inzenieris Stivens
Sassons (Steven Sasson) izstradaja pirmo elektronisko fotokameru, izmantojot attéla sensoru.
Attistot $o tehnologiju, bija radita pirma digitala fotokamera, tacu nevis kompanija Kodak, bet
Fuji padarija patérétajiem pieejamu digitalo fotokameru. Tehnologijam ir milziga nozime, tacu
no kompanijas Kodak piem@ra varam macities to, ka misu riciba eso$a tehnologija vél
negaranté panakumus. Vadibas lémumi un strat€gijas izvéle var ietekmé&t uznémuma attistibu
lidzigi, ka nepieecjama tehnologija. V&l viens no iemesliem, kuru nedrikst nepieminét, ir
uznémuma finanSu vadiba, kas ari var biit par c€loni uzn€émuma norietam. Pieméram,
telekomunikaciju uznémums Nortel 2000. gada bija ar augstu tirgus vértibu un tika atzits par
vienu no investicijam pievilcigadko uznémumu, tacu 2009. gada kompanija pazinoja par
bankrotu.

Visbeidzot japiemin biznesa modela maina. 2017. gada riepu raZotajs Michelin pazinoja
par biznesa modela mainu, parejot no tradicionala biznesa modela — riepu pardosanas uz jaunu
biznesa modeli —, kilometru pardoSanu” jeb riepu nomu, icbtivéjot riepas mikroshémas, kuras
uzskaita kilometrus un nosaka riepas nodilumu. Tada veida tiek panakta vides un socialas
ilgtsp&jas nodros§inasana, jo Michelin ir icintereséts razot tadas riepas, kuras kalpos péc iespéjas
ilgak, tada veida sekmé&jot mazaku atkritumu daudzumu (nolietotas riepas) un noversot
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konkurenci ar 1etakam Kinas razotaju riepam, kuras péd€jos gados ir pieteikusas sevi ka
konkurétspejigas kvalitates zina, tacu ar ieverojami zemaku cenu tirgll. Savukart klientam vairs
nav jainvest€ nauda, perkot jaunas riepas, jo klients var tas nomat, tada veida uzlabojot savu
naudas plismu uzpémuma.

Jaunu tehnologiju attistiba, produkta dzives cikls, vadibas kompetences un biznesa
modela maina var but par iemeslu uznémuma vai pat industrijas norietam.

Terminam ,,industrija” Oksfordas vardnica ir vairaki skaidrojumi. Viens no tiem ir
ekonomiska aktivitate, kas saistita ar izejmaterialu apstradi un izstradajumu raZoSanu riipnicas.
Ar1 Pearson Education Limited biznesa terminologijas skaidrojoSaja vardnica viena no termina
,industrija” nozimém ir izejmaterialu raZzo$ana.? LatvieSu valoda ar vardu ,,industrija” ar biezi
tiek apzimeti ripniecibas uznémumi. Tacu ta nav vieniga nozime terminam ,,industrija”. Gan
Oksfordas vardnica, gan biznesa anglu vardnica terminam ,industrija” tiek piedavats
skaidrojums - noteikta ekonomikas forma vai nozare vai komerciala aktivitate® un bizness, kas
razo noteiktu izstradajumu vai sniedz noteiktu pakalpojumu.* Magistra darba ar jedzienu
»industrija” tieck domati uznémumi, kas piedava tirgii preces vai pakalpojumus, kuri apmierina
noteiktas klienta vajadzibas. Uznémumi tiek iedaliti kategorijas, pamatojoties uz globalo
industriju klasifikacijas standartu (GICS — Global Industry Classification Standart). GICS ir
nozaru klasifikacijas struktiira, kuru izmanto Standart & Poor (ASV finansu pakalpojumu
uznémums, kas darbojas ka kreditreitingu agentiira, ka arT public€ birzas indeksus). °
Terminam ,,industrija” var bit dazadas nozimes, tapéc batiski ir sakotnéji izskaidrot, kada
konteksta tas tiks lietots Saja darba — noteikta profila un nozares uznémums, kur§ sniedz
lidzigu vai tadu pasu pakalpojumu tirgi.

Latvija un pasaulé kopuma ir veikti daudzi pétijumi par inovaciju ietekmi uz uzpémumu
konkurgtsp&ju, vadisanas metodém un to ietekmi uz uznémuma attistibu, strateégisko vadisanu
un l@mumu pienemSanu. Darba tiks apskatiti biznesa industrijas norieta iemesli un pazimes, un
arpakalpojuma zvanu centru industrija ir izv€l€ta ka piemers.

Lidz §im daudz ir pétits produkta dzives cikls un uzn€émuma dzives cikls, tomer pavisam
nedaudz ir zinams par pazimém, kas liecina par industrijas norietu. So pazimju pétisana ir tas,
uz ko balstas darba novitate. Apzinasanas par pazimju esamibu un §o pazimju zinaSana un

parvaldiba varétu sekmét industrijas transformaciju.

! Oxford dictionary (https://en.oxforddictionaries.com/definition/industry) skatits 24.02.2018.

2 Business English Dictionary (2007) Person Education Limited. Longman. New Edition.

3 Oxford dictionary (https://en.oxforddictionaries.com/definition/industry) skatits 24.02.2018.

4 Business English Dictionary (2007) Person Education Limited. Longman. New Edition.

SLeeT.Y., Lee Y. (2017) Industry specific defaults. Journal of Empirical Finance 45 (2018) p. 45-58.
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Darba mérkis ir noskaidrot iemeslus, kas ietekmé industrijas darbibu, un pazimes, kas
liecina par industrijas norietu, noskaidrot, kadas darbibas un vadibas kompetences var sekmét
industrijas uzpémumu transformaciju, lai saglabatu rentabilitati un spétu nodro§inat
nepieciesamos biznesa procesus.

Darba petijjuma objekts ir arpakalpojuma zvanu centri.
Darba pétijuma priekSmets ir industrijas norieta iemesli un pazimes, kas par to liecina.

Darba pétnieciskie jautajumi:

1. Kadas pazimes liecina par arpakalpojuma zvanu centru industrijas norietu?

2. Kas var tikt darits, lai noverstu industrijas beigu sakumu?

Darba tiek izvirziti sekojoSi uzdevumi:

1. Apzinat teorétiskos jautajumus, kas saistiti ar dzives ciklu un norieta iemesliem;

2. lIzpétit, kadas pazimes liecina par industrijas norietu;

3. Novertét zvanu centru vaditaju un/vai Ipasnieku viedokli par industrijas esoSo

stavokli;

4. Uzzinat arpakalpojuma zvanu centru klientu (pasttitaju) viedokli par turpmako

sadarbibu pakalpojuma izmantoSana;

5. Noskaidrot tehnologiju ekspertu un biznesa modeléSanas ekspertu viedokli par

pakalpojuma industrijas attistibu;

6. Veikt secinajumus no ieglitajiem p&tijuma rezultatiem,;

7. Sniegt priekslikumus.

Magistra darbu veido tris nodalas. Pirmaja nodala — dzives cikla pieeja industrijas
attistibas analiz€ ir apskatits industrijas dzives cikls, ta norieta iemesli un pazimes, kuri liecina
par norietu un parmainas, kuras ir javeic, lai noverstu norietu. Otraja nodala — ir apskatita
biznesa modelésanas pieeja ka instruments, lai reagétu uz izmainam argja vidé un pielnveidotu
biznesa modeli ta, lai izvairitos no norieta; nepiecieSamas vadibas kompetences un lomas, kuras
sekm@ uznémuma attistibu un maksliga intelekta tehnologijas perspektivas arpaklpojuma zvanu
centru industrija. Un treSaja nodala ir petijums par zvanu centru industrijas attistibu un norieta
pazimém. Latvija, kura tiek apskatita arpakalpojumu zvanu centru industrija, veikta
pakalpojumu sniedz&ju aptauju analize, pakalpojuma sanéméju, tehnologiju ekspertu, biznesa
modeléSanas eksperta un pakalpojuma sniedzgjas interviju analize, ka ar1 veikta finanSu
parskatu analize un eso$a un pilnveidota biznesa modela izveide.

Darba atzinas var tikt praktiski pielietotas, organiz&jot savu biznesu, izv€loties

industriju, kura uznémums darbosies un biznesa modeli, kada veida uznémums stradas.



Darbs balstas uz zinatniskajiem rakstiem, autora personisko pieredzi, stradajot industrija
un industrijas uznémumu finansu parskatu analizes. Petijums tiek veikts par periodu no 2015.
lidz 2017. gadam.

Magistra darba secinajumi un prieks$likumi var tikt praktiski pielietoti, izvertgjot Citu
industriju dzives ciklu, nosakot norieta iemeslus, ja tadi ir, un konstat€jot pazimes, kuras par to

liecina, un pilnveidojot vai izmainot biznesa modeli, lai izvairitos no dzives cikla norieta posma.
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1. DZIVES CIKLA PIEEJA INDUSTRIJAS ATTISTIBAS ANALIZE

1.1. Industrijas dzives cikls

Lai nonaktu Iidz arpakalpojuma zvanu centru analizei, autors darba aplikos dzives cikla
pieeju. Kaut art sakotngji §1 pieeja tika attiecinata uz produktu un pakalpojumu, turpmakajos
gados dzives cikla pieeja tika attiecinata arl uz industriju kopuma. TieSi tapéc vairak ir
atpazistama produkta dzives cikla teorija, kas 1965. gada Harward Business Review publicéta
Teodora Levita (Theodore Levitt) raksta ,,lzmantojiet produkta dzives ciklu”® (Exploit the
Product Life Cycle). Citos avotos par produkta dzives cikla teorijas autoru tiek uzskatits
Raimonds Vernons (Ryamond Vernon)’, un ta tiek datéta ar 1966. gadu.

Produkta dzives cikla (PLC - product life-cycle) (skat. 1.1. att.) teorija preces vai
pakalpojuma izstradatajiem palidz noteikt, kadi [émumi ir japienem, lai giitu ekonomisku
labumu — ka cenot, ka veicinat vai ka pozicionét preci vai pakalpojumu, lai gitu labako
iesp€jamo rezultatu. Turpmak tekstd ar vardu ,,produkts” autors apzimé€s gan preces, gan

pakalpojumus.

Briedums

Attistiba Noriets

PalaiSana

tirgi

1.1. attéls Produkta dzives cikls®

b Levitt T. (1965). Exploit the Product Life Cycle. Harward Business Review. https://hbr.org/1965/11/exploit-
the-product-life-cycle skatits 03.02.2018.

"Vernon, R., Wells, L. T. (1966). International trade and international investment in the product life cycle.
Quarterly Journal of Economics, 81(2), p. 190-207.

8 Product Life Cycle. Tools Hero. https://www.toolshero.com/marketing/product-life-cycle-stages/ skatits
03.02.2018.
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Tas, kas sagada gratibas, ir veids, ka noteikt, kura attistibas posma ir prece vai
pakalpojums. Neparprotami, ja produkts tiek palaists tirgt ka jauns, tad ta bus pirma stadija,
tacu turpmakas ir sarezgiti vai dazkart neiesp&jami noteikt.

L1dz ar teorijas attistibu ir nakusi klat ne tikai vél viena pakape - dzimsana (pioneering)
jeb attistibas posms, bet dazadi tiek noteikts ar1 katrs no attistibas posmiem: dzimSana
(pioneering), produkta palaiSana tirgt (introduction), attistiba (growth), briedums (maturity) un
noriets (decline). Teorija nav apgalvojumu, ka produktam ir jaiziet visi dzives cikli. Zemas
razoSanas izmaksas un augsts pieprasijums nodro$inas produkta ilgaku ekspluataciju, savukart,
ja razoSanas izmaksas ir augstas un produktam ir zems pieprasijums, to ilgstoSi nepiedavas
tirgll, un galu gala tas nepiedzivos attistibu un briedumu. Gundars Bérzin$ sava promocijas
darba piemin, ka produkta dzives cikls samazinas, salidzinot ar pagajuso gadsimtu, un ka viens
no iemesliem ir minéts globali pieejamo produktu un pakalpojumu skaits.®

Savukart industrijas dzives cikls parasti tiek noteikts péc uznémumu skaita dinamikas
industrija:

1. stadija — inovacija (innovation) - viens (dazkart vairaki) uznémums ienak tirgh ar

jaunu produktu.

2. stadija — imitacija (imitation) - strauj$ uznémumu skaita picaugums industrija.

3. stadija — atkartoSana (repeat) - dalibnieku skaits industrija sabalanséts, jauni
dalibnieki neienak industrija vai uzsak darbibu loti reti

4. stadija — aizstasana (substitute) — dalibnieku skaits industrija samazinas.

5. stadija—samazinasanas (decline) — dalibnieku skaits mazs un sabalanséts. Turpinas

tirgus samazinasanas, ko ietekmé novecojis produkts vai fundamentalas izmainas

tehnologijas.°

Industrijas un produkta dzives ciklos ir vérojamas lidzibas, un tam ir skaidrojumi:

1. Industrija ir saistita ar noteiktu produktu, kurs ir paklauts PLC.

2. PLC tiek raksturots ari ar industrijas mainigajiem lielumiem — tehnologiju
izmainas, produkta izmainu biezums, konkurentu skaits, attistibas laiks jauna
produkta ievie$ana utt.!?

Industrijas var iedalit arT dazadas kategorijas, pieme&ram: a) industrijas, kuras doming

roku darbs; b) industrijas, kuras dominé intelektualais darbs. Industrijas, kuras doming

® Berzing G. (2013) Strategiskas vadisanas sistéma radoSo nozaru organizacijas. Latvijas Universitate. Riga.
15.1pp.

10 Pozanosa, H.M., KaraiixoBa A.A. (2012) Terra Economicus, Mcrnonb30Banue KOHIENIINHN JKH3HEHHOTO [IHKIIA
B DKOHOMHYeCcKoM aHaim3e ¢pupmel. Tom 10 Ne 3

1 Anderson A.R., Zeithman C.P. (1984) 24Stage of the Product Life Cycle, Business Strategy, and Business
Performance. The Academy of Management Journal, Vol. 27, No. 1, pp. 5.
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intelektualais darbs, dzives cikls var biit garaks, un tas nozimé, ka var biit lielaka procesu
automatizacija un standartizacija.?

Nereti ar industrijas dzivesciklu tiek saistitas inovacijas. Pasaulé pastav vairakas
termina ,,inovacija” definicijas, bet visam $Tm definicijam ir viena kopiga iezime, kas apliecina,
ka inovacija ir process.*®

Latvija pienemta inovacijas definicija: ,,Inovacija ir process, kura jaunas zinatniskas,
tehniskas, socialas, kultiiras vai citas jomas idejas, izstradnes un tehnologijas tiek Tstenotas tirga
pieprasita un konkurétspgjiga produkta vai pakalpojuma.”*

Inovacijas var iedalit: a) aréjas inovacijas un b) ick$&jas inovacijas. Argjas inovacijas
tiek Tstenotas no uznémumiem, kuri nav attiecigas industrijas tirgus dalibnieki. Tas ir
inovacijas, kas ir virzitas, lai attistitu tehnologiskas un pielictojuma ipasibas esosaja produkta.
Savukart ar iek$€jam inovacijam tiek istenota iek$€jo biznesa, razoSanas, pakalpojuma
sniegSanas procesu optimizacija un citas darbibas, kuras ir verstas uz tirgus Iidera pozicijas
iegiiSanu vai saglabaSanu.'® Tai skaita izdevumu samazina$ana uz vienu vienibu un tirgus
meéroga saglabasana vai tirgus méroga palielinasana.

Pirmaja dzives cikla stadija (inovacija — sk. darba 10.Ipp.) industrijai piemit icks€jas
inovacijas. Otraja stadija (imitacija) paradas ar€jas inovacijas. TreS$aja un ceturtaja stadija
(aizstaSana un samazinasanas) tiek istenotas gan argjas, gan iek$€jas inovacijas, tacu atSkiriba
ir tani, ka argjas inovacijas samazinas, bet iek$€jas pieaug. Un visbeidzot piektaja stadija
(samazina$anas) inovacijas netiek Tstenotas.®

Iek$€jo un argjo inovaciju samazinasanas industrija, produkta dzives cikla noriets var
but ka pazimes, kuras signaliz€ industrijai, tacu tas var but arT sekas citiem c€loniem, kas ir
devusi impulsu norietam.

2004. gada Amerikas Savienoto Valstu finanSu asociacijas (American Finance
Association) atbalstitaja p&tfjuma, kuru veica Vojislavs Maksimovics (Vojislav Maksimovic) un
Gordons Fillips (Gordon Phillips), tiek piedavata atskiriga pieeja, ka aplukot industrijas dzives
ciklu:

1. lzaugsmes nozares — uznémumu skaits ir virs vidéjam izmainam uznémumu skaita;

12 Berzins G. (2013) Stratégiskas vadisanas sistéma radoSo nozaru organizicijas. Latvijas Universitate. Riga.
33.1pp.

13 Nozares politika - Inovacija. Ekonomikas Ministrijas majas lapa.
https://www.em.gov.lv/Iv/nozares_politika/inovacija/ skatits 17.02.2018.

14 Turpat.

15 Pozanosa, H.M., Karaiixosa A.A. (2012) Terra Economicus, Mcnonbs30Banue KOHIEMIHHA KH3HEHHOTO UKIA
B SKOHOMIYecKoM aHanmm3e pupmel. Tom 10 .No. 3 cr. 10.

16 Turpat. 11.lpp.
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2. Konsolidgjosas nozares — uznpémumu skaita izmainas ir zem vid€jam sveértam
uznémumu skaita izmainam;

3. Tehnologisko parmainu nozares - ilgtermina pieprasijuma parmainas ir zem
vidgjiem svertiem raditajiem, un uzn@émumu skaita izmainas parsniedz nozares
vidg€jos svertos raditajus;

4. Norieta industrijas — ilgtermina pieprasijuma un uznémumu skaita izmainas ir zem
vidgja svertas industrijas izmainam.!’

Teorétiskaja literatiira visvairak zinama pieeja, ka aplikot industrijas dzives ciklu, ir loti

pielidzinama produkta dzives ciklam (skat. 1. 2. att.), kura tiek iezim&tas piecas stadijas:

1. IenakSana tirgii;

2. lzaugsme;
3. Turbulence;
4. Briedums;
5

Noriets.

Laiks

Turbulence Briedums

Izaugsme
Noriets

Ienaks$ana

Industrijas pakalpojuma vai produkta pardoes$anas apjoms

tirga

1.2. attéls Tradicionalais Industrijas dzives cikls'®

17 Maksimovic V., Gordon Phillips G. (2008) The Industry Life Cycle, Acquisitions and Investment: Does Firm
Organization Matter? The Journal of Finance, Vol. 63, No. 2 (Apr., 2008), p. 683

18 oparumosa P.C., Tonoskun D.C. (2017). KoHuenuus U3HEHHOIO LKA OTPACIHU KaK HHCTPYMEHT
yIIpaBICHHUS SKOHOMHYECKAM TIOTCHIIHATIOM TIPEANMPUSTHI TEKCTHIBHOM poMbIieHHocTH. Perm University
Herald. Economy. Tom 12 No. 1. ct. 127.
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Ka viena no dzives ciklu koncepcijas priekSrocibam tiek min&ta konkur&tsp&jas pazimju
noteikSana. Dzives cikla Ipatnibu parzinaSana un apzina par to, kura izaugsmes posma atrodas
industrija un kadas ir turpmakas attistibas tendences, palidz uznémumam efektivak pienemt
Iémumus stratégiska un taktiska Iimeni un reagét uz argjas vides ietekmi. Zinasanas par
industrijas dzives ciklu var tikt izmantotas, lai izstradatu jaunas konkurétsp&jas prieksrocibas,
lai mekl&tu iesp&jas esoSo razosanas jaudu un sniegto pakalpojumu skaita palielinasanai, lai
efektivi izmantotu marketinga un inovaciju potencialu, ka arT lai izvéletos efektivas parvaldibas
principus.*®

Dzives cikls uzskatami parada industrijas pamatprodukta vai pakalpojuma pardoSanas
vesturi ilgaka laika perioda. Apkopojums skatams tabula 1.1. tabula.

Tabula 1.1.

Industrijas dzives cikla stadiju raksturojums?

Dzives cikla stadija | Stadijas raksturojums

Zemi pardoSanas apjoma pieauguma tempi;
zema vai negativa pelna;

liels investiciju apjoms;

) augsts cenu ITmenis;

IenakSana tirgt o
neliels tirgus segments;
Saurs pakalpojumu klasts;
mazs konkurentu skaits;

augsts tirgus izaugsmes potencials.

Strauja tirgus izaugsme;

strauja pelnas pieauguma dinamika;
konkurentu skaita pieaugums;
Izaugsme meérena cenu samazinasanas;
pakalpojumu diversifikacija;

tirgus infrastruktiiras attistiba;

augsts tirgus izaugsmes potencials.

Samazinajums pardoSanas un pelnas apjoma;
Turbulence maksimals konkurentu skaits;

cenu konkurence;

19 Yi6parumosa P.C., Tonoskun D.C. (2017). KoHenuus >ku3HEHHOTO [UKITA OTPACIH KaK HHCTPYMEHT
yIpaBlIeHUs] JKOHOMUYECKUM TOTEHINATIOM HPEANPUATUHI TEKCTHIBHOM mpoMblnuieHHocTH. Perm University
Herald. Economy. Tom 12 No. 1. ct. 127.
2 Turpat. 127.-128.1pp.
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vertibas piedavajuma konkurence;
pakalpojuma vai produkta funkcionalitates samazinaSana (vajo jeb
nerentablo poziciju);

pakapeniska tirgus piesatinatiba.

Pardosanas stabilizacija un tirgus piesatinatiba;

konkurences stabilizacija;

Briedums piedavajuma parsvars virs pieprasijuma;

diferenciacijas attistiba starp industrijas sniegtajiem pakalpojumiem vai

produktiem;

Pieprasijuma samazinasanas, pardosanas kritums;
Noriets razo$anas vai pakalpojuma snieg8anas jaudas samazinasana;

Uznémumu samazinasanas industrija.

Teorija piedava vel vienu industrijas dzives cikla modeli — alternativo dzives cikla
modeli. Atskiriba no tradicionala tas ir precizaks industrijam, kuras sava darbiba saskaras ar
radikalam parmainam, reag€jot uz norieta draudiem (skat. att. 1.3.).?! Tas neizslédz iesp&ju
atjaunot savu poziciju tirgii un darbibu kopuma, piemé&ram, transforméjot darbibas veidu.

Jaunas iesp€jas var rasties ar1 veca industrija, ja tiek radita jauna vértiba.

Rasanas Konvergence Lidzaspastavésana Dominance

Tirga eso$a industrija

Jaunattistibas industrija

Industrijas pakalpojuma vai produkta pardoSanas apjoms

Laiks

1.3. attéls Alternativais industrijas dzives cikls?

2L McGahan, A.M. (2004). How Industries Change, Harvard Business Review, 82(10).
https://hbr.org/2004/10/how-industries-change skatits 25.02.2018.
22 Turpat. skatits 10.03.2018.
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Uzpémumi industrija var reag€t un parstrukturét organizaciju jau rasanas etapa,
izvertgjot tirgus potencialu, sadarbibu ar piegadatajiem un klientu vajadzibas. Konvergences
perioda industrijas uzpémumi var parveidot savas pamatdarbibas aktivitates.
LidzaspastaveSanas laika klienti un piegadataji klust arvien prasigaki, vertejot jauno pieeju. Tas
var ietekmét jaunas vertibas radiSanu pat vecaja industrija. NoslédzoSaja — dominances etapa
industrijas produktus un pakalpojumus jau vérté péc jauniem kritérijiem, kas atspogulo jaunas
pieejas popularitati.?®

Ir svarigi atzimét, ka industrijas uzn€mumi vienlaicigi var attistities tikai viena
trajektorija. Tas gan nenozimgé, ka laika gaita tie nevar€tu to mainit — klientu prasibas un jaunas
tehnologijas var izdarit spiedienu uz industriju un, izvairoties no norieta, industrija var mainit
attistibas trajektoriju. Ka sekas tam var biit izvairiSanas no norieta stadijas, jo tiek mainiti
pamatdarbibas aktivi, un tas var glabt rentabilitati, tacu gandriz vienmér uznémumi industrija
darbosies mazaka méeroga.?*

Kaut ar1 pieejas, ka aplikot dzives ciklu, var atSkirties, tomer $ada analize var palidzet
uzn@méjiem pienemt l€émumu par uznémejdarbibas uzsaksanu noteikta industrija. Savukart
tiem, kas darbojas noteikta industrija, pienemt 1émumus par turpmako darbibu un investicijam
jaunas tehnologijas var palidzeét, veicot tirgus analizi — dalibnieku/konkurentu skaitu,
pardoSanas apjoma dinamiku, pieprasijuma dinamiku, cenu konkurenci u.c. pazimém, kas

liecina par turpmakas izaugsmes iesp&jam.

1.2. Industrijas norieta pazimes un iemesli, kuri ietetkme norietu

Katrina Rudija Harigena (Kathryn Rudie Harrigan) 1980. gada atzina, ka uzn@mumiem,
kas darbojas industrijas, kuras ir noriets, ir iesp&jams gt pelnu un pat lielaku, neka industrijas,
kuras ir dinamiska attistiba.”® Pieprasijuma samazinaSanas biezi tiek saistita ar
demografiskajam izmainam, tacu visbiezak sastopamie iemesli, kuri ietekmé pieprasijuma
samazinajumu, ir saistiti ar tehnologiskajiem sasniegumiem, kuru rezultata tiek ieviests labaks
aizstajejprodukts — samazinas klientu segmenti, mainas klientu uzvediba un vajadzibas, pieaug
izmaksas par izejvielam.?® Tapat ierobeZoti dabas resursi un piekluve tiem var biit iemesls, kas

ietekmé industrijas norietu.?’

23 McGahan, A.M. (2004). How Industries Change, Harvard Business Review, 82(10).
https://hbr.org/2004/10/how-industries-change skatits 25.02.2018.

% Turpat.

% Harrigan K.R. (1980) Strategy Formulation in Declining Industries. Academy of Management Review. vol 5,
No.4, p. 599-604

% Harrigan, K. and M. Porter (1983). End-Game Strategies for Declining Industries. Harvard business review
61(4). p. 111-120

27 Hamermesh, R. and S. Silk (1979). "How to Compete in Stagnant Industries." Harvard business review 57(5).
p. 161-168
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2015. gada starptautiskaja konferencé Proceedings of the MakeLearn and TIIM Joint
International Conference, kas norisinajas no 27. lidz 29. maijam Italijas pilséta Bari, tris
Somijas zinatnieki sniedza ieskatu produkta, tehnologiju un tirgus dzives cikla lidzibas un
atSkiribas.?® Produkta un tehnologiju paradigma balstas uz lidzigiem principiem. Noteikta
punkta ir sakums — dzimSana un noteikta punkta beigas — nave. Produkta dzives cikls tick
noteikts, pamatojoties uz pardoSanas ienémumiem, savukart tehnologiju dzives cikls sakas, kad
jauna ideja attistas. ST ideja tiek virzita ka koncepts, un tai vajadzétu transformet produktu
(tehnologiju) sakotn&jas versijas.?® Péc tam, kad produkta dzives cikls ir veidots saskana ar
pardosanas ienémumiem noteikta uznémuma vai industrija, tehnologiju dzives ciklu vajadz&tu
analiz&t no plasakas perspektivas, tiesi tapéc TLC (tehnologiju dzives cikls) balstas uz izpétes
un attistibas aktivitatém industrija.

Tirgus dzives cikls, kas iztirzats zinatnicku p&tijuma, balstas uz tehnologiju brieduma
fazi un ir daudz plasaks, neka produkta dzives cikls. MLC (tirgus dzives cikls) laika var biit
neskaitami PLC. Ja salidzina MLC un TLC, tad pastav to vienojoSas sakaribas, tacu tehnologiju
dzives cikls balstas uz izp&tes un attistibas aktivitatém, kameér tirgus dzives cikls seko klientu
klasifikacijai, uzvedibai un klientu socialajam grupam. Un vél viena biitiska atSkiriba ir taja, ka
MLC sakas ar pirmo pardoSanas aktivitati, bet TLC ar ideju generésanu. Kaut ari dzives ciklu
hierarhija ir lidziga, tomér stratégija katra no dzives cikliem ir loti atskiriga.

K. R. Harigena un Maikls Porters (Michael Porter) definé sekojosus industrijas norieta
iemeslus:

1. Tehnologiju sasniegumi, kuri veicina aizstajéjproduktus ar zemakam izmaksam un

augstaku kvalitati;

2. Sarik klientu segments (pieméram, demografijas ietekme);

3. Potencialajiem klientiem ir problémas;

4. Dzivesveida izmainas, klientu vajadzibu izmainas;

5. lIzejvielu izmaksu pieaugums.3!

K. R. Harigenas un M. Portera darba minétie iemesli, kuru ictekmé industrijas vide
nebiis pievilciga, ir apkopoti tabula 1.2. Faktori ir iedaliti tris lielas grupas — pieprasijuma

nosacijumi (produkta, cenas un pieprasijuma ietekme uz industrijas vidi), izejas skersli (aktivu

28 Managing Intellectual Capital and Innovation. Econ Papers.
https://econpapers.repec.org/bookchap/tkpmklIp15/ skatits 18.02.2018.

29 Shahmarichatghieh M., Tolonen A., Haapasalo H. (2015) Product life cycle, technology life cycle and market
life cycle: similarities, diferences and application. Managing Intellectual Capital and Innovation for Sustainable
and Inclusive Society Proceedings of the MakeLearn and TIIM Joint International Conference 27-29 May 2015,
Bari, Italy. p. 1143 - 1149

% Turpat.

31 Harrigan, K., Porter M. (1983) End-Game Strategies for Declining Industries. Harvard business review 61(4)
p. 112 - 120.
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ietekme uz industrijas vidi) un konkurences faktori (mérkauditorijas un tirgus ietekme uz
industrijas vidi). Argjas vides ietekmes faktoru analize ir ne tikai vélama, bet nepiecieSama

darbiba, lai noveérstu vai paredzetu dzivescikla izmainas.

Tabula 1.2.

Faktori, kuri ietekmé industriju®

Faktori Industrijas vides pievilciba
Draudziga Skarba (neviesmiliga)
Pieprasijuma nosacijumi
Norieta atrums Loti lens Atrs vai neprognozéjams

Norieta iesp&jamiba

100% prognozgjami

modeli

Liela nenoteiktiba, nepastavigi modeli

Noturigs pieprasijums

Vairaki

Nav niSas

Produktu diferenciacija

Lojalitate zimolam

Preces tipa produkti

Cenas noturiba

Stabila

Loti nestabila, cena zem paSizmaksas

Izejas Skersli

ReinvestéSanas prasibas

Nav

Obligata un ietver pamatlidzeklus

Jaudas (ietilpibas,

daudzuma) parpalikums

Mazs

Ievérojams

Aktivu vecums

Parsvara veci aktivi

Ievérojami jauni aktivi un veci aktivi

Aktivu pardosanas tirgi

Viegli parkonvertet vai

Nav pieejami vai lielas izmaksas

pardot
Vertikala integracija Maza Ieverojama
, Viena produkta” Nav Vairaki lieli uzpeémumi
konkurenti

Konkurences faktori (noteicgji)

Klientu segments Sadrumstalots, vaj$ Spécigs

Klientu izmaksas Augstas Minimalas

Negativo seku mérogs Nav Ievérojamas

Atskirigas strategiskas Nedaudzas Vairakas viena merka tirga

grupas

K. R. Harigena un M. Porters izskaidro dazadu iemeslu ietekmi uz industrijas

konkurenci un ar€jo vidi. Pieprasijuma apstaklus raksturo tris pazimes: nenoteiktiba,

32 Koponen J., Arbelius H. (2009) Strategic Management of Declining Industries. Helsinki University of
Technology. p. 6 — 7.
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samazinajuma veids un atliku$a pieprasijuma strukttira. Bridi, kad kritums jeb noriets sakas,
pastav neskaidriba par ta intensitati. Nakotnes pieprasijumu ietekmés tas, ka konkur€josi
uznémumi izmantos savu beigu stratégiju (end-game strategies). Un to ietekmé vadibas 1émumi
un kompetences.33

Uz klientu orient€ta organizacija, diversifikacija, inovaciju izmantoSana, konservativs
finans€jums un stipra korporativa identitate ar nakotnes viziju kliist par galvenajam teémam
pétijumos par ilgsto$u panakumu principu uznémumos.3*

FinanSu raditaju analize ir viena no metodém, ar kuras palidzibu tiek identificets, kura
attistibas stadija ir industrija, tai skaita, vai industrija ir norieta. Raditaji, kurus pielieto, lai
noteiktu dzives cikla stadiju, ir ROA (return on assets — aktivu rentabilitate (neto pelna / aktivi);
ROS (return of sales — apgrozijuma rentabilitate); finansu svira (aiznemtais kapitals / pasu
kapitals); absolutas likviditates koeficients (naudas lidzekli + istermina ieguldijumi/ istermina
saistibas); apgrozijuma picaugums (eso$a gada apgrozijums / pagajusa gada apgrozijums).®

Sada metode ir pielietojama, lai uznémuma vadiba varétu izvéleties un korigéet
lémumus, kuri saistiti ar finansu vadibu. Teorija tiek piemingts izaugsmes koeficients, kura
aprékinasana tiek izmantoti pieci finanSu raditaji: aktivu rentabilitate; apgrozijuma rentabilitate;
finan3u svira; absolitas likviditates koeficients; apgrozijuma pieaugums.

Veicot teorijas analizi, autors secina, ka ir atrodami daudzi raksti un pétijumi par to, ka
saglabat vietu tirgil. Ipa$i izcelas vadibas kompetenéu nozimiba, tapec §im aspektam tiks veltita
atseviSka apakSnodala autora darba. Tacu no industrijas norieta perspektivas vadibas
kompetencu vai lemumu ietekme ir mazak iesp&jama, neka, ja tiktu skatita atsevisku uznémumu
dzives ciklu noriets.

NiderlandieSu zinatnieki 2012. gada publicétaja raksta ,,Pardzivot klasteru norietu: risku
novérsana ka galvena pamatvertiba” (Surviving a cluster collapse: risk aversion as a core
value) apskata norietu industrija noteikta vieta — klasterT (grupa ar noteiktu iezimju kopumu,
pieméram, lokaciju un darbibas veidu®’).

No vienas puses eksperti raksta par ,,attaluma navi” un ar to saistito klasteru pazusanu,

no otras — klasteru nozimigums pieaug. Vairak ka puse Kinas eksporta nozares uzn€mumu razo

33 Koponen J., Arbelius H. (2009) Strategic Management of Declining Industries. Helsinki University of
Technology. p. 6 — 7.

34 Schiele H., Hospers G., van der Zee D. (2012) Surviving a cluster collapse: risk aversion as a core value.
Journal of Business Strategy. Vol. 33 No. 5 2012, p. 14-21

% Skorokhod A.Y. (2017). Company’s Life Cycle: Modeling tools for identifying the growth stage. St.
Petersburg State University of Economics . http://dom-
hors.ru/rus/files/arhiv_zhurnala/pep/2017/6/economics/skorokhod-pakhtusova.pdf skatits 24.02.2018.

% Turpat.

37 Akademiska terminu datubaze AkadTerm. http://termini.lza.lv/term.php?term=Kklasteris&list=klasteris skatits
25.02.2018.
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konkrétas pilsétas, un vairaki simti uznémumu tiek apvienoti viena vértibu kédé — daloties
zinasanam, izmantojot darbinieku svarstibas un apmainu. Industrijas, kuras ir apvienojusas, var
izmantot priekSrocibas salidzinajuma ar konkurentiem, kas to nav izdarijusi vai nevar izdarit.3®

Ka prieksrocibas pétnieki uzskaita:

1) Lielaka inovaciju jauda (izmantojot zinasanu apmainu, spécigu viet€jo konkurenci,

inovaciju partneru pieejamibu);

2) Lielaka produktivitate (produktivaka aprikojuma izmantoSana un spé&ja efektivak

koordinét piegades kedi);

3) Vairak uznéméjdarbibas (atrak realizé uzneméjdarbibas principus).

K. R. Harigenas un M. Portera definétic norieta iemesli var tikt attiecinati ari uz
klasteriem, pieméram, demografijas ietekme — parapdzivotiba regiona, kas var ietekmét
izmaksu pieaugumu vai sadarbibas prieksrocibu izzuSana, kas var biit saistita ar sivo konkurenci
KlasterT.

Ir pien€mums, ka industrijas parmainas ietekm& divu veidu norieta draudi: draudi
industrijas pamatdarbibas aktivitattm un draudi industrijas aktiviem. Ar pamatdarbibas
aktivitatém tiek domatas darbibas, kas vésturiski industrijai ir radfjusas pelnu. Sis aktivitates
var bit saistitas ar pirc€ju un piegadataju piesaisti. Draudi slépjas taja, ka pamatdarbibas
aktivitates kadas jaunas alternativas del klast ar laiku mazak svarigas gan piegadatajiem, gan
pircgjiem. Savukart industrijas aktivi (materialie un nematerialie) — resursi, zinaSanas, zimols,
kas kadreiz uzp€émumu padarija unikalu un efektivu, lai veiktu savu pamatdarbibu, ir
apdraudéti, jo nespgj vairs radit vertibu. Atsaucoties uz Toronto Universitates profesori Anitu
Makgahanu (Anita M. McGahan), var noteikt kuras no cetram atSkirigam parmainu
trajektorijam rada riskus uznémuma pamatdarbibas aktivitateém vai aktiviem (skat. att. 1.4.)4°
A. Makgahana piedavata matricu (modelis), kura uz vienas ass ir pamatdarbibas aktivitates un
uz otras ass ir pamatdarbibas aktivi. Gan pamatdarbibas aktivitates, gan pamatdarbibas aktivi
var bt apdraudéti un neapdraudéti, tada veida A. Makgahanas modeli tiek apziméti Cetri
parmainu veidi, kuri ietekme industrijas parmainu trajektoriju:

1. Radikalas parmainas (pamatdarbibas aktivitates un pamatdarbibas aktivi ir

apdraudeti);

2. Radosas parmainas (pamatdarbibas aktivitates neapdraudétas un pamatdarbibas

aktivi ir apdraudéti);

38 Schiele H., Hospers G., Van der Zee D., (2012) "Surviving a cluster collapse: risk aversion as a core value",
Journal of Business Strategy, Vol. 33 Issue: 5, p.14-21, https://doi.org/10.1108/02756661211282759
3 Turpat.
40 McGahan, A.M. (2004). How Industries Change, Harvard Business Review, 82(10).
https://hbr.org/2004/10/how-industries-change skatits 25.02.2018.
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3. Starpniecibas parmainas (pamatdarbibas aktivitates apdraud€tas un pamatdarbibas
aktivi ir neapdraudéti);

4. Progresivas parmainas (pamatdarbibas aktivitates un pamatdarbibas aktivi ir
neapdraudgti).

Pamatdarbibas aktivitates

Apdraudéti Neapdraudéti
RadoS$as parmainas
Industrijas pastavigi parveido aktivus un

resursus

Apdraudéti

Pieméri: kino industrija, sporta klubi,
investiciju darbibas.
Progresivas parmainas
Pakapeniski parbauda un pielago

atgriezenisko saiti

Pamatdarbibas aktivi

Pieméri: tieSsaistes izsoles, talsatiksmes

Neapdraudéti

parvadajumi, komercialas aviosabiedribas.

1.4. attels Industrijas parmainu trajektorija*!

Ja netiek apdraudéti ne pamatdarbibas aktivi, ne pamatdarbibas aktivitates, tad
industrijas parmainu trajektorija ir pakapeniska. Radikalas parmainas notiek tad, kad industrijas
pamatdarbibas aktivi un pamatdarbibas aktivitates noveco. Saja scenarija zinasanu un zimola
kapitals, kas izveidojies industrija, samazinas, ka arT samazinas klientu attiecibas un piegadataju
attiecibas. Saskana ar autores rakstito $1s parmainas var notikt Iidz ar jaunu tehnologiju
ievieSanu tirgi.*?

Ka pieméru te var minét visparigds datu aizsardzibas regulas ievieSanu, kuras
piemérosana uzsaksies 2018. gada 25. maija, un ta attiecas uz visam Eiropas Savienibas
dalibvalstim. Regul&josas izmainas var ietekmét radikalas parmainas atseviska industrija. ST
regula nosaka sesus visparéji tiesiskus pamatus datu apstradei, kur viens no tiem ir, ka datu
subjektam (personai) ir jadod sava piekrisana konkrétam datu apstrades mérkim.*? Sis regulas

stasanas spéka vairakas industrijas var ietekm@t tie$i un netiesi.

41 McGahan, A.M. (2004). How Industries Change, Harvard Business Review, 82(10).
https://hbr.org/2004/10/how-industries-change skatits 25.02.2018.

42 Turpat.
43 Jaunais Personas datu apstrades likums. Ministru kabinets. https://www.mk.gov.Iv/Iv/aktualitates/jaunais-
personas-datu-apstrades-likums-precizes-visparigas-datu-aizsardzibas-requlas skatits 25.02.2018.
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Radikalas parmainas var tikt attiecinamas ar1 uz patérétaju vajadzibu izmainam (par ko
raksta ieprieks darba pieminétie K. R. Harigena un M. Porters). Piemé&ram, slimibu profilakses
un kontroles centra tematiskaja zinojuma (2016. gada) ir publicéti Latvijas smekétaju dati.*
Saskana ar So zinojumu no 2007. gada Ilidz 2015. gadam Latvija katru gadu samazinas
smeketaju Tpatsvars un palielinas to cilvéku skaits, kuri atmet smékésanu, kas ietekmé tabakas
pardoSanas apjomu.

Ka nakamais parmainu veids A. Makgahanas darba ir minéts starpniecibas parmainas.
Tas parasti notiek, ja pircéjam un piegadatajam ir pieejamas jaunas iesp&jas un tiek apdraudéta
industrijas pamatdarbiba, savukart aktivi var nebtit apdraudéti. Uzskatami piemeri ir taksometra
pakalpojumu industrija un auto tirdzniecibas industrija. Kop§ Amerikas Savienoto Valstu
uznémuma Uber paradiSanas tirgii, klasiskais taksometru bizness ir apdraudéts, jo katrs cilvéks
ar autovaditaja apliecibu un automasinu var sniegt $o pakalpojumu, bet Uber nodrosinas klientu
plismu. Latvija vairak ir pazistams Igaunijas uznémums Taxify, arT koplietoSanas automasinas
(Latvija stradajoss uznémums Carguru). Klientam vairs nav japérk automasina sava ipaSuma,
jo ir iesp€ja pirkt tikai tas minttes, kuras ir pavaditas, braucot automasina. Abos piemingtajos
pieméros netiek vai maz tiek ietekméti aktivi, tatu pamatdarbiba mainas, jo mainas klientu
segmenti.

Rados$as parmainas nerada riskus pamatdarbibas aktivitateém, taja pat laika ir apdraudéti
pamatdarbibas aktivi. Ka piemérs tiek minéta kino industrija, kura ir izveidojusi stabilas
attiecibas ar aktieriem, kinoteatriem, kabeltelevizijas Ipasniekiem. Saja tikla vini visu laiku razo
un izplata jaunas filmas, te ir vérojama nestabila aktivu kombinacija (jaunas filmas) un stabilas
attiecibas (ar pirc€jiem un piegadatajiem), kas ilgtermina lauj sasniegt izcilus rezultatus.
Savukart progresivajas parmainas atSkiriba no rado$ajam parmainam industrijas aktivi nav
paklauti novecosanas riskam. Tehnologijam var biit milziga ietekme, tacu tas tiek Tstenotas
eso$aja uznémeéjdarbibas sisteéma. Progresivas parmainas nenozimé, ka tas ir nelielas vai pat
lénas, tacu laika gaita tas sniedz ieve€rojamus uzlabojumus un butiskas izmainas.
Mazumtirdzniecibas k&des ar lojalitates karteém (atlaizu kartes) ir sp&jusas attistit pamatdarbibas
aktivitates un aktivus, optimiz€jot un padzilinot to ietekmi.*

Aleksandrina Skorohoda (4zexcanopuna Cropoxoo) no Sanktpéterburgas Ekonomikas
Universitates viena no saviem darbiem piedava izstradatu uznpémumu izaugsmes koeficientu.

Sava petijuma autore izveidoja regresijas vienadojumu, vina bija ieguvusi nepiecieSamos

44 Smekesanas izplatiba un sekas Latvija. Slimibu profilakses un kontroles centrs. (2016).
https://www.spke.gov.lv/upload/Zinojumu_faili/smék&Sanas_izplatiba un_sekas latvija 2016. gada.pdf skatits
25.02.2018.
4 McGahan, A.M. (2004). How Industries Change, Harvard Business Review, 82(10).
https://hbr.org/2004/10/how-industries-change skatits 25.02.2018.
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finanSu raditajus no 30 uzpémumiem (kuri ir uzskatami par atri augoSiem). Raditaji, kuri
pétniecei bija nepiecieSami modela izstradei, bija: aktivu rentabilitate, apgrozijuma
rentabilitate, finanSu svira, absoliitas likviditates koeficients un apgrozijuma pieaugums.

Autores secinajumi bija tadi, ka vislielako ietekmi rada apgrozijuma pieauguma raditajs
un aktivu rentabilitates raditajs. Izmainot apgrozijuma piecaugumu par 1%, pargjos raditajus
saglabajot nemainigus, Y (rezultativais raditajs) vertiba mainas par 0,122. Izmainot aktivu
rentabilitati par 1%, Y vertiba mainas par 0,199. Savukart tadu raditaju ka finanSu sviras un
absolutas likviditates raditaju ietekme ir daudz zemaka. Interesanti, ka pret€ji citiem finansu
raditajiem, kuru izmainas par vienu vienibu pie nosacijuma, ka pargjie raditaji paliek nemainigi,
pozitivi ietekm&ja Y vertibu, apgrozijuma rentabilitates (ROS) piecaugums par 1% samazinaja
Y vértibu par 0,035.4 ST pieeja ir izmantojama pie nosacijuma, ja ir pieejami ticami finansu
raditaji par attiecigo industriju.

Lai noteiktu uzn€mumu izie$anu no tirgus, izmanto ari sp&lu teoriju (Game theory).
Tacu teorijas izmantoSana ir ierobezota, kaut arT ta ir sevi apliecinajusi razoSanas nozargs.
P&ttjumi skar piemérus, bet empiriskie pieradijumi tiem nav visaptvero$i. Spelu teorijas modeli
balstas uz ripniecibas nozari. Atskiriba no pakalpojumu nozarém, riipniecibai parasti piemit
tadas pazimes ka liela meroga ekonomika un zema darbietilpiba, kas nav, pieméram,
pakalpojumu uzn€mumos. Ar teorijas palidzibu tiek model€ta nozare un uzne€mumi, kuri varétu
izstaties. Modelos izmanto tirgus dalu, jaudu, izmaksas u.c. raditajus.*’

FinanSu raditaji ir viens no veidiem, ka analizét dzivesciklu. Ja dzives ciklu attélo,
izmantojot piecas stadijas: ienakSana tirgii; izaugsme; briedums; stabilitate un noriets, tad ir
iesp€ja analiz€t naudas pliismas dinamiku, kas ir saistita ar operacionalo, finanSu un investiciju
darbibu.

Dzeims Van Homs (James C. Van Home), Stenfordas Universitates profesors, norada
uz raditajiem, kuri liecina par dzives cikla izaugsmi un to sasaisti ar naudas plismu:

1. Pozitiva naudas plisma no operacionalas darbibas;

2. Negativa naudas plisma no investiciju darbibas;

3. Pozitiva vai negativa naudas plisma no finansu darbibas.*

Dz. Van Homa piedavatie raditaji ir butiski, lai veiktu finanSu noveért€jumu, tacu nebiit

ne vienigais veids, lai noteiktu dzives cikla stadiju. Tie$i tap&c var uzskatit, ka naudas plismas

46 Skorokhod A.Y. (2017). Company’s Life Cycle: Modeling tools for identifying the growth stage. St.
Petersburg State University of Economics . http://dom-
hors.ru/rus/files/arhiv_zhurnala/pep/2017/6/economics/skorokhod-pakhtusova.pdf skatits 25.02.2018.

47 Koponen J., Arbelius H. (2009) Strategic Management of Declining Industries. Helsinki University of
Technology. p. 20.-21.

48 Ban Xopu JI. K., Baxosua JI.M. (2008) OcHOBBI (pMHAHCOBOro MeHEKMEHTa. 12-¢ n3nanue. M3narensckuii
oM Bunbsame. cr. 323.
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analize sniedz informativu vertibu. Ta ir jaizmanto kopa ar citam metodém, lai iegttu dzilaku

izpratni par notieko§o noteikta industrija. *° Katru mazak vai vairak efektivu finansu planosanas

pamatu veido kases plans (cash budget). Kases plans tick veidots, balstoties uz ienakosas un

izejoSas naudas pliismas prognozém par vairakiem laika periodiem. Praktisks pielietojums ir

atrodams bridi, kad ir janosaka uzpémuma vajadziba finanSu lidzeklos un So vajadzibu

finansé$ana, ka ar lai kontrol&tu uznémuma likviditati.>

Tabula 1.3.
Naudas plisma dazadas dzives cikla stadijas®
Raditajs Ienaksana | Izaugsme Briedums Stabilitate Noriets
Operativa darbiba | Naudas Naudas Naudas Naudas Naudas
plisma (-) | plisma (+) plusma (+) plisma (-/+) | plisma (-)
Investiciju darbiba | Naudas Naudas Naudas Naudas Naudas
plisma (-) | plasma (-) plasma (-) plisma (-/+) | plisma (+)
Finansu darbiba Naudas Naudas Naudas Naudas Naudas
plisma (+) | pliisma (+) plisma (-) plisma (-/+) | plisma (-/+)

Neparprotami, ka naudas pliisma ir viens no veidiem, ka identificét dzives cikla stadiju,

tacu janem vera, ka ar to nav pietiekami, lai ieglitu pilnu ainu, jo veicot uznémuma finansu

analizi, var izradities, ka uzn@mumam ir nepiecieSams paaugstinat apgrozamos lidzeklus, kas

var negativi ietekm&t naudas plismu, tacu tas var nenozimet uzn€muma norietu vai atgrieSanos

iepriekseja dzives cikla stadija.

Finansu raditaji, kuri butu janem veéra, lai péc iespgjas precizak noteiktu dzives cikla

stadiju ir:

Naudas pliisma: operacionalas darbibas, investiciju darbibas, finansu darbibas;

Pardosanas apjoms;

PardoSanas pieaugums;

Pelnas pieaugums;

1
2
3
4. Pelna;
5
6

Finansu svira;

49 Ban Xopu JI. K., Baxosua JI.M. (2008) OcHOBEI (pHHAHCOBOrO MEHEKMEHTA. 12-¢ u3nanue. W3narennsckuii

oM Bunbsame. crt. 322.

50 Turpat. 323.1pp.

51 Po3anoBa, H.M., KataiikoBa A.A. (2012) Terra Economicus. Vcmonp30BaHNe KOHIICTIITUH KXH3HEHHOTO IIUKIIA

B DKOHOMIYecKoM aHaim3e pupmel. Tom 10 Ne 3. cr. 12.
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7. Finansésanas struktira.5?

Sie raditaji ir savienoti ar attiecigo dzives cikla stadiju tabula 1.4. Ta ir vél viena iesp&ja
atpazit un identificét dzives cikla stadiju. Turklat So metodi var savienot kopa ar uzpémuma
stratégiskajiem mérkiem, kurus ir izvirzijis uznémums, salidzinat ar dzives cikla Iikni un

izmantot citas metodes, lai iegiitu pec iesp€jas precizaku informaciju par dzives cikla stadiju.

Tabula 1.4.

Dzives cikla vertéjums®

Raditajs IenakSana Izaugsme Briedums Noriets
Operativas Neliela vai Pozitiva Pozitiva Negativa
darbibas negativa
naudas pliisma
Investiciju Negativa Negativa Negativa Pozitiva
darbibas
naudas plisma
Finan$u Pozitiva Pozitiva Negativa Pozitiva/
darbibas Negativa
naudas plisma
PardoSanas Zems Augsts Stabilizgjas Samazinas
apjoms
Pardosanas Augsts Zemaks par Zemaks par nav
pieaugums ieprieksgjo ieprieksgjo
stadiju stadiju
Pelna Negativa Augosa, bet Pozitiva Negativa
var bt
negativa
Pelnas Atrs Atrs Merens Negativs
pieaugums
Finansu svira Zema Visaugstaka Zemaka par Zema
starp visam ieprieksgjo
stadijam stadiju

52 Posanosa, H.M., Kataiixoa A.A. (2012) Terra Economicus. Mcrnons30BaHne KOHIENINN KU3HEHHOTO UK
B DKOHOMHYECKOM aHaim3e pupmbl. Tom 10 Ne 3. cr. 13.

53 Turpat. 13.1pp.
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Tabula 1.4. turpinajums

FinanséS$anas Parsvara Parsvara Parsvara Parsvara
struktiira Tpasnieka aiznemtais akcionaru Ipasnieka
kapitals kapitals kapitals kapitals

Neskatoties uz to, ka teoriju autori nav vienpratigi par dzivescikla ilgumu un izaugsmes
stadiju dabu, kopigs ir tas, ka katra dzives cikla stadija ietver unikalu strukttru, sistému un
vadibas stilus. Pareja no vienas dzives cikla stadijas uz nakamo nenotiek dabiski un gludi,
neskatoties uz vadibas sp&jam un vélmém.%* Zimigi ir tas, ka ienak3anas tirgli un norieta
stadijam tiek veltita mazaka uzmaniba, tas ir, Iidz bridim, kad nozare sak savu formalo darbibu.
Dazi autori, kuru darbos ta ir atrodama, ir Larijs E. Greiners (Larry E. Greiner), Dz. Kimberlijs
(G. Kimberly) un Ichaks Adizes (Ichak Adizes). Taja pat laika ka informacijas avotu var
izmantot vaditaju memuarus, kuros ir lasama informacija par to, ka tika generétas idejas
uznéméjdarbibas uzsakSanai. Savukart norieta stadiju analizei lielu uzmanibu savos darbos ir
veltijis I. Adizes.>®

Kontrole par parmainam ar€ja vidé sekmé katra industrijas uzneémuma gatavibu aktivu
vai aktivitasu izmainam. Radikalu parmainu gadijuma ir javeic sistematiski klientu vajadzibas
pétijumi, lai savlaicigi konstatétu izmainas vai izmainu iesp&jamibu. Ka bitisks iemesls, kas
ietekm& norietu industrija, var tikt uzskatita tehnologiju attistiba un sp€ja uznémumiem to
integrét uznémeéjdarbiba. Autors uzskata, ka bitiski ir apskatit ne tikai dzives cikla pieeju
industrijas attistibas analiz€, bet arl biznesa modeli, kuru izmanto industrija, vadibas
kompetences, kuras ietekmé attieciga uznémuma nakotnes darbibu, un tehnologiju attistibu un

integraciju biznesa procesos.

%4 Moprynos E. (2004) Mogenu »xu3HeHHOTO IMKIa opranuzamuu. https://ig.hse.ru/more/management/modeli-
zhiznennogo-tsikla-organizatsij skatits 03.03.2018.
55 Turpat. skatits 03.03.2018.
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2. BIZNESA MODELIS, VADIBAS KOMPETENCES UN LOMAS
UN MAKSLIGA INTELEKTA TEHNOLOGIJA DZIVES CIKLA

Saja nodala tiks veikts teorétiskais apskats par trim dazadam témam, kuras péc autora
domam ir tieSi attiecinamas uz arpakalpojumu zvanu centru industrijas dzives ciklu. Biznesa
modelis (Business Model) ka metode, kura var aizstat biznesa plana rakstisanu, jo at$kiriba no
apjomiga biznesa plana apjoma (lapaspusu zina), biznesa modeli var uzrakstit arT uz vienas
lapas. Par o metodi pirmo reizi rakstija pagajusa gadsimta piecdesmitajos gados, tau plasakai
auditorijai ta zinama no 2010. gada, kad Aleksandrs Ostervalders un Ivs Pigners (Alexander
Osterwalder and Yves Pigneur) izdeva savu gramatu ,,Biznesa modela paaudze” (Business
Model Generation).%®

Ir atrodams neskaitams daudzums literatiiras par vadibas kompetencém, sakot no
vadibas funkcijam un beidzot ar lideribu. Saja nodala tiks apskatita I. Adizes vadibas
kompetentu metodologija, kura tiek saistita ar uznémuma dzives ciklu,® un tiesi tapec 31 pieeja
ir izveleta, jo ta sasaista vadibas kompetences ar attiecigo uznémuma dzives ciklu.

Arvien vairak pasaulé pakalpojuma sféra tiek runats par maSinmacisanas (Machine
learning) tehnologiju un maksliga intelekta (Artificial intelligence) tehnologiju iesp&ju aizvietot
cilveka darbu. Daudzi pieméri ir mekléjami Amerikas Savienotajas Valstis, taja pat laika art
Latvija §1 tehnologija tiek attistita. 2017. gada SIA Lattelecom darbu sacis pirmais uzneémuma
klientu atbalsta robots Anete, kas ar sabiedribas Iidzdalibu un sarunam macas virtuali sniegt
palidzibu latvieSu valoda,® un Sogad darbu uzsaks Uznémumu registra atbalsta robots Una.

Visas §1s t€mas ir saistoSas un var ietekméet ne vien atseviska uznémuma dzives ciklu,

bet industriju kopuma.

2.1. Biznesa modelis un biznesa modela inovacija

Biznesa modela audekls, kop$ A. Ostervaldera un I. Pignera publicétas gramatas
,Biznesa modela paaudze”, ir kluvis par vienu no visaktualakajam biznesa attistibas metodem
pasaulé. A. Ostervalders un I. Pigners apraksta biznesa mehaniku, ietverot taja devinus
elementus:

1. Veértibas piedavajums;

2. Galvenas aktivitates;

3. Klientu segmenti;

5% Use our Business Model Canvas. Strategyzer. https://strategyzer.com skatits 26.02.2018.

57 Dr. Ichak Adizes home page. http://www.ichakadizes.com skatits 26.02.2018.

%8 Lattelecom sadarbiba ar Tildi radijusi ¢ata botu Anete. Tehnologiju zinu portals Kursors.lv. (2017).
https://kursors.lv/2017/10/12/lattelecom-sadarbiba-ar-tildi-radijusi-cata-botu-aneti/ skatits 26.02.2018.
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Galvenie partneri;

Galvenie resursi;

4
5

6. Attiecibas ar klientiem;
7. Noieta kanali;

8. Izmaksu struktira;

9. lenakumi.®®

Gramatas autori raksta, ka S§T koncepcija bija parbaudita un aprob&ta daudzas
organizacijas. Jau gramatas izdoSanas bridi to izmantoja tadas organizacijas ka IBM, Deloitte,
Sabiedriska darba un valsts dienesta ministrija Kanada un daudzas citas. Koncepcija dod iespgju
aprakstit un analiz€t jebkuras organizacijas biznesa modeli (tai skaitd, savu un ari
konkurentu).

Pirmo reizi ideja par biznesa modeli paradijas R. Belmana un C. E. Klarka (R. Bellman
and C. E. Clark) akadémiskaja raksta 1957. gada. Biznesa modeli ka terminu pirmo reizi
izmantoja Piters Drakers (Peter Drucker) 1954. gada. Vins to defingja ka instrumentu, kas spgj
atbildét uz jautajumu: kur§ ir klients un ko klients novérte? P. Drakera definiciju vélak
izmantoja citi autori, lai aprakstitu biznesa modela jedzienu.

Biznesa literatiira biezi sastopams ir termins ,biznesa modela inovacija” (business
model innovation). Kaut ar abi termini — biznesa modelis un biznesa modela inovacija biezi
tiek lietoti kopa un biezi ka sinonimi, definicijas akadeémiskaja literatira tiem ir dazadas (skat.
tabula 2.1.) Tas tapéc, ka biznesa modelis ir vértéjams ka kaut kas statisks, bet biznesa modela
inovacija ka dinamisks process®?.

Pétnieki Nikolajs Foss (Nicolai Foss) un Tina Saebi (Tina Saebi) sava p&tijuma publicg,
ka laika perioda no 1980. lidz 2015. gadam zinatnisko rakstu Scopus datubaze ir publicéti 7391
pétfjumi par biznesa modeliem, savukart par biznesa modela inovacijam 349 pétfjumi.5
P&tfjumi par biznesa modeliem, biznesa modeléSanu notiek arvien biezak. A. Ostervalders
2010. gada piedavaja piecus biznesa modela stilus (paternus) — atsaistits biznesa modelis

(Unbundling Business Models), garas astes biznesa modelis (The Long Tail), vairaku pusu

platformas biznesa modelis (Multi-Sided Platforms), bezmaksas biznesa modelis (Free as a

%9 Osterwalder A., Pigneur Y. (2010) Business Model Generation. John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New
Jersey. p.16.-17.
80 Turpat. 15. Ipp.
61 Diaconu M., Dutu A. (2018) Business Developments in Tourism and Technology. Journal of tourism — studies
and research in tourism. Issue 24. p.56.
82 Foss N.J., Saebi T. (2018) Business models and business model innovation: Between wicked and paradigmatic
problems. Long Range Planning. Elsevier. Long Range Planning 51 (2018) 9-21. p. 12.
8 Turpat. 9. Ipp.
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Business Model) un atveértais biznesa modelis (Open Business Models)®. 2014. gada izdotaja
gramata The Business Model Navigator autori Olivers Grassmans (Oliver Gassmann), Karolina
Frankenbergera (Karolin Frankenberger), Mikaela Cika (Michaela Csik), veicot 250 biznesa
modelu analizi, identific€ja 55 biznesa modela stilus (paternus), kuriem tiek doti skaidrojumi

un apraksti. °

Tabula 2.1.

Biznesa modela un biznesa modela inovacijas definicijas®

Biznesa modelis

Biznesa modela inovacija

Biznesa modelis ir pamats produktu,
pakalpojumu un informacijas plismai; tas
ieklauj dazadu biznesa dalibnieku, to lomu,
iesp€jamo prieksrocibu un ieneémumu avotu

aprakstu. (Timmers, 1998)

Biznesa modela attistiba ir smalks process,
kuru veido dazadas parmainas ta ciesi
saistitajas sastavdalas. (Demil, Lecocq,
2010)

Biznesa modelis atspogulo darfjumu saturu,
struktiiru un parvaldibu, kas veidoti ta, lai
raditu vértibu, izmantojot uznémejdarbibas

iesp&jas. (Amit, Zott, 2001)

Biznesa modela apguve — jau izveidots
uznémums maina savu biznesa modeli,
saskaroties ar jaunu uznémejdarbibas

modeli. (Teece, 2010)

Biznesa modelis rada jaunu logiku tehniska
potenciala un ekonomiskas vertibas
realizacijas apvienosana. (Chesbrough,

Rosenbloom, 2002)

Biznesa modela sabrukums ir izveidota
uznéméjdarbibas modela konkurétsp&jas

samazinasanas. (McGrath, 2010)

Biznesa modelis atbild uz Pitera Drakera
miizseno jautajumu: Kas ir klients? Un ko
klients noverte? Tas arT atbild
fundamentalos jautajumus, kuri katram
vaditajam butu jajauta: Ka mums pelnit
naudu Saja biznesa? Kas ir pamata

ekonomiska logika, kas izskaidro to, ka més

Biznesa modela dzives cikls ietver
specifikacijas, pilnveidosanas, adaptacijas,
parskatiSanas un parformulésanas periodus.
Sakotngjam periodam, kura laika biznesa
modelis ir diezgan nenoteikts, seko
méginajumu un kladu process, kura laika
tiek pienemti uzn@muma attistibai svarigi

lémumi. (Morris, 2005)

64 Osterwalder A., Pigneur Y. (2010) Business Model Generation. John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New
Jersey. p. 118. - 119.

8 Grossmann O., Frankenberger K., Csik M. (2014) The Business Model Navigator. Pearson Education Limited.
United Kingdom. p. 20 — 57.

% Foss N.J., Saebi T. (2018) Business models and business model innovation: Between wicked and paradigmatic
problems. Long Range Planning. Elsevier. Long Range Planning 51 (2018) 9-21. p. 12.
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varam nogadat klientam vértibu par

atbilstosu samaksu? (Magretta, 2002)

Biznesa modelis ir 1ss izklasts par to, ka
savstarpgji saistitu [émumu kopums riska
stratégijas, arhitektiira un ekonomika tiek
virzits, lai izveidotu ilgtsp&jigas,
konkurétsp€jigas priekSrocibas defin€tos

tirgos. (Morris, 2005)

Biznesa modela transformacija — izmainas,
kas dazados laika posmos notiek sakotngji
modelétaja logika par to, ka uznémums rada

vertibu. (Aspara, 2013)

Biznesa modelis formulé logiku, datus un
citas pazimes, kas pamato klienta veértibu

piedavajumu, ka arT uzn€muma, kas piegada

So vértibu, ienakumu un izdevumu struktiiru.

(Teece, 2010)

Biznesa modela inovacija ir atSkiriga
uznéméjdarbibas modela atklaSana esosaja

biznesa. (Markides, 2006)

Biznesa modeli atspogulo uznémuma
stenotas stratégijas. (Casadesus-Masanell,
Ricart, 2010)

Biznesa modela inovacija ir iniciativa radit
jaunu vertibu, izaicinot eso$aja nozaré
raksturigos uznémejdarbibas modelus,
lomas un attiecibas noteiktos geografiskajos

tirgus apgabalos. (Aspara, 2010)

Biznesa modelis ir savstarpg;ji saistitu
darbibu kopums, kas parsniedz un paplaSina

uznémuma robezas. (Zott, Amit, 2010)

Biznesa modela inovacija attiecas uz
uznémuma jauno logiku meklgjumiem un
jauniem veidiem, ka veidot uzn€muma
vertibu un piesaistit akcionarus. (Khanagha,
2014)

Biznesa modeli ir uznémuma darbibu
vienkarSots apkopojums. Tas apraksta, ka
tirgojama informacija, produkti un/vai
pakalpojumi tiek ieguti, izmantojot
uznémuma pievienoto vertibu. Vertibas
radiSanas kopskata tiek nemta véra
strat€gija, klienti un tirgus, kas sasniegtu
mérki radit vai drizak nodroSinat

konkurences priekSrocibas. (Wirtz, 2016)

Biznesa modela inovacija var variét no
atseviSku biznesa modelu sastavdalu
pieauguma izmainam, esosa biznesa modela
paplaSinasanas, paralelu biznesa modelu
ievieSanas Iidz pat uznéméjdarbibas modela
partrauksanai, kas, iesp&jams, nozime esosa
modela aizstaSanu ar pilnigi citu.

(Khanagha, 2014)

Dazas no $im definicijam ir savstarp&ji papildinoSas un aizstajamas, tacu daudzas ir loti

atSkirigas, tapéc nav skaidrs, kadas problémas risina biznesa modela un biznesa modela
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inovaciju metodes. A. Ostervalders biznesa modeli raksturo ka biznesa mehaniku un procesu,
kura organizacija parskata savu piedavajumu klientiem un nosaka, ka giis jaunus pelnas
avotus.®” Uznémuma biznesa modelis ietver tris konceptualus aspektus:

1. Ka galvenas komponentes un funkcijas ir integrétas, lai raditu klientiem vértibu;

2. Ka §is funkcijas ir savstarp&ji savienotas uznémumos — visos piegades k&des

posmos un ieintereséto pusu tikla;

3. Ka uznémumi rada pelnu, izmantojot $0S savstarp&jos savienojumus.

Uzpémumi var izmantot vienu vai vairakus uznpéméjdarbibas arhetipus, lai veiktu
transformaciju, kas palidz&tu nodrosinat, radit un piegadat jaunu veértibu uzneéméjdarbibas
struktiira, laujot vadibai realizét jaunas iesp&jas.®® Lietojot terminu ,,biznesa modelis”, ar to
visbiezak tiek domata esosas uznémejdarbibas transformacija.

Lai risinatu problémas, kas saistitas ar ilgtsp€jigu nakotni, nav jarada papildinajumi vai
uzlabojumi, kuri novér$ negativos uznémgjdarbibas rezultatus. Parmainas ir nepiecieSamas
uznémuma biznesa modeli. Tas ir konkurétspEjas stratégijas izstrade, pakalpojumu vai

produktu piegades kanali, attiecibas ar klientiem, klientu segmentu parskatiSana, sadarbibas

partneri, galvenas veicamas aktivitates Un izmantotas tehnologijas.”®

Tabula 2.2.

Biznesa modela audekls’

Galvenie Galvenas Veértibas Attiecibas ar Klientu
partneri aktivitates piedavajums Klientu segmenti
Galvenie Kanali
resursi
Izmaksu struktiira Ienakumu pliisma

57 Diaconu M., Dutu A. (2018) Business Developments in Tourism and Technology. Journal of tourism — studies
and research in tourism. Issue 24. p.58.

8 Joyse A., Paquin R. (2015) The triple layered business model canvas: A tool to design more sustainable
business models. Journal of Cleaner Production 135 (2016) 1474-1486. p. 1475.

8 Bocken N.M.P., Short S., Rana P. (2012) A literature and practice review to develop sustainable business
model archetypes. Journal of Cleaner Production 65 (2014) 42-56 p.54

" Turpat.

"L Osterwalder A., Pigneur Y. (2010) Business Model Generation. John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New
Jersey. p.44.
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Biznesa modela audekls (skat. tabulu 2.2) apliecina savu Vértibu ar iesp&jamo
pielietojuma veidu, kada organizacija apzinas un komunicé savu biznesa mehaniku.’? Biitiba
biznesa modela audekls ir uznémeéjdarbibas sistemas pamats, kur§ definé komercdarbibas veidu
un darbibas jomas fokusu. Tas nosaka, kadi bus galvenie resursi, sadarbibas partneri un
galvenas aktivitates musu izvéletajai uznémejdarbibai. Biznesa modelt jabiit defin€tam, kas ir
misu klients, kadas klienta vertibas tiek nosegtas, kadus procesus (gan iek$€jos, gan ar&jos)
veidot, lai mijiedarbotos ar mérka klientiem, kadus resursus un kadus aktivus izmantot, ka gt
ienakumus un kadas ir saistitas izmaksas. "

Ir virkne iesp&ju, ka veidot ienakumu plismu — aktivu pardosana (ienakumi no
materiala, produkta, paSuma tiesibu pardo$anas), maksa par izmantoSanu, abonéSanas maksa,
noma, lizings, licences, procentu maksajumi, reklama. Savukart izmaksu struktiiru veido
izdevumi, kas saistiti ar biznesa modela funkcionéSanu. Veértibas piedavajuma izveide, attiecibu
uzturésana ar klientu un piegades kanalu nodro$inasana ir procesi, kuri saistiti ar izmaksam.
Izmaksas ir saméra viegli aprékinat, ja ir precizi noteikti galvenie resursi, kas ir nepiecieSami,
galvenas aktivitates, kuras veicamas uznémeéjdarbiba, un galvenie sadarbibas partneri. Veicot
korekcijas kaut vai viend no septiniem elementiem (vertibas piedavajuma, veicamajas
aktivitateés, klientu segmenta izmainas, sadarbibas partneru izvele, galveno resursu
izmantoSana, attiecibu uzturéSana ar klientiem, noieta kanalu izvelg), tiek ietekméta ne tikai
ienakumu pliisma un izmaksu struktiira, bet visi biznesa modela elementi.

Biznesa modeli ir tie, kas savieno tehnologijas potencialu ar klientu vajadzibam un
tirgus pieprastjumu. Tiesi tap&c, mainot biznesa modeli, var tikt ietekméts organizacijas dzives
cikls. Biznesa modela izmainas ir tie$a vadibas vai organizacijas ipasnieku atbildiba, un Iémums
par to, vai uzpemties riskus vai turpinat stradat esosaja biznesa modeli, tiek attiecinats uz

vadibu.

2.2. Vadibas kompetences un lomas dzives cikla
Par vadiSanas aizsac€ju tiek uzskatits Sun Tzu (Sun Tzu), kur§ sava traktata ,Kara
maksla” pirms 2500 gadiem formuléja galvenos stratégijas pamatlikumus kaujas operaciju

veikSanai.”® P. Drakers pagajusa gadsimta vidi analiz&ja problémas, ar kuram saskaras vaditaji

2 Joyse A., Paquin R. (2015) The triple layered business model canvas: A tool to design more sustainable
business models. Journal of Cleaner Production 135 (2016) p.1476-1477.
3 Xing K., Ness D. (2016) Transition to product-service systems: principles and business model. Published by
Elsevier. Procedia CIRP 47 (2016 ) 525 — 530. p.527.
4 Osterwalder A., Pigneur Y. (2010) Business Model Generation. John Wiley & Sons, Inc., Hoboken, New
Jersey
5 Berzins G. (2013) Strategiskas vadisanas sistéma rado$o nozaru organizacijas. Latvijas Universitate. Riga.
43.1pp.
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attieciba uz tehnologiju attistibu, ilgtermina lémumu pienemsanu un lidzsvaru starp inovacijam
un stabilitati. Un ta ir ne tikai pagajusa gadsimta probléma, ta ir vél aktualaka Sobrid, jo atstaj
ietekmi uz uznémumu vides attistibu.’® Vaditajs uznémuma ir tas, kur§ ne vien parvalda darba
procesus, bet arT veic darbu ar uznémuma darbiniekiem un savu komandu.’’ Vaditaja darbs
aptver ikdienas mijiedarbibu ar padotajiem, citiem vaditdjiem un sabiedribu, piedaloties
organizacijas politiskaja un socialaja joma, arpakalpojumu un internalizacijas izvele, darbibas
ritma izvél€. Vaditaja loma ir saistita arf ar simboliskiem un emocionaliem aspektiem. Lai cik
vienkarsa biitu organizacija (uznémums), tai ir nepiecieSsama koordinacijas sistéma. '8

Henrijs Mitzbergs (Henry Mintzberg) reprezenté vaditaju aktivitates ka secigu un
savstarp&ji papildinoSu procesu, kas saistits ar formalam pilnvaram noteikta strukttirvieniba,
kur sakums ir starppersonu attiecibu (starppersonu loma) attistiba, informacijas piekluve
(informacijas loma), [Emumu pienemsana un stratégijas izveide (Iémuma pienemsanas loma).
Lomam ir spéciga mijiedarbiba vienai ar otru, jo tas veido vienotu veselumu. Nonemot vai
ictekméjot vienu no tam, var tikt nodarits kaitéjums vaditaja darbibai. Taja pat laika lomu
nozime ir atkariga no vaditdja amata uznémuma.’®

Vadibas pétnieki piedava vairakus dzives cikla modelus, kuros ir atklatas un pamatotas
vadibas kompetences, kas ir nepiecieSamas katra no dzives cikla posmiem (Adizes, 1979;
Churchill & Lewis, 1983; Greiner, 1972; Lyden, 1975; Miller & Friesen, 1984; Mintzberg,
1984; Scott, 1972; Torbert, 1974)% Lielaka dala no piedavatajiem modeliem ir daudzpakapju
(lidz pat desmit posmiem) un apraksta uznémumu attistibas modeli. Saja darba autors ir
izvelgjies 1. Adizes piedavato dzives cikla modeli un vadibas kompetencu raksturojumu katra
no izaugsmes posmiem. I. Adizes sava gramata ,,Dzives cikla vadiba organizacija” (Managing
corporate lifecycles) izskata dzives cikla stadijas caur uzvedibas $abloniem, kuri balstas uz
uznémuma vadibas sp&jam, ka ar1 problému 1patnibam, kas ir raksturigas katra no dzives cikla
stadijam.

Saskana ar 1. Adizes teoriju uznémums sava pastavéSanas laika virzas caur desmit
attistibas stadijam (skat. 2.1. att€lu). Katru no stadijam raksturo problémas, ar kuram saskaras

uznémums, un vadibas kompetences jeb stili, kas ir nepiecieSami, lai parvaretu tas. Turklat katra

6 Danvila-del-Valle 1., Lara F., (2018). How innovation climate drives management styles in each stage of the
organization lifecycle. Management Decision. Emerald Publishing Limited.
http://datubazes.lanet.lv:2121/doi/pdfplus/10.1108/MD-02-2017-0163 skatits 03.03.2018.

7 Adizes 1. (1976) Mismanagement Styles. California Management Review. Winter. Vol. XIX / No. 2. p.5.

78 Qliveira J., Filho E. (2015) Managerial styles of small business owners: a study based on the organizational
life cycle and on concepts concerning managers’ functions and roles. REVISTA BRASILEIRA DE GESTAO
DE NEGOCIOS. Review of Business Management. ISSN 1806-4892. S&o Paulo, Vol. 17, No. 57, pp. 1279-
1299, Jul./Sept. 2015. p.1280.

8 Mintzberg H., (1989) Mintzberg on Management: Inside our Strange World of Organizations, Free Press

80 |ester D. L., Parnell J. A., Carraher S. () Organizational life cycle: A five-stage empirical scale. The
International Journal of Organizational Analysis, Vol. 11 Issue: 4, pp.339-354. p. 340-341.
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stadija ir atkariga no vairakiem indikatoriem, tap€c to nevar noteikt pec viena raditaja
dinamikas. Bitiski ir tas, ka dzives cikla likne nav prognozéSanas instruments, tas vairak ir
veids, kada var vizualizét stavokli, kura uzn€émumi noklist savas pastavéSanas laika un vél
vairak — nav noteikts, ka uznémums nonak katra no stadijam noteikta seciba.®! Pastav iespéja,
ka dzives cikla izaugsmé uznémums nepiedzivo nakamo izaugsmes posmu, bet nonak norieta
vai ar kada no ,,strupceliem”: sadursme — netiek veiktas vajadzigas aktivitates, lai nonaktu
nakamaja izaugsmes posma; zidaina nave — netiek mainitas aktivitates, kuras ir nepiecieSamas
nakamajam izaugsmes posmam; dibinataja slazds — nav fokusa uz eso$as uznéméjdarbibas
attistibu, uzmaniba ir izkliedéta un var tik attistiti citi biznesa virzieni, kas sevi neattaisno, tacu
uz tiem ir novirziti visi resursi; SkirSanas — parlieka fokus€Sanas uz aktivitatém un to precizu
izpildi, nenemot vera argjas un ieksejas vides izmainas. Taja pat laikd uzn€mumiem esot norieta

stadija (aristokratija, agrina birokratija, birokratija), ir iesp&ja atgriezties kada no izaugsmes

stadijam.
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2.1. attels Dzives cikla stadijas pec 1. Adizes®

Katra no stadijam ir nepiecieSamas vadibas kompetences, lai uzn@mums attistitos vai

noturétos attiecigaja stadija. NoturéSanas ir attiecinama uz uzplaukuma un stabilitates stadijam.

Savu uzstaSanos laika I. Adizes pauZz, ka ir uzneémumi, kas spgj noturéties uzplaukuma stadija

81 PozanoBa, H.M., KaTaiikoBa A.A. (2012) Terra Economicus. Vcmons30BaHNe KOHIICTIITUH KH3HEHHOTO IIHKIIA
B SKOHOMMYecKoM aHanu3e Gpupmsl. Tom 10 Ne 3. cr. 10
82 Adizes Corporate Lifecycle. Adizes Institute Worldwide. http://adizes.com/lifecycle/ skatits 03.03.2018.
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ilgu laiku. Turklat uznémuma dzives cikls nenozimé, ka uznémumam bis jamirst. Kaut ari
dzives cikla stadijam ir lidziba ar cilvéka dzives gajumu, uznémumam ir iesp&ja bt
,hemirstigam”8, Tas nozimé, ka ir iesp&ja noturéties uzplaukuma stadija tik ilgi, cik tas ir
iesp€jams, neparejot stabilitates robezu un turpmaku norietu. Tacu aiz katras no dzives cikla
stadijas var notikt noriets, un norieta fazé samazinas ietekme uz uznémuma struktiru, Iidz ar to
talaka attistiba klust sliktak prognozg&jama.®* Attela 2.1. raustitas Iinijas nozimé, ka no vienas
stadijas I1dz nakamajai ir neilgs attistibas laiks, savukart treknaja druka iekrasota Iinija apzimé,
ka Iidz nakamajam attistibas posmam var biit ilgs laiks. Ar sarkanu svitru ir atziméti riski, kas
draud uznémumam, ja nav attiecigo vadibas kompetencu, lai nonaktu nakamaja attistibas
stadija.

Uzplaukuma stadiju I. Adizes sauc par balansa stavokli starp elastigumu un paskontroli.
Sakuma stadijas elastigums ir vairak ka kontrole — uznémumi sp€j atrak mainities, un ir mazak
administrativo funkciju. Norieta — elastiba samazinas, savukart kontrole pieaug ar katru
izaugsmes stadiju, tas licla mera ir saistits ar administrativo funkciju palielina§anos.®

I. Adizes iedala Cetrus vadibas stilus (lomas) un parada to atskiribas un kompetences
tada veida, lai parvalditu visas uznémuma funkcijas (skat. attelu 2.2.):

1. Razotajs - P (Producer) — apmierina klientu vajadzibas. Uznémuma pirma un galvena loma
ir radt rezultatus. Rezultats tiek radits, apmierinot klientu vajadzibas. S loma ietver visas
darbibas, kas verstas uz produktu vai pakalpojumu, kas tiek piedavats tirgi;

2. Administrators - A (Administrator) — administré. Kamér razotaja loma ir vérsta uz to, ko
darit, administratora loma koncentr&jas uz to, ka darit. AdministréSanas loma izstrada
funkcijas, procesus, procediiras. Lomas uzdevums ir kontrolét, planot un sistematizet;

3. Uzneémgjs — E (Entrepreneur) — uznéméjdarbibas gars. Uznéméjdarbibas loma attista
organizacijas sp&ju pielagoties parmainam, saskatit jaunas iesp&jas un reagét uz draudiem.
Ta ir loma, kas nodrosina ilgtermina attistibu uznemoties ievérojamus riskus;

4. Integrators - | (Integrator) — integré. Lai gitu panakumus ilgtermina, uznémumam ir
japilnveido kulttura, kas nav atkariga no 1pasnieka. Integracijas loma fokusgjas uz vienotas

komandas izveidi, kas padara uznémumu efektivaku. Organizacijas, kuras ir speciga

83 Pnxak Amuszec: Yto Takoe Menemkment? Youtube.
https://www.youtube.com/watch?v=SABFb9BhoqgY &t=15s skatits 03.03.2018.

8 Hanks, S., Watson, J., Jansen, E., Chandler, G. N. (1993). Tightening the lifecycle construct: A taxonomic
study of growth stage configurations in high-technology organizations. Entrepreneurship: theory and practice,
18(2), p. 5-25.

8 Poszanosa, H.M., Kataiixoa A.A. (2012) Terra Economicus, Mcrnons30BaHne KOHIENINN KU3HEHHOTO LKA
B DKOHOMMYecKoM aHaim3e ¢pupmel. Tom 10 Ne 3. cr. 11.
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integracija, izveidojas visaptvero$a un noturiga savstarp&jas uzticéSanas un savstarpéjas
cienas kultiira.%®
Problému risinaSana katra no lomam ir orientéta uz konkrétu uzdevumu risinasanas
veidu: P (razotajs) - kas?; A (administrators) - ka?; E (uznémgjs) — kad?; I (integrators) kurs? I.
Adizes sava gramata ,,MenedZmenta stili” raksta, ka gala lemums, kas pienemts, neatbildot uz
Siem jautajumiem, bis ,,nenobriedis”.®’ Katra loma ir nozimiga, un uznémuma panakumu
nodros§inasana ir nepiecieSama visu Cetru funkciju Iidzdaliba. Ja viena no lomam ir orient&ta uz
istermina rezultatu, atru tempu, strukturétu pieeju un lokalu perspektivu, tad citai ir fokuss uz
procesu, lenu tempu, nestrukturétu pieeju un globalu perspektivu. Vadibas lomas ir savstarpgji

papildino$as, taja pat laika starp tam veidojas dabiskie konflikti, jo tas btiski atSkiras.%
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2.2. attéls |. Adizes vadibas stili (Adizes Management Styles)®

Konfliktu veido atskiriga pieeja problému risinasana un lémumu pienemsana. I. Adizes
skaidro, ka vadibas stilu ietekme uz uzpémuma dzivesciklu var biit noteicoSa. TieSi tapec
katram dzivescikla etapam var biit atSkiriga nepiecieSamiba péc noteikta vadibas stila un
kompetencém, kuras ir nepiecieSamas, lai attistitu, paplasSinatu vai notur€tu uznémumu

izaugsmes dzives cikla. Ja atrums, kura pielagojamies parmainam, ir vienads vai lidzigs ar

8 Understanding Management Styles. Adizes Institute Worldwide. http://adizes.com/management_styles/ skatits
03.03.2018.

87 Anmzec U. (2017) Crunu meHemkMenTa — 3G QexTuBHbIe U HedPdexTrBHbIE. Anbnuna [Tabauniep. Mocksa 7-
e u3nanue. crp.22.-23.

8 Turpat. 29.-33.1pp.

8 Understanding Management Styles. Adizes Institute Worldwide. http://adizes.com/management_styles/ skatits
03.03.3018.
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atrumu, kura norisinas $1s parmainas, tad tas ir nepietiekami, jo atrisina uznémuma izdzivosanu,
bet neveicina attistibu. Lai nodroSinatu attistibu, parmainas ir jaapsteidz, japaredz un javeic
attiecigas darbibas, pirms parmainas ir sakusas.®

I. Adizes sava metodologija katra no dzives cikla stadijam piedava lomu sadalfjjumu

tada veida, lai sekm&tu uznémuma attistibu un noveérstu norieta riskus (skat. 2.3. attelu).
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2.3. attéls Dzives cikla stadijas un vadibas stili®

Attela 2.3. ar lielakiem burtiem un treknaja druka ir iezZimétas tas lomas, kuras ir vitali
nepiecieSamas attiecigaja dzives cikla stadija, savukart ar mazajiem iezimétas tas lomas, kuram
nav iz§kiroSa nozime, bet to trikums var izraisit priekslaicigu norietu. Dzives cikla norieta, péc
I. Adizes domam, iztrukst uznéméjdarbibas un razotaja lomas un saglabajas administratora
loma, kuras funkcijas ir kontrole, preciza darbibu izpilde un procediiru ievérosana. Janem véra,
ka nav slikto vai labo lomu — administratora A loma kliist nozimiga aiziet - aiziet posma, kas ir
raksturojama ka straujas izaugsmes stadija, kad ir nepiecieSamiba ieviest un sakartot iek$€jos
biznesa procesus un ieviest procediiras.

Ja vaditajs ir nodarbinats tikai ar E funkcijam, tad rezultats biis vienigi jaunas idejas un
projekti, bet izpaliks rezultats, jaunas idejas netiks realizétas. P funkcijas ir saistitas ar darba

veikSanu un Tstermina rezultatiem. A funkcija ir orientéta uz kontroli un efektivitati, savukart I

% Ammsec M. (2017) Crtpemnenue K pacipery. Kak moOutbcs ycrexa B OM3HECE C IIOMOIIBI0 METOIOIOTHH
Anmseca. Maun, Banos u @epbep (MUD). crp. 13.
1 Adizes Corporate Lifecycle. Adizes Institute Worldwide. http://adizes.com/lifecycle/ skatits 04.03.2018.
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funkcija veido uzn€muma kulttiru un apvieno komandu. Katrai vadibas funkcijai ir nozimiga
loma taja, ka uzne€mums spés attistities, tieSi tapec vadibas komandai ir butiska nozime, jo
vienam cilvékam var but neiesp&jami istenot visas funkcijas — apzinata kompetencu
daudzveidiba vadibas komanda ta, lai tiktu istenotas visas funkcijas, radis vidi, kura uznémuma
dzives cikls nenonaktu norieta stadija.%

Kad organizacija ir norieta stadija, taja ir parlieku daudz A lomas jeb funkcijas. Lai
izklutu no birokratijas stadijas, uzn€muma ir jasamazina sistému, procediru un instrukciju
daudzums. Darbiniekiem ir japieskir vairak pilnvaras, lai lémumi tiktu realizeti bridi, kad tie ir
nepiecieSami. Uznémumam ir jaklust elastigakam un atrakam, taja pat laika ir jartpgjas, lai
darbinieki butu saliedéti. Uznémuma vadibai ir jaizlemj, kuras no biznesa funkcijam sevi
attaisno un ka tas ir savienotas sava starpa, bet no pargjam ir jaatsakas. Stratégiskos lemumus
pamato klientu apmierinatiba un nevis iek$¢jas procediras. Administrativa darba veikSanai
paredzgtais personals ir jasamazina, turklat ir jasamazina visa personala kontrole un japalielina
motivacija. Atalgojuma sist€éma ir japiesaista rezultatam. Norieta stadija organizacijas vadiba ir
verojama klientu un konkurentu ignoré$ana un vaditaju pozicijas un statusa noturésana.®?

Lai arT kura no norieta stadijam atrastos uznémums, vadibas lomam ir svariga nozime,
lai varétu atgriezties kada no izaugsmes stadijam. Tie$i uznéméja lomas (E) atbildiba ir
inovacijas, kuras var ietekmét biznesa modela mainu un nozares transformaciju. Pe€dgjos gados
viena no vadibas problémam ir saistita ar1 ar to ka izmantot iesp&jas ko dod maksliga intelekta
tehnologija un ka $is tehnologijas iestradat biznesa procesos. Ir publicéti vairaki raksti par
maksliga intelekta ietekmi uz zvanu centru darbibu par to ka tehnologija ietekm@s esosSo

industrijas darbibu.

2.3. Maksliga intelekta tehnologija

Masinmaciianas un maksligais intelekts ir tehnologijas, kuras strauji attistas. Stm
teémam ir veltiti zinatniskie raksti un konferences starptautiska Iimeni. Lielakie uznémumi, tai
skaita Latvijas — Lattelecom, LMT, Rimi, Maxima, 4Finace, veic investicijas $o tehnologiju
attistiba.

Maksligo intelektu (AI) definé ka =zinatni, kas lieck datoriem darit lietas, kur
nepiecieSams cilvéka intelekts. Galvena doma psihologija par cilvéku intelektu nav par vienotu

sp&ju vai izzinas procesu, bet gan par atseviSku komponentu kopumu. P&tijumi maksligaja

92 Anusec U. (2017) Ctunu MeHemkMenTa — 3pdekTuBHble 1 HedpdekTuBHbie. Anbnuna [Na6mumep. Mocksa 7-
e n3nanue. crtp.167.-182.
9 Ammsec U. (2017) Ctpemnenue k pacipsery. Kak 100UThes ycrexa B OM3HECE € TIOMOLIBIO METOMONOTHH
Anmseca. Mann, Bano u @epbep (MUD). ctp.186.-203.
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intelekta galvenokart primari fokus€jas uz sekojosam inteligences komponentém: macisanos,
spriestsp&ju, problému risinasanu, uztveri un valodas izpratni.%

Alans M. Turings (Alan M. Turing) 1950. gada publicgja rakstu ,,VVai masinas spgj
domat”, to velak (1956. gada) parpublicgja Dzeims R. Njomens (James R. Newman)
zinatniskaja zurnala ,,The World of Mathematics”. Interesanti, ka vairak ka pusgadsimtu
atpakal, A. M. Turings piedavaja skatities uz masinu nevis ka cilvékam fiziski lidzigu subjektu,
bet gan ka uz skaitlojoSu mehanismu, kas sp€j izskaitlot atbildi vai jautajumu, tada veida uzturot
sarunu ar cilveku.%

Terminu ,,maksligais intelekts” var skatit no divam perspektivam:

1. Ka atseviska zinatnes disciplina, kura veic tadu masinu izpéti, kas ir aprikotas ar

intelekta darbibu imit&josu programmatru;

2. Ka tehnologijas sp&ja Istenot darbibas, kuras lidzinas cilveka smadzenu darbibai. %

Misdienas vairs neizskata jautajumu par maksliga intelekta iesp&jamibu. Daudzu valstu
attistibas stratégijas ir ne tikai pieminéts maksligais intelekts, bet minéti konkréti attistibas
posmi §1s tehnologijas attistiba.

Amerikas Savienoto Valstu prezidenta administrativais birojs ir public€jis dokumentu
par Al kura raksta, ka maksliga intelekta tehnologijas attistiba un ar to saistitas jomas paver
iespeju atklat jaunus tirgus un jaunas progresa iesp&jas ari tadas kritiski svarigas jomas ka
medicina, izglitiba, energétika, ekonomiska integracija, sociala labklajiba un vide. P&€d&jo gadu
laika masinas (roboti) ir parsp&jusi cilvékus noteiktu uzdevumu veikSana. Eksperti prognozg,
ka strauj§ progress maksliga intelekta attistiba turpinasies. Ir sagaidams, ka masinas turpinas
sasniegt un parsniegt cilvéku veiktsp&ju arvien vairak un vairak.%’

Ekonomiskas sadarbibas un attistibas organizacijas (Organisation for Economic Co-
operation and Development) 2017. gada 26. un 27. oktobra konferencé Al: Intelligent
Machines, Smart Policies konsultaciju uznémuma McKinsey partneris no Francijas Valerio
Dilda (Valerio Dilda) prezentéja maksliga intelekta perspektivas un iesp&jas. Jau paslaik
atseviskas jomas maksligais intelekts parspéj cilvéka spéjas (skat. 2.4. attélu). Saja konferencé

Japanas valdibas parstavis un Tokijas Universitates profesors Osamu Sudo (Osamu Sudoh)

% Copeland J. (2000) What is Atrtificial Intelligence?
http://www.alanturing.net/turing_archive/pages/Reference%20Articles/\What%20is%20Al.html skatits
04.03.2018.

% Newman J.R. (1956) The World of Mathematics. Volume 4. London. George Allen and Unwin Ltd. p. 2099 —
2124, https://archive.org/stream/TheWorldOfMathematicsVolume4/Newman-
TheWorldOfMathematicsVVolume4#page/n5/mode/2up skatits 04.03.2018.

% Byrenko E.JI. (2017) McKycCTBEHHbIH HHTEIEKT B GaHKAX CETOHS: OMBIT M HePCHeKTUBLI / DUHAHCH U
kpeaut.T. 24, Ne 3. C. 144, https://doi.org/10.24891/fc.24.1.143 skatits 04.03.2018.

9797 Executive Office of the President of the United States. (2016) Avrtificial Intellegence, Automation, and the
Economy. Washington, D.C. 20502. 2016. December.
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iepazistindja ar to, kas Sobrid maksliga intelekta joma notiek Japana, kur ir izveidota maksliga
intelekta strat€gijas padome.%® 2016. gada rikojumu par $adas padomes izveidoSanu deva
Japanas ministru prezidents. 2017. gada marta padome noformul&ja maksliga intelekta un citu
ar to saistito tehnologiju attistibas planu, kas paredz, ka tris attistibas fazes, kur pirma jau ir
uzsakusies, palielina maksliga intelekta izmantoSanu radnieciskas pakalpojumu industrijas.
Otraja fazg, kurai ir jasakas 2020. gada, maksliga intelekta attistiba notiks valsts parvaldé un
jaunas industrijas, ka arf tiks paplasinata maksliga intelekta pielietoSana pakalpojuma sniedz&ju
nozares. TreSaja faze, kuru ir planots uzsakt 2025. —2030. gada, tiks istenota maksliga intelekta
ekosisteémas izveide.%

Jau pirmaja faze, kuru planots pabeigt 2020. gada, ir paredzets attistit att€lu
atpazistamibu, dabiskas valodas apstradi, balss atpaziSanu un sint€zi un prognozesanu. Starp
pakalpojumu sniedz&ju industrijam, kuras jau ievie$ maksligo intelektu, ir arT zvanu centri.

Strauju Al attistibu var iezimé&t ar 2010. gadu, kad sakas aktiva maksliga intelekta
sisttmu ievieSana biznesa, tai skaita, Facebook un Google.’® Cilveka darba salidzinosas
prieksrocibas, kas saistitas ar mobilitati un veiklibu, pamazam samazinas attieciba pret
mas$tnam (robotiem).1% Robotu, tai skaita, maksliga intelekta ietekme jau ir jitama visa
ekonomika. Peédgjos gados strauji ir pieaudzis riipniecisko robotu skaits pasaulé. Robotu, kas
var darboties visu dienu bez partraukuma, cenu kritums padara tos konkur&tsp&jigus ar cilvéku.
Pakalpojumu nozare datoru algoritmi var veikt tirdzniecibu daudz atrak par jebkuru cilvéku. Ta
ka §Ts tehnologijas kltist 18takas, sp&jigakas un plasak pieejamas, tas ekonomika atradisies vél
vairak. Tendence palielinat automatizaciju dal&ji izriet€ja no krizes un ekonomiskas lejupslides,
kas lika daudziem uzp€mumiem darboties ar mazaku darba némégju skaitu. Péc izaugsmes
atsakSanas daudzi uzn€mumi turpinaja automatizet savu darbibu, nevis pienemt darba papildu
darbiniekus. Tas vérojams tehnologiju kompanijas, kuras sanem augstus vert€jumus ar
salidzino$i maz darbiniekiem.%?

Datu apstrade un analize, prognozeSana, att€la atpaziSana, valodas izpratne,

spriestsp€ja, problému risinaSana ir tikai dazas no funkcijam, kuras sp&j paveikt maksligais

% Al Intelligent Machines, Smart Policies", Paris, 26-27 October 2017. OECD. http://www.oecd.org/going-
digital/ai-intelligent-machines-smart-policies/conference-agenda/ skatits 04.03.2018.
% Al Intelligent Machines, Smart Policies. Paris, 26. - 27. October 2017. OECD. http://www.oecd.org/going-
digital/ai-intelligent-machines-smart-policies/conference-agenda/ai-intelligent-machines-smart-policies-
sudoh.pdf skatits 04.03.2018.
100 Byrenko E.JI. (2017) MckyccTBEHHBIH UHTEUIEKT B OAHKAX CETOMHS: OIBIT U IIepCIeKTHBEL. DHHAHCH I
kpemut. T. 24, Ne 3. C. 145. https://doi.org/10.24891/fc.24.1.143 skatits 04.03.2018.
101 Frey C.B., Osborne M. (2013) The Future of Employment: How Susceptible are Jobs to Computerisation.
p.45
192 How robots, artificial intelligence, and machine learning will affect employment. Brookings.
https://www.brookings.edu/blog/techtank/2015/10/26/how-robots-artificial-intelligence-and-machine-learning-
will-affect-employment-and-public-policy/. Skatits 05.03.2018.
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intelekts. Maksliga intelekta pielaujamo klidu daudzums péd&jo gadu laika ir strauji
samazinajies, 1pasi tiek izcelta att€lu atpaziSanas precizitate. Vel 2010. gada masinu precizitate
attelu atpaziana bija tikai 70% gadijumu, cilvékam ta bija 95%. Sobrid maksliga intelekta

tehnologijas veic att€lu atpaziSanu ar augstaku precizitati, neka to dara cilveks. 103

Cilveka sniegums

Masinu snieguins

70 %

2010 gads Tagadne

2.4. attels Attéla atpaziSanas precizitate 10

Kina ir pazinojusi seSus strateégiskos mérkus maksliga intelekta attistiba lidz 2030.
gadam. Sis prioritates tika pazinotas valsts padomes publicétaja attistibas plana:

1. Izveidot atvértu un uz sadarbibu vérstu Al tehnologiju inovaciju sistému, kas
aptver galvenas teorijas par zinatni, galvenajam tehnologijam, inovaciju
platformam un vado$o maksliga intelekta profesionalu darbu;

2. Sekmgt augstas pievienotas vertibas un efektivas maksliga intelekta ekonomikas
attistibu, atbalstot jaunas maksliga intelekta industrijas un visas saistitas
industrijas;

3. Veicinat droSas un gudras sabiedribas attistibu un attistit efektivus viedos
pakalpojumus;

4. Stiprinat militaro un civilo sinergiju Al industrija un veicinat tehnologiju un

zinatnes piemeérosanu militaraja un civilaja sfera;

103 Al: Intelligent Machines, Smart Policies. Paris, 26. - 27. October 2017. OECD. http://www.oecd.org/going-
digital/ai-intelligent-machines-smart-policies/conference-agenda/ skatits 04.03.2018.
1% Turpat.
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5. Drosu, efektivu un inteligentu infrastrukttru izveide ar moderniz&tu datortiklu
infrastruktiru, attistot lielu datu un augstas veiktsp&jas skaitloSanas
pakalpojumus;

6. Uzsakt uz attistibu vérstus pasakumus svarigakajos zinatnes un tehnologiju
projektos un stiprinat vienotu planoSanu, lai parvarétu SkeérSlus jebkura no
galvenajam maksliga intelekta teorijam.%

Lidzigas strat€gijas ir izveidotas ari citu valstu valdibas limen.

2013. gada Karla Benedikta Freja (Carl Benedikt Frey) un Maikla Osborna (Michael
Osborne) Oksfordas universitate veiktais petijums ,,Nakotnes nodarbinatiba: cik jitigs ir darbs
pret datorizésanos” (The Future of Employment: How Susceptible are Jobs to Computerisation)
apliecina, ka pastav risks, ka nakamajos 20 gados 47% Amerikas Savienoto Valstu darbavietu
var aizstat ar maksligo intelektu un datorizaciju.1% ST pétijuma rezultati var tikt attiecinati uz
citam valstim. Transporta un logistikas darbinieki, biroja un administrativa atbalsta darbinieki,
ari razoSanas nozares darbinieki ir apdraudgéti.

Oksfordas pétnieki secina, lai arT vesturiski datorizacija ir bijusi ierobezota ar ikdienas
rutinas uzdevumiem, kas balstas pamata noteikumu ievérosana, liclu datu algoritmi ienak
jomas, kuras modelu atpaziSana un prognozeéSana var aizstat daudzus, izpildot kognitivus
uzdevumus. Turklat roboti (maSinas) kliis arvien veiklaki tapéc, ka veiks plasaku manualo
uzdevumu klastu. Tas varétu mainit darba raksturu dazadas nozarés un profesijas. '’ Ka lielakas
riska zonas tiek mingtas ,,vienkar§o” darbu veicgji, kuru funkcijas viegli var parnpemt masinas.
Tapec, lai varetu konkurét par darba vietu ar maSmam, cilvékiem bis jaieglist socialas un
rado$as prasmes.

Taja pat laika strauji progres€ maksliga intelekta attistiba spriestsp&ja, problemu
risinasana, uztveré un valodas izpratn€. Tehnologijas, kuras ir attistitas uz dabiskas valodas
pamata, sniegs iesp&ju veikt klientu apkalposanu. Jau Sobrid geografiskajam aspektam nav
nozimes. lzmantojot globala timekla iesp€jas, uznémums var apkalpot klientus no citas pasaules
valsts, tomér saglabajas valodas barjeras. Dabiskas (dzimtas) valodas izmantoSana sniegs
iespeju komunicét ar klientu ne tikai noteikta valoda, bet arl noteikta dialekta. Catbotu
(Chatbots) izmantosana klientu apkalpo$ana vairs nav jaunums, tada veida uznémums var

sniegt vispargju informaciju saviem klientiem, veicot saraksti majas lapa vai kada no

105 Six-Point Artificial Intelligence Development Strategy Announced. Research HKTDC. (2017).
http://economists-pick-research.hktdc.com/business-news/article/Requlatory-Alert-China/Six-Point-Artificial-
Intelligence-Development-Strategy-Announced/bacn/en/1/1X000000/1X0AAZTA .htm skatits 04.03.2018.

106 White House report on artificial intelligence. Oxford Martin School.
https://www.oxfordmartin.ox.ac.uk/news/2016 12 White House Al skatits 04.03.2018.

107 Frey C.B., Osborne M. (2013) The Future of Employment: How Susceptible are Jobs to Computerisation.
p.44

43


http://economists-pick-research.hktdc.com/business-news/article/Regulatory-Alert-China/Six-Point-Artificial-Intelligence-Development-Strategy-Announced/bacn/en/1/1X000000/1X0AAZTA.htm
http://economists-pick-research.hktdc.com/business-news/article/Regulatory-Alert-China/Six-Point-Artificial-Intelligence-Development-Strategy-Announced/bacn/en/1/1X000000/1X0AAZTA.htm
https://www.oxfordmartin.ox.ac.uk/news/2016_12_White_House_AI

socialajiem tikliem'% (Latvija kop$ 2017. gada oktobra SIA Lattelecom ir ieviesis ¢atbotu, un
§1magistra darba aizstavéSanas laika Uznémumu registrs biis ieviesis savu).

Biznesa jomas, kas ir gatavas maksliga intelekta ievieSanai savos procesos, ir saistitas
ar datu ievadi, ar laikietilpigu datu apstrades procesu vai ar lielu daudzumu kladu, ko var izraisit
cilvéks, pieméram, veicot saskanosSanu vairakas sisteémas. Cilveka aizstaSana ar masinu var laut
giit ietaupTjumus, kO var reinvestet maksliga intelekta attistiba.'® Taja pasa laika uznémumiem
ir jaizverte tehnologiju attistiba un konkurences spiediens, kas norisinas industrija — cik atri
maksligais intelekts paradisies attiecigaja industrija un ka uz to ir jareageé. Tehnologijas ievie§
jaunas iespg€jas industriju attistiba vai riskus, kas var biit saistiti ar industrijas transformaciju.
Maksliga intelekta tehnologija ir viena no visbiezak apspriestajam inovativajam tehnologijam,
savukart biznesa modeli ir tie, kas savieno tehnologijas potencialu ar klientu vajadzibam un

tirgus pieprasijumu.

108 Byrenko E.JI. (2017) McKycCTBEHHbIH MHTEIIEKT B GAHKAX CETOHS: OHBIT M MepCHeKTHBLL. MDUHAHCH 1
kpexut. T. 24, Ne 3. C. 145-146. https://doi.org/10.24891/fc.24.1.143 skatits 04.03.2018.

199 The macroeconomic impact of artificial intelligence. PricewaterhouseCoopers. (2018)
https://www.pwc.co.uk/economic-services/assets/macroeconomic-impact-of-ai-technical-report-feb-18.pdf
skatits 05.03.2018.
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3. PETIJUMS PAR ZVANU CENTRU INDUSTRIJAS ATTISTIBU UN
NORIETA PAZIMEM LATVIJA

Dzives cikla norieta pazimju apzina$anas un reag€Sana uz tam, veicot nepiecie$amas
parmainas biznesa modeli, vadibas kompetencés vai investgjot tehnologijas, var sekmét
industrijas norieta stadijas novérSanu. Tas ir attiecinams arT uz $1 magistra darba pétijuma
objektu — arpakalpojuma zvanu centriem.

Magistra darba tika izvirziti p&tnieciskie jautajumi:

Kadas pazimes liecina par arpakalpojuma zvanu centru industrijas norietu?

Kas var tikt darits, lai noverstu industrijas beigu sakumu?

Lai atbildetu uz p€tnieciskajiem jautajumiem, tika veikts p&tijums un p&tijuma rezultatu
kopsavilkums, ka ar izdarfti secinajumi un sniegti priek§likumi, kuri ir izmantojami veicot citas

pakalpojuma industrijas dzives cikla norieta pazimju analizi.

3.1. Pétijjuma metodologija

Lai meklétu atbildes uz darba pétnieciskajiem jautajumiem: kadas pazimes liecina par
industrijas norietu un Kas var tikt darits, lai novérstu industrijas beigu sakumu, tiks izmantotas
kvantitativas un kvalitativas petijjuma metodes. Par p&tijuma objektu ir izv€lets arpakalpojuma
zvanu centri. Oksfordas vardnica zvanu centrs ir definéts ka birojs, kura tiek apstradats liels
talruna zvanu skaits, ta nodro$inot klienta apkalpoSanas funkciju.!'® Arpakalpojuma zvanu
centra darbiba ir saistita vai nu ar ienakoSo zvanu apkalposanu vai arT ar izejoSo zvanu veikSanu.
Ienakoso zvanu apkalposSana ir saistita ar esoSo klientu zvanu apstradi, tai skaita, lai uzlabotu
klienta sadarbibas pieredzi, risinatu problematiskus jautajumus, ar kuriem ir saskaries klients,
un sniegtu risinajumus klienta pieprasijumiem. IzejoSo zvanu veikSana ir vairak saistita ar
noteikta produkta vai pakalpojuma tirdzniecibu.**

Sakotngji tiks anketeti Latvijas arpakalpojuma zvanu centra uznémumi, lai noskaidrotu
esoSo situaciju klientiem nodroSinato pakalpojumu klasta, inovacijas, kuras tiek ieviestas
attistiba, viedokli par konkurenci, darbaspéka izmaksam, tehniska nodroSinajuma izmaksam
u.c. svarigam lietam, lai varétu veikt analizi par esoSo stavokli industrijas dzives cikla no
arpakalpojuma zvanu centru parstavju viedokla. Péc tam tiks veikta bilances analize

atseviSkiem zvanu centriem. Kvantitativas pétjumu metodes sniedz iesp&ju izskaidrot

110 Oxford Dictionaries. https://en.oxforddictionaries.com/definition/call_centre skatits 11.03.2018.
11 Business Dictionary. http://www.businessdictionary.com/definition/call-center.html skatits 10.03.2018.
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rezultatu, parbaudot, cik biezi empiriskie dati ir saistiti ar céloniem.!? Saja pétijuma tas tiks
saistits arT ar pazimé€m un to noskaidroSanu.

Ka nakamas tiks izmantotas kvalitativas pétjjuma metodes — dalgji strukturétas
intervijas ar tehnologiju ekspertiem (maksliga intelekta tehnologijas), tiks izveidots
arpakalpojuma zvanu centra biznesa modelis, intervéts biznesa modeleéSanas eksperts un
visbeidzot interveti klienti, kuri izmanto arpakalpojuma zvanu centrus. Dalgji strukturéta
intervija ir raksturojama ar interakciju dialoga starp diviem dalibniekiem. Ta ir uz noteiktu t€mu
centréta stastfjuma pieeja. Butiski ir tas, lai pétnieks vada sarunu, uzdodot jautajumus, un
temats, par kuru tiek runats, ir sarunas fokusa. Jautajumu un temata nozime un sapratne tiek
iegiita mijiedarbiba starp petnieku un interv€jamo, lai abi intervijas dalibnieki ir iesaistiti
zina$anu radiSana vai atjauno$ana.'? Interviju priekSrociba ir iesp&ja izmantot intervijas laika
vizualos vai audialos paligmaterialus.’'* Kvalitativas pétijuma metodes izskaidro, kapéec
empiriskie dati ir saistiti ar pazimém un c€loniem. Tapéc butiski ir petjjumos izmantot gan
kvantitativas petjjuma metodes, gan kvalitativas. Kvalitativo metozu mérkis ir ieviest izpratni
par notikumiem. No latinu valodas qualitas tiek attiecinats uz subjekta ipasibam un
atSkirtbam.'® Dalgji strukturéta intervija ir iepriek$ sagatavoti jautdajumi, bet petniekam ir
iesp&ja tos mainit un papildinat atkariba no atbildém, kuras sniedz interv€jamais. P&tniekam ir
jareagt uz intervéjama neverbalajiem kodiem un emocijam, tacu pieturoties pie intervijas
plana.

Ka nosledzosa metode tiks veidots jauns biznesa modelis, kas var bt ka alternativa

eso$ajam — 81 metode tiks izmantota pie nosacijuma, ja autors konstates, ka industrija ir norieta

faze. Pielietojot So metodi, tiks mekletas iesp€jas industrijas transformacijai.

3.1.1. Kbvantitativas pétijjuma metodes

Pirms uzsakt uznémumu anketéSanu, darba autors meklgja uznémumus Lursoft majas
lapa péc attieciga NACE (82.20) koda, kuri atbilst arpakalpojuma zvanu centra industrijas
profilam. Kopuma lursoft.lv datu baze ir atrodami 68 uznémumi ar o uznémeéjdarbibas veida
kodu, tacu analiz&jot uznémumus (izp&tot majas lapas un sazinoties ar uzn€émumiem), lielaka
dala no tiem nesniedz arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus. P&c tam darba autors vérsas

Latvijas Investiciju un attistibas agentiira (turpmak teksta LIAA) ar ligumu sniegt informaciju

112 Hammersley M. (2013), What Is Qualitativ Research? Bloomsbury Academic p. 1-2.

113 Edwards R., Holland J., (2013), What Is Qualitativ interviewing? Bloomsbury Academic. p. 3.

114 Neuman, W. L. (2006). Social Research Methods Qualitative and Quantitative Approaches. Pearson
Education. Boston. p. 301.

115 Hammersley M. (2013), What Is Qualitativ Research? Bloomsbury Academic. p. 1-2.

116 Berg B.L. (2007) Qualitative Research Methods For The Social Sciences. California State University. Long
Beach. p. 81.
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par arpakalpojuma zvanu centriem Latvija. LIAA ir informacija par arvalstu investoru zvanu
centriem (SIA Transcom Worldwide Latvia un SIA BPO Services), tacu viniem nav informacijas
par Latvijas uzn€émumiem. Taja pat laika art Sie uzn€mumi ir mérka grupas uznémumi, kuri tiek
analizeti magistra darba. Meklgjot attieciga pakalpojuma sniedz&jus globalaja timekli, darba
autoram izdevas atrast vairakus pakalpojuma sniedz&jus, un lai iegiitu péc iesp&jas plaSaku
respondentu skaitu, tika mekl&ti arpakalpojuma zvanu centra pakalpojuma sniedzg&ji Igaunija
un Lietuva.

Aptauja tika publicéta 14. marta 2018. gada un norisinajas lidz 2018. gada 30. martam.
Kopuma aptauja piedalijas 23 respondenti. Piekluve anketai tika sttita katram uznémumam
atseviSki ar liegumu aizpildit vienu anketu divas reizes no vienas ierices — tada veida tika
samazinats risks, ka viens uznémums aizpilda anketu divas vai vairak reizes. Anketa tika
izveidota Cetras valodas (skatit 1. pielikumu) — latvieSu, anglu, ka ar1 lietuvieSu un igaunu, lai
respondenti no Lietuvas un Igaunijas to varétu aizpildit. Aptaujas latvisko versiju izvelgjas 16
respondenti, lietuvieSu — Cetri respondenti un igaunu — tris respondenti. Aptaujas valodas izvele
ir kriterijs, péc kura var noteikt uzn€muma atraSanas valsti. Kopuma Latvija arpakalpojuma
zvanu centra pakalpojumus sniedz ap 25 uznémumiem, starp kuriem ir SIA Transcom
Worldwide Latvia, SIA BPO Services, SIA Lattelecom BPO, SIA Webhelp Latvia, SIA Genpact
Latvia, SIA Runway, SIA Sanitex, SIA Telezvans, SIA Aktivas pardosanas agentira, SIA
Telemarket, SIA Latvijas Talrunis, SIA Door2door, SIA Plainstream, SIA CSC Telecom, SIA
Master Sales, SIA Corporate Solutions, SIA Mobile line, SIA Melnd lapa, SIA Sonido u.c. Dalai
no Siem uzpnémumiem arpakalpojuma zvanu centra sniegSanas pakalpojums nav vienigais
uznéméjdarbibas veids, un daZiem tas pat nav prioritarais. Tapéc veicot finanSu parskatu
analizi, tiks izveleti tie uznémumi, kuri pec autora izp&tes rezultatiem (majas lapu izpétes,
personiskas pieredzes un komunikacijas ar uzpémumu parstavjiem) ka primaro
uznéméjdarbibas veidu veic arpakalpojuma zvanu centra pakalpojuma sniegSanu. Aptaujas
rezultati pievienoti darba 2. pielikuma.

FinanSu parskatu analizei tika izv€l&ti pieci uzn€mumi, kuri arpakalpojuma zvanu centra
pakalpojumu sniedz tr1s un vairak gadus, lai biitu iesp&jams veikt finansu raditaju izmainu izpeti
par pedgjiem tris gadiem: 2015., 2016. un 2017. gads. Papildu izvéles kritériji: uzn€émumi ar
vietgjo kapitalu; uzn@mumi ar arvalstu kapitalu; uzn@mumi, kuri sniedz pakalpojumus tikai
Latvija; uznémumi, kuri sniedz pakalpojumus arpus Latvijas; uzn€mumi, kuru primarais
uznéméjdarbibas veids ir arpakalpojuma zvanu centra pakalpojuma sniegSana. FinanSu
parskatu analize tiks veikta uznémumiem SIA Telemarket, SIA BPO Services, SIA Lattelecom

BPO, SIA Door2door, SIA Transcom Worldwide Latvia. (finanSu parskatus skat. darba 13.
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pielikuma). Raditaji, kuri tiks analizéti, ir apgrozijums, apgrozijuma pieaugums, darbinieku
skaits, darbinieku skaita izmainas, pelna, pelnas pieaugums un finansu svira.

Teorija tika piedavats analizét pardoSanas apjoma un pardoSanas apjoma raditajus, tacu
ta vieta tiks vertets apgrozijums un apgrozijuma pieauguma raditaji, jo apgrozijuma atSifréjums
pa pozicijam, lai noteiktu pardosanas apjomu, netika iegiits. FinanSu svira parada uznémumu
ipasnieku iegulditas naudas Tpatsvaru uznémuma aktivos. Jo lielaks pasu kapitala ipatsvars, jo
stabilaka ir uznémuma finansu struktira. Attiecigi kreditori labpratak krediteé uznémumu, un
paveras iesp&ja pieklit 1etakiem un lielakiem finanSu resursiem. Parak augsts raditajs norada,
ka uzn€mumam ir jasamazina paradu apjoms. Zems koeficients liecina par to, ka uzn@mumam
nepiecieSami papildu Iidzekli, lai uzlabotu savu ienesigumu.'!’ Savukart darbinieku skaita
analize tiek veikta, lai parbauditu aptaujas un intervijas noskaidroto par darba uzdevumu

apjoma palielinasanos arpakalpojuma zvanu centros.

3.1.2. Kvalitativas pétijjuma metodes

Kopuma tika intervéti ¢etru dazadu uzn€mumu parstavji, kuri izmanto arpakalpojuma
Zvanu centrus un viens arpakalpojuma zvanu centra vaditajs. Starp intervétajiem pakalpojuma
sanéméjiem katrs no uznémumiem parstav savu nozari: Latvijas Mobilais Telefons —
telekomunikacijas; Ferratum Bank — atro kreditu aizdevéjs; Circle K — degvielas tirgotajs un
PlayGineering Systems — informacijas un komunikacijas tehnologiju uzneémums. Intervijas tika
veiktas laika posma no 2018. gada 2. aprila Iidz 2018. gada 15. aprilim. Darba pétijuma dalai
tika apzinati izveéleti uznémumi, kuri izmanto arpakalpojuma zvanu centrus un parstav dazadas
nozares. Interviju jautajumi tikai veidoti ta, lai izskaidrotu pakalpojuma sniedz&ju anketéSanas
rezultatus un uzzinatu viedokli par arpakalpojuma izmantoSanas iemesliem (dal&ji strukturétas
intervijas jautajumi skatami 3. pielikuma).

Lai noverstu pretrunas, kuras radas arpakalpojuma zvanu centra pakalpojuma sniedz&ju
aptauja un pakalpojuma sanémeéju intervijas saistiba ar darba apjoma dinamiku un pakalpojuma
cenu dinamiku, tika veikta intervija ar vienu no arpakalpojuma zvanu centra vaditajiem (skat.
11. pielikumuy).

Maksliga intelekta tehnologija ir viena no $1 briza apspriestakajam tehnologijam, kura
vienos rada neizpratni, citos skepsi un vel citos apbrinu. Ir atrodami daudz dazadi raksti un
petijumi, ka maksligais intelekts izmainis cilvéku ikdienu, tai skaita, uznémejdarbibu un tiesi
arpakalpojuma zvanu centru industriju. Magistra darba otraja nodala Sai témai ir veltita

apak$nodala. Latvija ir privati entuziasti un arT uznémumi, kuri veic $1s tehnologijas izp&ti un

117 Finansu analize. Lursoft. https://www.lursoft.lv/Iv/finansu-analizes-piemers skatits 14.04.2018.
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attistitibu. Tiesi tapéc darba ietvaros tika veiktas divas intervijas ar ekspertiem (intervijas
jautajumi skat. 8. pielikuma), kuri $o tehnologiju ir attistijusi un petijusi.

Lai noskaidrotu maksliga intelekta tehnologijas iesp€jas un attistibu Latvija, tika
interveti divi eksperti. Intervijas notika 2018. gada 21. un 23. marta. Viena no ekspertém ir
Inese Zarina, SIA Lattelecom pakalpojumu vaditaja. Vina vada un attista maksliga intelekta
tehnologijas projektu Lattelecom. Esosie roboti (Facebook Anete, Lattelecom e-veikala Anete
un palidziba.lattelecom.lv Anete) ir vinas vaditi projekti (intervijas transkripts darba 9.
pielikuma). Par otru ekspertu tika izvéleéts Aldis Erglis (intervijas transkripts darba 10.
pielikuma). Vin$ Sobrid ir informacijas un komunikacijas tehnologiju (turpmak teksta IKT)
uznémuma Exigen Services Latvia sisteému arhitekts, IKT konsultants un biznesa treneris un
domubiedru grupas Riga Artificial Intelligence, Machine Learning, and bots vaditajs.

Aptaujas un intervijas iegutie rezultati tiks izmantoti, lai intervijas laika kopa ar biznesa
modelesanas ekspertu Davidu Stebeli izveidotu eso$o arpakalpojuma zvanu centru biznesa
modeli. D. Stebelis ir jaunuznémuma SIA Alina valdes loceklis, konsultants Zalo tehnologiju
inkubatora, biznesa treneris un Rigas Tehniskas universitates Climate-KIC Accelerator
programmas pasniedzgejs.

Lai apskatitu esoSo biznesa modeli, tika izmantota A. Ostervaldera biznesa modela
audekls (Business Model Canvas). Sis metodes prieksrocibas dod iesp&ju apskatities uz biznesa
modeli bez padzilinatam zinaSanam par noteiktu uznémumu vai industriju. Eksperta palidziba
petijuma bija nepiecieSama, lai parliecinatos par metodes pareizu pielietoSanu, tiesi tape&c darba
autors konsult&jas un intervéja BMC metodes ekspertu D. Stebeli, kur§ 2013. un 2016. gada ir
ieguvis sertifikatu, apgistot §is metodes pielictosanu Sveicé pie metodes autora A.
Ostervaldera. Lai izveidotu arpakalpojuma zvanu centru biznesa modeli, tika sarakstiti
uzdevumi un aktivitates, kurus uzn€mumi veic. Nakamais solis bija tos ievietot attiecigaja BMC
struktiiras bloka. Aizpildot biznesa modela audeklu, tika apzinati kritiskie elementi un riski
industrijai un tika pilnveidots biznesa modelis, tada veida noverSot norieta pazimes tik liela

mera, cik tas ir iesp&jams.
3.2. Arpakalpojumu zvanu centru industrijas stavoklis

Pirms paradit veikta petijuma rezultatus, darba tiek piedavats ieskats arpakalpojuma

zvanu centru industrijas stavokli un tendences.
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3.2.1. Arpakalpojumu zvanu centru kopé&jais tendences miisdienas

Zvanu centru attistiba aizsakas pagajusa gadsimta vida, kad telekomunikaciju
tehnologijas sp&ja marSrutizét zvanus un uzpémumiem paradijas iesp&ja veikt klientu
apkalposSanu attalinati. Pagajusa gadsimta 90-jos gados zvanu centra industrija strauji attistijas
lidz ar globala timekla ienaks§anu majsaimniecibas. Zvanu centru loma arvien pieauga, jo tiem
bija izSkiroSa loma klientu apkalpoSana un tehniska atbalsta jautajumos. P&c Lielbritanijas
Tirdzniecibas un riipniecibas departamenta (Department of Trade and Industry) datiem 2003.
gada zvanu centros Lielbritanija tika nodarbinati 800000 cilvéku. 21. gs. sakuma attist1jas
arpakalpojuma zvanu centri. Tas tiek saistits ar darbaspéka izmaksu samazinasanu. Uzpémumi
fokusgjas uz klientu apkalposanas, tehniska atbalsta un telefonpardosanas darbibu nodosanu
sadarbibas partneriem. Tadas wvalstis ka Filipinas, Dienvidafrika un Indija kluva par
arpakalpojuma zvanu centru pakalpojumu centriem. 8

IKS-Consulting ir Krievijas organizaciju vadibas, telekomunikaciju tirgus analizes
pétfjumu un informacijas un komunikacijas tehnologiju konsultaciju uznémums.'*® Uznémums
IKS-Consulting ir veicis vairakus arpakalpojuma zvanu centra analizes pétijumus. P&tljumu
projektu vaditajs Stanislavs Mirins (Cmanucnas Mupur) norada uz zvanu centru partapSanu par
kontaktu centriem, kuros norada, ka zvanu centri ir diversificgjus$i un moderniz&jusi sevi
kontaktu centros. Kontaktu centri principiali atSkiras no zvanu centriem, un tiem ir atskiriga un
integréta komunikacijas platforma, kas nav tikai zvanu veik$ana vai sanems3ana (apstrade).*?°
Integréta komunikacijas platforma nozimé dazadu komunikacijas kanalu izmantosanu klientu
apkalposanas, tehniska atbalsta un pardoSanas funkciju nodroSinasanai, tai skaita tieSsaistes
sazinas (online chat), WhatsApp, Facebook Messenger, iszinas (SMS), e-pastu un citu
komunikacijas kanalu izmanto$ana.

Kaut arT balss sazina (telefona zvans) vél joprojam ir efektivakais komunikacijas kanals,
ir vérojams ta samazinajums kop€ja komunikacijas apjoma ar klientu. Klientu paaudZu maina,
kura priekSroku dod rakstiskai tieSsaistes sazinai, tiesi ietekme, kur§ no kumunikacijas kanaliem
vai komunikacijas kanalu grupam ar klientu nakotné biis domingjo3ais.?*

Ar1 komunikacija ar klientiem klust biezaka, uznémumiem ir japalielina komunikacijas
kanalu skaits, tai pat laika ir jaattista paSapkalposanas tehnologijas, lai mijiedarbotos ar
klientiem. Ari Deloitte kontaktu centru aptaujas rezultati (Global Contact Center Survey)

norada, ka balss sazina Sobrid ir visvairak pielietotais komunikacijas kanals ar klientu, tacu

118 The History of the Call Centre. Callcenterhellper. https://www.callcentrehelper.com/the-history-of-the-call-
centre-15085.htm skatits 11.03.2018.

119 O mac. IKS-Consulting. http://www.iksconsulting.ru/pages-3.html skatits 11.03.2018.

120 Mupun C. (2016) PrIHOK ayTCOPCUHIOBBIX KOHTAKTHBIX LEHTPoB B Poccuu 2015-2020. IKS-Consulting.
Mockaa. cT. 9.

21 Turpat. cr. 10.
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tendence Sim mijiedarbibas kanalam ar klientu ir vérsta uz samazinasanos. Tadi komunikacijas
kanali ka socialie mediji, tieSsaistes sazina ir tie, kas kliis par noteicoSajiem mijiedarbibas
komunikacijas kanaliem ar klientu.'?2

Sis tendences ietekmé uznémumu (pasititaju) vélme ir ne vien palielinat biznesa
izaugsmi, bet uzlabot attiecibas ar esoSajiem klientiem, un tas savukart ietekmé kontaktu centru
prioritates. Ja ieprieks tas bija saistitas ar paplaSinasanos — vairak darbinieku, kuri var veikt
zvanus vai atbildét uz klienta zvaniem, tad paslaik prioritate ir attistit pakalpojumus — darbs ar
klientiem vairakos kanalos, procesu automatizacija un maksligd intelekta izmantoSana
komunikacija ar klientu. Tehnologiju nomaina ir v&l viena tendence, kas ir v&rojama
arpakalpojuma zvanu centru industrija. Deloitte p&tijuma aptaujatie uznémumi atzina, ka
maksliga intelekta tehnologija ir sasniegusi attistibas stadiju, kura lauj to izmantot darba ar
klientiem, kas var€tu nozimé&t, ka investicijas biis verstas nevis uz darbinieku skaita
palielinasanu, bet maksliga intelekta tehnologiju integraciju. V&l viena tendence ir kontaktu
sarezgitiba jeb daudzveidiba, ko varétu atrisinat vairaki komunikacijas kanali, kur ar daziem
turpinatu stradat cilvéks un pargjos apstradatu maksligais intelekts. Savukart darbiniekiem biitu
jaattista ne tikai komunikacijas prasmes, ka tas notiek Sobrid, bet jaattista zinasanas par jauno
tehnologiju iesp&jam un darbu ar tam, komunikaciju dazados kanalos, sarezgitu situaciju
izvertesanu un atbilstodaka risinajuma pielieto$anu. 23

Informacijas komunikacijas tehnologiju izmantoSana pakalpojumu nozarés notiek ar
meérki, lai mazinatu cilvéka pielauto klidu iesp&jamibu. Ir iesp€ja apvienot pasreiz€jo
infrastruktiru ar jaunakajam inovacijam, maksliga intelekta parvalditam komunikacijas
platformam, ka arT sp&ju apstradat lielu daudzumu pasttijumu. Uznémumi uznemas risku no
jauna izgudrot pasiitijumu procesu, paraléli uzlabojot biznesa trilkumus, kurus radijusi zvanu
centra veiktie pastitijumi. Roboti strada desmit reizes atrak neka cilveks, tapec tie tiks iesaistiti
biznesa procesa, lai butiski samazinatu apstrades laiku.?*
Viens no galvenajiem zvanu centra resursiem ir zvanu operatori; Sobrid no 70% Ilidz

25

80% zvanu centra izmaksas sastada darbinicku algas!?®. Cilveks ir galvenais resurss

pakalpojuma nodrosinasana (veicot izejoSos zvanus un apstradajot ienakosos). Paplasinot

122 Global Contact Center Survey. Deloitte Development LLC. Deloitte. (2017).
https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/strateqy/us-con-2017-global-contact-center-
survey.pdf skatits 11.03.2018.

123 Global Contact Center Survey. Deloitte Development LLC. Deloitte. (2017).
https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/strateqy/us-con-2017-global-contact-center-
survey.pdf skatits 11.03.2018.

124 Jaunuznémums “Dorado” piesaista 6,3 miljonus dolaru. Delfi.lv.
http://www.delfi.lv/bizness/uznemumi/jaunuznemums-dorado-piesaista-6-3-miljonus-dolaru-gatavojas-
izversties-polija-un-krievija.d?1d=49820467 skatits 11.03.2018.

125 Mupun C. (2016) PeiHOK ayTCOPCHHIOBBIX KOHTAKTHBIX IIEHTPOB B Poccun 2015-2020. IKS-Consulting.
Mocksa. ct. 39.-40.
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komunikacijas kanalu skaitu un ievieSot automatizacijas procesus un maksligo intelektu,
pakalpojuma sniedzgjiem mainisies izmaksu pozicijas — pieaugs investicijas tehnologijas,
samazinasies ikméneSa algu izdevumu pozicija un samazinasies reakcijas laiks uz klienta
pieprasijumu, jo digitalais kanals, kura klients sazinasies ar kontakta centru, spés automatiski
nodot jautajumu attiecigajam uznémuma departamentam tulit€jai risinasanai. Viens no
risinajumiem, ka samazinat darbaspéka izmaksas, ir maksliga intelekta tehnologijas integracija
biznesa procesos, tai skaita, aizstajot cilveku komunikacija ar klientu.

Kriss Venards (Chris Vennard) ir maksliga intelekta stratégijas un risinajumu vaditajs
uznémuma LivePerson, kas izstrada maksliga intelekta tehnologijas tadiem uznémumiem ka
Microsft, IBM, Virgin Atlantic u.c. Viena no saviem rakstiem vin$ raksta, ka zvanu centru
pakalpojums ir dargs komunikacijas kanals, kur§ ne vienmer sevi attaiSno — uznémumi izmanto
zvanu centrus mijiedarbibai ar klientiem, tacu investicijas ir parak lielas. Minéts, ka 1 triljons
USD tiek teréts 265 miljardu zvanu apstradei vai apkalposanai, tacu klienta pieredzi saskarsmé
ar uznémumu tas neuzlabo.'?® Ar klientu pieredzi raksta ir skaidrots, ka klientam, lai sazinatos
ar uznémumu, ne vienmer ertakais un parocigakais komunikacijas kanals bis tiesi zvans. Janem
vera gaidiSanas laiks, kamér notiks savienojums, un visbeidzot cilvéks, kur§ zvana vai atbild uz
zvanu, maz vai neko nezin par klientu.

Maksliga intelekta tehnologija sak klat par dzivotsp&jigu klientu apkalpoSanas kanalu,
kas nakotné samazinas investicijas, kuras uznémumi iegulda klientu apkalpo$ana. Sobrid
maksliga intelekta tehnologija sp€j sniegt atbalstu, aizvietojot cilvéku vienkarSu jautajumu
risinaSana, analizgjot klienta sarunu veésturi, atbildot uz pamatjautajumiem par pakalpojumu
izmantoSanu, rékinu atlikumiem, aktualo piedavajumu izteikSanu. Turklat masinas sp€j analizet
cilveka emocijas. Tiklidz tiek konstatéts, ka cilvéks ir satraukts vai neapmierinats, maSina
nodod situdciju risinasanai cilvékam.'?” Maksligais intelekts sp&j nodros§inat komunikaciju ar
klientiem vairakos kanalos — zvani, e-pasti, tieSsaistes sazina u.c. bez brivdienam un 24/7
reZima (24 stundas diennaktt un 7 dienas ned€la). Amerikas Savienoto Valstu kompanija
WorkFusion ir prezent&jusi to, ka maksliga intelekta tehnologija sp&j nodro$inat piecas reizes
lielaku servisa jaudu.'?® Maksligais intelekts sp&j atrak analizét informaciju un sagatavot
cilvekam tikai to nepiecieSamo informaciju, kas apmierinatu klienta vajadzibas, un tas savukart

uzlabo klienta pieredzi saskarsmé ar uzn€mumu, jo apkalpoSana kliist personalizétaka. Tiesi

126 The future of call centers and customer service is being shaped by Al. IBM. (2017).
https://www.ibm.com/blogs/watson/2017/10/the-future-of-call-centers-is-shaped-by-ai/ skatits 13.03.2018.
127 Al And Chatbots Are Transforming The Customer Experience. Forbes. (2017).
https://www.forbes.com/sites/shephyken/2017/07/15/ai-and-chatbots-are-transforming-the-customer-
experience/#69958fee4 17 skatits 12.03.2018.

128 The right way to combine Al and RPA. WorkFusion. https://www.workfusion.com/banking-financial-
services skatits 12.03.2018.
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klienta pieredzes uzlaboSana ir tas izmainas, ar kuram tiek saistita industrijas fokusa izmainas.
Klientu apkalpo$anas un pieredzes eksperts un vairaku gramatu autors Seps Haikens (Shep
Hyken) uzskata, ka cilvéki v€las atraku risinajumu savam problémam un sanemt nekludigas
atbildes uz saviem jautajumiem. Tiek uzskatits, ka nodroSinot iepriek§ minéto, klienta pieredze
batiski uzlabosies. Maksliga intelekta tehnologija ir precizaka un daudzkart atraka par cilvéku,

un ta var klit par noteico$o resursu klienta pieredzes uzlabosana.'?°

Datu eksperts, gramatu
autors un konsultants Bernards Mars (Bernard Marr) viena no saviem rakstiem par to, ka
maksligais intelekts izmainis zvanu centrus, raksta, ka balss analize (speech analysis) un
prognozgjosa analitika (predictive analytics) sniegs tadas iesp&jas, ka masina (robots) spés
noteikt cilvéku emocionalo stavokli un attiecigi reagét, pieméram, parvienojot zvanu agentam
(dzivam cilvekam), taja pasa laika lielako dalu zvanu vargs apstradat, neiesaistot agentu. 3
Darbaspéka izmaksu augstais Ipatsvars pret visam izmaksam, balss sazinas apjoma
samazinajums kop€ja komunikacija ar klientu un maksliga intelekta tehnologija attistiSana, kas

spés uzlabot arT klientu pieredzi komunikacija, ir kop€jas tendences arpakalpojuma zvanu

centru industrija.

3.2.2. Arpakalpojumu zvanu centru stavoklis Latvija

Arpakalpojuma zvanu centru darbiba Latvija uzsakas 2000. gadu sakuma, pirms tam
uznémumi $o funkciju nodro$inaja uznémuma iekSieng. Ir griti identificét, cik cilvéku tiek
nodarbinati arpakalpojuma zvanu centros, jo, analiz&jot lursoft.lv pieejamo informaciju péc
uznéméjdarbibas veidiem (NACE kods), visatbilstosakais ir 82.20 (ienakoSo zvanu centru
darbiba, atbildéSana uz klientu zvaniem, izmantojot operatorus, zvanu automatisko sadaliSanu,
datora un telefona integraciju, interaktivas balss atbildes sist€mas vai tamlidzigas metodes
pasttijumu pienemsSanai, informacijas sniegSana par produktiem, klientu pieprasijumu péc
palidzibas apstrade vai klientu stidzibu pienemsSana; izejoSo zvanu centru darbiba, izmantojot
lidzigas metodes, lai pardotu vai tirgotu preces vai pakalpojumus iesp&jamiem klientiem, veikt
tirgus vai sabiedribas uzskatu izp&ti un tamlidzigas darbibas klientu vajadzibam.'®!). Tomer,
apskatot uznémumu sarakstu, kuri ir registréti zem $1 koda jeb darbibas veida, ir jaizdara
secinajumi, ka industrijas uznémumi var arl nebit registréti ar attiecigo darbibas veidu, un

uznémumi, kuri ir registréti ar NACE kodu 82.20., var nesniegt $ada veida pakalpojumus. Ka

129 Al And Chatbots Are Transforming The Customer Experience. Forbes (2017).
https://www.forbes.com/sites/shephyken/2017/07/15/ai-and-chatbots-are-transforming-the-customer-
experience/#69958fee41f7 skatits 12.03.2018.
130 How Analytics, Big Data and Al Are Changing Call Centers Forever. Forbes.
https://www.forbes.com/sites/bernardmarr/2016/09/06/how-analytics-big-data-and-ai-are-changing-call-centers-
forever/2/#ca337c71254d skatits 17.03.2018.
181 Lursoft. https://nace.lursoft.Iv/82.20/companies?vr=3 skatits 10.03.2018.
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pieméru var minét uznémumu SIA CSC Telekom, kura viens no darbibas veidiem ir
arpakalpojuma zvanu centra sniegSanas pakalpojums, taja pat laika CSC Telekom ir viens no
telekomunikaciju operatoriem un telekomunikaciju infrastruktiiras nodroSinatajiem. Lidz ar to
nav iespé€jas precizi noteikt, cik uzn€mumi sniedz arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus
un Kuriem no uznémumiem tas ir vienigais uznéméejdarbibas veids, jo nereti darbibas veidi var
bt vairaki, bet gramatvediba ir viena. Tas rada SkérSlus veikt finanSu datu analizi, lai noteiktu
uzn€muma vai kop€jo industrijas izaugsmi vai norietu, par avotu izmantojot uzn€mumu finansu
datus. Taja pat laika ir vérojams darbinieku skaita samazinajums un apgrozijuma samazinajums

132 analiz&jot iepriek$ejo gadu finanSu parskatus, savukart ekonomiski

industrijas uzn€émumos
aktivo uznémumu skaits ir picaudzis.*®?

Tacu darba autoram parzinot industriju un veicot izpéeti globalaja timeklt, ir izdevies
noskaidrot, ka Latvija zvanu centra arpakalpojuma pakalpojumu nodro$ina vairaki desmiti
uznémumu, tadi ka SIA Telemarket, SIA BPO Services, SIA Ritone, SIA Aktivas pardosanas
agentiira, SIA Door2door, SIA Master Sales, SIA BCF Group (ieprieks SIA Telezvans), SIA
Transcom Worldwide Latvia, SIA Plainstream, SIA Runway, CSC Telekom u.c. Ir vairaki
uznémumi, piemeram, SIA Evry Latvia, SIA Zalaris HR Services Latvia un citi, kuri nodro$ina
zvanu centra pakalpojumus kadai vai vairakam Skandinavijas kompanijam. Butiba tie ir
uznémuma centralais apkalpoSanas centrs (shared services center). Tada veida tie nav
attiecinami uz darba defin€to industriju, jo tie ir iek§&jie uznémumu zvanu centri, kuri ir bazeti
cita valsti, tada veida veicot izmaksu ietaupijumu uz darba algam, kuras mates kompanijas
valsti varétu biit ievérojamaki lielakas.

SIA Lattelecom BPO vél nesen bija viens no industrijas tirgus lideriem — sniedza zvanu
centra pakalpojumus dazadam industrijam, nodarbinaja vairak ka 290 cilveékus visa Latvija.
2008. gada SIA Lattelecom BPO tika atzits par labako kontaktu centru Eiropa, Tuvajos
Austrumos un Afrika.!3* Arpakalpojuma zvanu centra snieg$anas pakalpojums taja laika strauji
attistijas, un Lattelecom BPO apkalpoja tadus klientus ka SIA Lattelecom, SIA Tele2, SIA
Maxima, AS Swedbank, AS Latvenergo u.c. 2017. gada Lattelecom BPO pazinoja saviem
klientiem par arpakalpojuma zvanu centra pakalpojuma partraukSanu, ka rezultata mazaki
tirgus spélétaji ieguva iesp&ju parpem Lattelecom BPO klientus un sniegt viniem

arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumu. Sobrid nav atrodama atseviska SIA Lattelecom BPO

132 Arpakalpojuma zvanu centru gada parskati. Crediweb. https://www.crediweb.lv/search/ 10.03.2018.

133 Centralas statistikas parvaldes datubazes.

http://data.csb.qov.lv/pxweb/lv/uzreg/uzreq_ikgad 01 skaits/SRG0201.px/table/tableViewLayout2/?rxid=cdc
b978c-22b0-416a-aacc-aa650d3e2cel skatits 10.03.2018.

134 Lattelecom BPO" atzits par labako kontaktu centru Eiropa, Tuvajos Austrumos un Afrika. Diena.
https://www.diena.lv/raksts/pasaule/krievija/lattelecom-bpo-atzits-par-labako-kontaktu-centru-eiropa-tuvajos-
austrumos-un-afrika-611616 skatits 10.03.2018.
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majas lapa, savukart SIA Lattelecom majas lapa www.lattelecom.lv pie meitas uznémumu

apraksta ir iesp€ja uzzinat tikai, kada ir Lattelecom BPO juridiska adrese, e-pasts un telefons.
Nav atrodams apraksts par pakalpojumiem, kurus sniedz uznémums, un apraksts par
uznémumu, ka tas publicéts par citiem SIA Lattelecom meitas uznemumiem.!3® Ka vertét viena
no industrijas tirgus lidera aizieSanu no tirgus (2012. gada Lattelecom BPO bija 294 darbinieki,
2016. gada 117 darbinieki, un 2017. gada 56 darbinieki !3¢) — vai ta ir iesp&ja mazakiem
industrijas tirgus dalibniekiem stiprinat savu poziciju un iegit lielaku tirgus dalu vai ir jaizdara
secindjumi par to, ka ir iestajusies norieta faze, jo industriju pamet viens no tirgus lideriem.
Arpakalpojuma zvanu centra darbiba ir saistita vai nu ar ienakoSo zvanu apkalpoSanu
vai arT ar izejoSo zvanu veikSanu, tacu zvanu centrs ir tikai viens no komunikacijas kanaliem ar
klientu, tacu nebiit ne vienigais. Arvien nozimigaku lomu komunikacija ar klientiem ienem
socialie tikli.'3" Veicot Latvijas arpakalpojuma zvanu centru majas lapu analizi, pakalpojumi,
kuri tieck piedavati klientiem, ir zvanu veikSana vai pienemsana (skat. tabula 3.1.) un tikai reti

kurs arpakalpojuma zvanu centrs sniedz papildus komunikacijas kanalu pakalpojumus saviem

Klientiem.
Tabula 3.1.
Arpakalpojumu zvanu centru piedavatie pakalpojumi*®
IzejoSie | IenakoSie | e-pastu SMS WhatsApp,
zvani zvani izsiitne izsiitne | Facebook, Twitter
Telemarket X X - - -
Door2door X - - - -

Aktivas pardoSanas | X - - - -

agentiira

Transcom X X - - X
Plainstream X X - - -
CSC Telecom X X - - -

135 | attelecom BPO. https://m.lattelecom.lv/par-lattelecom/meitas-uznemumi/lattelecom-bpo/apraksts skatits
10.03.2018.

136 |_attelecom BPO. https://www.crediweb.lv/company/40003754567/LATTELECOM_BPO/?_full=1

137 What are the most effective communication channels? Instasent. https://www.instasent.com/en/blog/what-are-
the-most-effective-communication-channels skatits 10.03.2018.

138 Autora veidota tabula par pakalpojumu sniedz&ju (Telemarket; CSC; Plainstream; Transcom; u.c.) majas
lapas pieejamiem dati. http://telemarketing.lv/pakalpojumi http://csc.lv/arpakalpojums/
https://www.plainstream.lv/kontakti/ http://www.transcom.com/lv-LV/About-Transcom/\Who-we-are/\WWhere-we-
operate/Locations/Latvij/Par-mums/ https://pardosim.lv/servicesandprices.html http://www.door2door.lv/Imt-

pakalpojumi.html
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Analiz&jot uznémumu portala crediweb.lv pieejamo informaciju par darbinieku skaitu
arpakalpojuma zvanu centros Latvija, nodarbinato skaits varétu but ap 2000 darbinieku.
Diemzel precizu skaitu par nodarbinato skaitu nevar iegtit, un tam ir vairaki iemesli:

1. Ne visi zvanu centri ir registréti ar uznémgjdarbibas veida kodu NACE 82.20;

2. Vairaki uznémumi, kuri nesniedz arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus, ir

registréti ar uznéméjdarbibas veida kodu NACE 82.201%;

3. Daziem arpakalpojuma zvanu centriem ir registréti ne vairak ka 10 darbinieki, taja
pat laika sazinoties ar uzp€mumiem un interes€joties par darbinieku skaitu, secinats,
ka cilveki tieck nodarbinati vairakas Latvijas pils€tas, kur katra lokacijas vieta
nodarbinati ap 50 cilvéku.

Zvanu centros nodarbinato cilvéku skaits varétu veidot 0,22% no visiem ekonomiski
aktiviem Latvijas iedzivotajiem, kas 2016. gada bija 988,64 tikstosi cilveku vecuma no 15
Iidz 74 gadiem un 0,2% no nodarbinatajiem Latvijas iedzivotajiem, kas 2016. gada bija 893,34
tikstoi cilvéku vecuma no 15 lidz 74 gadiem. Si darba ietvaros netiks vértéts, ka
arpakalpojuma zvanu centra industrijas noriets var ietekmét Latvijas tautsaimniecibu, ja visi
arpakalpojuma zvanu centros nodarbinatie paliktu bez darba, tacu janem veéra, ka zvanu centros
galvenokart tiek nodarbinati gados jauni cilveki, kuri biezi vien darbu apvieno ar studijam
augstskola. Tapéc, iesp&jams, lielaku ietekmi arpakalpojumu zvanu centru noriets var atstat uz
citam industrijam, kuras izmanto arpakalpojuma zvanu centrus ka komunikacijas kanalu ar
klientiem. Turklat pastav iekS€jie zvanu centri, kur nodarbinato skaits varétu biit vairakas reizes
lielaks. Ja arpakalpojumu zvanu centru noriets ir saistits ar maksliga intelekta tehnologijas
integraciju, tad pastav iesp&ja, ka §1 tehnologija biis izmantojama arT iek§€jos zvanu centros.
Sada perspektiva tas varétu atstat iespaidu uz bezdarba limeni Latvija.

Kaut ar1 Latvijas arpakalpojuma zvanu centru piedavatie pakalpojumi ir saistiti ar jaunu
Klientu piesaisti vai esoso klientu apkalpoSanas nodrosinasanu, pasaules tendences industrija ir
saistitas ar pakalpojuma butibas izmainam no jaunu klientu piesaistiSanas uz klientu pieredzes
uzlaboSanu. Maksliga intelekta attistibas pakape ir atzistama ka pietieckama, lai to saktu
izmantot zvanu centros, tada veida nodrosinot zvanu centru transformaciju par kontaktu centru.
Ka bitiskaka atSkiriba ir vairaku komunikacijas kanalu izmanto$ana mijiedarbiba ar klientu,

kura saglabatos ienakoSie un izejoSie zvani, tau to ietekme samazinatos. Turpretim tadu

139 NACE 82.20. Lursoft. https://nace.lursoft.lv/82.20/informacijas-zvanu-centru-

darbiba/companies/?vr=3&0ld=0 skatits 12.03.2018.

140 Darbaspéka apsekojuma galvenie raditaji. Centrala statistikas parvalde. (2017)

http://www.csb.gov.lv/sites/default/files/nr 17 darbaspeka apsekojuma_galvenie raditaji 2016 gada 17 00 lv
en.pdf skatits 12.03.2018.

41 Turpat.
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komunikacijas kanalu ka tieSsaistes sarakste jeb Cats un socialie mediji attistitos un iegiitu

svarigu lomu klienta pieredzes uzlaboSana.

3.3. Pétijjuma par arpakalpojuma zvanu centru norieta pazimém rezultati

Izmantoto p&tijuma metodes — pakalpojuma sniedz&ju aptauja, pakalpojuma saneméju
dalgji strukturétas intervijas, intervija ar vienu no pakalpojuma sniedz&jiem, maksliga intelekta
tehnologijas ekspertiem apliecinaja, ka arpakalpojuma zvanu centru industrija dzives cikla
noriets tieck novérots. Dalibnieku skaita samazinajums, argjo tehnologiju sasniegumi, klientu
vajadzibu izmainas, galveno resursu izmaksu pieaugums un finanSu raditaju pasliktinaSanas

arpakalpojuma zvanu centra industrija liecina par dzives cikla norietu.

3.3.1. Dalibnieku skaits arpakalpojumu zvanu centru industrija

Aptaujajot pakalpojuma sniedzgjus, tika noskaidrots, ka lielaka dala uznémumu (90%)
arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus sniedz vairak ka Cetrus gadus, turklat puse no tiem
septinus un vairak gadus. Neviens uznémums nebija tads, kur§ Saja industrija stradatu mazak
ka gadu. L1dz ar to var izdarit secinajumus, ka industrija neienak jauni dalibnieki vai, ja ienak,
tad to procentualais Ipatsvars ir mazs. Skala no 1 Iidz 5 respondentiem tika liigts novertét
konkurenci industrija, kur 1 ir neizjit konkurenci un 5 ir loti izjit konkurenci. Vidgjais
novertgjums ir 2.48, un darba autors So vérte§jumu interprete ka indikatoru, kas liecina, ka
uznémumi neizjit specigu konkurenci, un sekas tam var biit Iéna uznémeéjdarbibas attistiba. Péc
industrijas dzivescikla teorijas, kuras izklasts ir aprakstits darba teorétiskaja dala, $1 pazime
atbilst treSajai stadijai - atkartoSana (repeat) - dalibnieku skaits industrija sabalanséts, jauni
dalibnieki neienak industrija vai uzsak darbibu loti reti. Intervéjot pakalpojuma sanéméjus, tika
noskaidrots, ka katram no uzpémumiem ir atSkiriga pieredze sadarbibas ilguma ar
arpakalpojuma zvanu centriem, taja pat laika iezim&jas kopigas tendences, kuras atklaj
intervéjamie. Viena no pieejam dzivescikla analize, kura ir min€ta darba teorétiskaja izklasta,
ir uznémumu skaita dinamika industrija. Ceturta stadija — aizstasana (substitute) ir raksturojama
ar to, ka dalibnieku skaits industrija samazinas. Pakalpojuma sniedz&ju aptauja iezimgjas, ka
uzn@mumi neizjit spécigu konkurenci un pakalpojuma sané€méji apstiprina to, ka piedavajums,
salidzinot ar ieprieks€jiem gadiem, ir samazinajies un dalibnieku skaits industrija varétu bt
mazaks. Papildu veiktaja dal€ji strukturétaja intervija ar vienu no arpakalpojuma zvanu centra
vaditajiem Petru Dovgaluku (SIA Master Sales zvanu centra vaditajs) tika noskaidrots, ka
arpakalpojuma zvanu centrs ir viens no SIA Master Sales uznéméjdarbibas veidiem. Intervija

tika apstiprinata gan pakalpojumu sniedz&ju anketa sanemta informacija, gan no pakalpojuma
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pasiititajiem intervijas pausta informacija, ka konkurence industrija samazinas, jo nereti
uznémumam ir viens klients, kur§ nodro$ina 50% un vairak no darba uzdevumiem. Argjo
faktoru ietekme, kuri rada darba uzdevumu apjoma samazinajumu kada no nozarém, rada
neatgriezenisku ietekmi uz pakalpojuma sniedz&ja uzpémuma darbibu. Tas ir viens no
iemesliem, kapéc konkurentu skaits industrija samazinas. Dalibnieku skaita samazinasanas ir

novérojama Latvijas arpakalpojumu zvanu centru industrija.

3.3.2. Tehnologiju sasniegumi un inovacijas

Kaut arTrespondenti apliecina, ka ir veikusi inovacijas sava uznéméjdarbiba pédeja gada
laika (65% respondentu atzist, ka ir veikuSi inovacija pedgja gada laika un 30%, ka pedg&jo divu
gadu laika), tas ir saistitas ar darba galdu modernizaciju, datu uzskaites vai datu vai vides
drosibas pilnveidoSanu. Procentuali maz ir min€tas inovacijas, kuras ir pilnveidojusas esoSos
komunikacijas kanalus vai inovacijas, kuras ir vérstas jaunu komunikacijas kanalu attistiba. Sis
respondentu atzinas par veiktajam inovacijam ir attiecinamas uz iek$€jam inovacijam, un to
veikSana apstiprina teorija rakstito par 3. un 4. industrijas dzives cikla stadijam, kuras tiek
istenotas gan iekS€jas, gan aréjas inovacijas, tacu aréjas samazinas un ieksgjas piecaug. Jaunas
informacijas un komunikacijas tehnologijas, kur vislielaka ietekme var€tu bt tieSi maksliga
intelekta tehnologijai, Sobrid industrija nav vérojamas. Liela méra tas ir saistits ar valodas
barjeru. LatvieSu valodas balss sint€ze nav pieejama, savukart masintulkosanu ierobezo latviesu
valodas sarezgita gramatika. Maksliga intelekta tehnologija ir jauna, un investét taja ir sakusi
atseviski Latvijas uznémumi, tacu arpakalpojuma zvanu centri $adu tehnologiju nepiedava.
Barjera ir latvieSu valoda. lerobeZotais klientu skaits var nenodrosinat investiciju atdevi.

Maksliga intelekta eksperti intervijas atzist, ka iepriek§ veiktie petijumi par maksligo
intelektu un ta iesp&jam aizstat cilvéku darba, ir parverteti, kaut art ir sekmigi pieméri, ka
integrét tehnologiju zvanu centra. Par vienu no tadiem piem&riem tiek uzskatits Zviedrijas
Swedbank, kur zvanu centra integrétais robots spgj aizvietot 70 cilvékus un atrisinat 85%
klientu jautajumu. Tada veida tiek panakts klientu apkalpoSanai nepiecieSamo cilvéku skaita
(zvana centra darbinieku) samazinajums. Cita tendence ir tada, ka Sobrid pasaulg tiek atslegti
nestrukturétie jeb universalie roboti, un c€lonis tam ir robotu precizitates trikums. Eksperti par
nestrukturéto robotu sauc tadu, kur§ nav paklauts kontrolei un attistas patstavigi. Lattelecom
darba rakstiSanas laika atslédza nestrukturéto robotu (Facebook Anete). Tam bija divi iemesli
— pirmkart, robots Anete neattaisno klientu gaidas, jo klienti véI§jas ar to runat ne tikai par
Lattelecom pakalpojumiem un otrkart, Anete saka piedavat klientiem atteikties no

pakalpojumiem pat tad, ja klients nebija izradijis tadu interesi.
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Eksperti defin€ maksligo intelektu ka méginajumu imitét cilvéka ricibu un prasmes. Tas
saprot to, ko cilvéks tam bus iemacijis. Kaut ar1 precizitate var Skist augsta (90%), ta ir
nepietickama, lai robots varétu patstavigi stradat. Tapec Sobrid vel ir paragri runat par to, ka
roboti aizvietos cilvékus zvanu centros. Tadas funkcijas ka produktu pardosana vai klientu
noturéSana turpinas veikt cilvéki. Funkcijas, kuras varétu parnemt roboti, ir klientu atbalsta un
norékinu jautajumi, jo tam ir standartiz€ti risinajumi — rékinu skaidro$ana vai tehniskais atbalsts
par produkta izmantoSanu. Péc SIA Lattelecom parstaves vardiem klientu vajadzibas tehniska
atbalsta vai norékinu jautajumos 80% un vairak gadijumu ir vienadas, tie$i tapec ir iesp&jams
aizvietot cilvekus, kuri palidz klientiem $o jautajumu skaidroSana ar robotiem.

No vienas puses darba vietu skaits samazinatos atsevisku funkciju veik$ana, no otras
puses to skaits varétu pieaugt divu iemeslu d€l. Pirmkart, blis nepieciesami cilveki, kuri apmacis
robotus komunikacija ar klientiem, otrkart, zvanu centri sp&s sniegt klientiem daudz plasaku
pakalpojumu klastu. Tacu tas vairs nebis tads zvanu centrs, kads tas ir tagad. Industrijai biis
japartop par kontaktu centru, turklat klientu paradumu maina veicina uzn€émumus izmantot
vairakus komunikacijas kanalus ar klientu — zvans, Cats, iszinas, socialie tikli, e-pasti u.c. Jau
tagad ir vérojams, ka uzn€mumi aktivi komunic€ ar klientiem komunikacijas kanalos, kas nav
zvans — apdrosinasanas kompanija BTA un atro kreditu uznémums Credit24 komunic€ ar
klientu, izmantojot platformu WhatsApp; Lattelecom majas lapa ka primarais komunikacijas
kanals ir Cats, pec tam pasapkalposanas vide mans.lattelecom.lv un tikai p&c tam zvans. Turklat,
lai sanemtu informaciju par rékinu, klientam tas nav bezmaksas zvans, bet zvana maksa ir 1,5
EUR ar mérki, lai klienti péc iesp€jas mazak izmanto So sazinas kanalu. Maksliga intelekta
tehnologija sekmé&s komunikaciju ar klientiem vairakos kanalos, roboti vars parnemt
standartiz€tu jautajumu risinasanu ar klientu — rékinu skaidroSanu, bojajumu novér$anu u.c. un
pavers iesp&ju merogot uznémejdarbibu. EsoSaja situacija tikai dazi no arpakalpojuma zvanu
centriem savus pakalpojumus eksport€, un tas ir saistits ar valodu zinaSanam. Lai apkalpotu
klientus Zviedrija, ir vajadzigas zviedru valodas zinasanas, lai apkalpotu klientus Cehija, ir
vajadzigas ¢ehu valodas zinasanas. MasintulkoSana paver iesp&jas zvanu centriem apkalpot
klientus arpus Latvijas, komunicgjot ar pasiititaja klientiem dzimtaja valoda. Tas nebiis robots,
kurs runas ar cilvékiem. Maksligais intelekts nodrosinas sarunas vai sarakstes tulkoSanu, un tas
notiks dzivaja laika jeb sarunas laika. Eksperti atzist, ka tehnologija neaizvietos visus cilvékus,
tacu to vieta, kurus spés aizvietot, radisies jaunas darba vietas, turklat tehnologija ir pietiekami
nobriedusi, lai taja saktu investét un lai to pielietotu zvanu centros. Un kaut arT investicijas
maksliga intelekta tehnologija ar katru gadu samazinas, tas ir méramas vairakos simtos
tukstoSos eiro. P&c ekspertu vardiem, ja vél divus gadus atpakal investicijas bija m&ramas

800 000 EUR, tad tagad tas ir kluvu$as uz pusi zemakas.
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3.3.3. Klientu vajadzibu izmainas

Arpakalpojuma zvanu centru sniegtie pakalpojumi lielakaja dala ir saistiti ar zvanu
veikSanu un sapemsSanu, par€jos komunikacijas kanalus ar klientiem pasiititaji vairuma
gadijumu tur iekSiené vai tos nodroSina reklamas agentiiras, pieméram, socialo kontu
apkalpoSana un komunikacija tajos ar mérkauditoriju. Pasiititaji novéro, ka klientu vajadzibas
mainas. Kaut ar1 domingjosSais komunikacijas kanals ir zvans, arvien vairak pieaug citu
komunikacijas kanalu nozimigums. Tas apliecina ar1 teorétiskaja dala piemin€to par zvanu
apjoma samazinasanos un zvanu centra partapsanu par kontaktu centru. Atskiriba no aptaujam,
kura 30% no respondentiem atzina, ka pakalpojuma cenas ir paaugstinajusi, pakalpojuma
sanémgéji apstiprinaja pret€jo, ka vinu (pasititaju) izmaksas ir samazinajusas pedejo gadu laika.
Darbinieku algu pieaugums, infrastruktiiras izmaksu pieaugums (izejvielu izmaksu pieaugums)
un mazaka rentabilitate no katra klienta var tikt kompenséta ar lielaku apjomu, bet ierobezo
cilvéka, ka darba daritaja kapacitati. Interv€jamie atzist, ka darba apjomu ierobezo tirgus
lielums (klienti, kuriem var zvanit vai no kuriem sanemt zvanus) un eso$o klientu daudzums,
tatu norada, ka darba apjomam ir tendence samazinaties — klienti tiek virziti uz
pasapkalposanos. Klientu dzivesveida un vajadzibu izmainas $aja konteksta tiek saistitas ar to,
ka klienti izmanto alternativos komunikacijas kanalus, lai sazinatos ar pakalpojuma sniedz&ju
— socialos tiklus, ¢atu u.c.

Apjoma samazinajumu apstiprina ari aptauja iegitie rezultati, kuru atzist vairak ka puse
no respondentiem, ta apliecina K. R. Harigenas un M. Portera industrijas dzivescikla norieta
iemeslu, ka ar1 vienu no pazimém - klientu vajadzibu izmainas.

Intervija ar P. Dovgaluku tika noskaidrots, ka gada griezuma vina vaditais
arpakalpojuma zvanu centrs pakalpojumu sniedz seSiem klientiem, no kuriem cetri var
nodro§inat pastavigu apjomu, lai nodroSinatu uznémuma rentabilitati. TieSi darbu apjoms ir
kriterijs, pec kura tiek izvelets meérka klients sadarbibai. Kopgjais apjoms divu gadu griezuma
ir samazinajies, un tas ir skaidrojams ar argjiem ietekmes faktoriem — 2016. gada
telekomunikaciju pakalpojumu sniedzgji ir noslégusi savstarp&ju vienoSanos neveikt zvanus
citu operatoru klientiem42; 2016. gada stajas speka Eiropas Savienibas regula par fizisku
personu aizsardzibu attiecba uz personas datu apstradi un $adu datu brivu apriti**3; citu nozaru
klienti ir optimiz€jusi savus pakalpojumus vai sasniegusi ar arpakalpojumu visu mérkauditoriju

un ir veikus$i investicijas klientu pasapkalpoSanas sist€mas, uz kuram tiek merktiecigi virziti

142 Mobilo sakaru operatori vienojas neveikt telemarketinga zvanus citiem operatoriem.
http://Irl.Ism.lv/Iv/raksts/pecpusdiena/mobilo-sakaru-operatori-vienojas-neveikt-telemarketinga-zvanus-
c.a73029/ skatits 31.03.2018.

143 Eiropas Parlamenta un Padomes Regula. https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/LV/TXT/?uri=CELEX%3A32016R0679 skatits 31.03.2018.
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klienti sanemt klientu atbalstu vai pirkt pakalpojumus. Taja pat laika uznémumiem, kuri
arpakalpojuma zvanu centrus var nodro$inat ar pietiekami lielu darba uzdevumu apjomu, ir savi
iek3&jie zvanu centri. Arpakalpojumu tiem sniedz vairak ka viens pakalpojuma sniedzgjs (to
apstiprina pakalpojuma sanéméju intervijas un pakalpojuma sniedzgju anketas), un pedejo divu
gadu laika ien€mumi no viena klienta par tada pasa uzdevuma izpildi ir samazinajusies videji
par 10%. ,, Pasiititajs pérk arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumu no vairdakiem
piegadatdjiem un, protams, domd, ka samazindt izdevumus. Un, ja pakalpojuma sniedzéjs
nevar piedavat papildu pakalpojumus, tad nenovérsami kads no pakalpojuma sniedzejiem
samazindas cenu, lai darba uzdevumus izpildei sanemtu lidziga vai tada pasa apjoma. Jau Sobrid
vairak ka 80% no ienakumiem veido darbinieku algas un tas klist kritiski, lai turpinatu piedavat
Sdada veida pakalpojumu nakotné.” Inovacijas, kuras ir ieviesusi arpakalpojuma zvanu centri, ir
saistitas ar dazadu biznesa procesu uzlabosanu — automatiska zvanu veikSana, datu uzskaite,
jauna centrale, u.c., taCu tam nav tieSa saistiba ar jaunu pakalpojumu izveidi, kuru bitu
iesp&jams piedavat klientiem un par kuru klients biitu gatavs maksat.

Kopuma arpakalpojuma zvanu centru klienti ir lojali un izmanto pakalpojumu.
Pakalpojuma sniedzgji tiek mainiti bridi, kad ir neapmierinosSs rezultats. Savukart galvenais
izveles parametrs ir pakalpojuma cena. Turklat cenoSanas veids p&dgjo divu gadu laika ir
mainijies no maksas par sarunas mintti uz maksu par sasniegto rezultatu. Lidz ar to
pakalpojuma sanéméjam samazinas izmaksas par pakalpojumu un pakalpojuma sniedz&jam
samazinas ienakumi. Interviju transkripti skatami darba 4., 5., 6. un 7. pielikuma. No intervijam
var secinat, ka arpakalpojuma pasiititaju klientu paradumos komunikacijas kanalu izvéle un

lietoSana ir noveérojamas izmainas.

3.3.4. lIzejvielu izmaksas un finanSu raditaji

Darbaspéka izmaksas ir galvena un lielaka arpakalpojuma zvanu centru izmaksu
pozicija, un So izmaksu pieaugums (to apliecina aptaujas respondenti, kuri atzist, ka tehniska
nodroSinajuma (83% respondentu apliecina) un darbaspeka izmaksas (100% respondentu
apliecina) ir pieaugusas ped€ja gada laika) ir viens no K. R. Harigenas un M. Portera
definétajiem industrijas norieta iemesliem vai pazimém - izejvielu izmaksu pieaugums. Ja
klientiem (arpakalpojuma zvanu centra pasititajiem) tiek pardota sarunas miniite un $o sarunu
veic cilveks, tad cilveka darbs $aja pakalpojuma var tikt pielidzinats izejvielai.

P&tfjuma gaita tika noskaidrots, ka zvanu centra lielakas izmaksas rada darbinieku algas,
kas atbilst kop&jam industrijas tendencém. Un kaut arl izmaksu samazinaSana var biit par
iemeslu tehnologijas, pieméram, maksliga intelekta, ievieSanai zvanu centra, samazinot viena

veida darba vietas, tiks raditas citas. Jau Sobrid SIA Lattelecom strada divi robotu treneri.
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Cilveki, kuri iepriekS ir apkalpojusi klientus pa telefonu, tagad apmaca robotus apkalpot
klientus Cata - ka reagét uz klienta jautajumiem un ko atbildét klientam.

Finansu parskatu analize tika veikta uzneémumiem SIA Telemarket, SIA BPO Services,
SIA Lattelecom BPO, SIA Door2door, SIA Transcom Worldwide Latvia. Finansu raditaji, kuri
tiks 1zverteti veicot finanSu parskatu analizi ir:

1. Apgrozijums;

2. Apgrozijuma pieaugums;

3. Darbinieku skaits;

4. Darbinieku skaita izmainas;

5. Pelna;

6. Pelnas pieaugums;

Papildu tiks apskatits finanSu sviras raditajs, lai noskaidrotu cik riskants uznémums ir
kreditoriem. Ja finansu svira ir virs 2, tad uznémums ir riskants kreditoriem. Raditajs atspogulo
aiznemta un pasSu kapitala attiecibu. Ja finanSu sviras vertiba ir augsta, uzn€mums zaudé finanSu
neatkaribu jeb stabilitati, un tam kltst sarezgitak piesaistit papildu aiznemto kapitalu, jo tas
klast dargaks. FinanSu sviras parak zema vertiba norada uz neizmantotam iesp&jam, tadam ka
pasu kapitala rentabilitates palielinasana, iesaistot uznémuma darbiba aiznemtos Iidzeklus.
Raditaja optimala vertiba svarstas no 1 Iidz 2.

Visos uznémumos, kuru finansu parskati tika pétiti, ir darbinieku samazinajums. Turklat
tie ir vismaz -20% salidzinajuma ar 2015. gadu. Apskatot arT citu arpakalpojuma zvanu centru
gada parskatus, ir novérojama tada pati tendence, ka izvélétajos uznémumos, tatad $1 tendence
ir attiecinama uz visu industriju. Vél viena tendence ir apgrozijuma un pelpas samazinajums.
Visas §1s pazimes var tikt skaidrotas ar to, ka darba apjoms arpakalpojumu zvanu centros
samazinas, un ta sekas ir apgrozijuma, pelnas un darbinieku skaita samazinasanas. Ar1 kopgjie
maksajumi valsts kopbudzeta, iedzivotaju ienakumu nodoklis un valsts socialas apdro§inaSanas
obligatas iemaksas ir samazinajusas.

lerobezojumi, ar kuriem saskaras autors finansu raditaju analizes veikSana, ir 2017. gada
parskata pieejamiba (informacija par nomaksatajiem nodokliem un darbinieku sakaita
izmainam 2017. gada visiem izvéletajiem uznémumiem ir publicéti). Tacu, pieméram, SIA
Transcom Worldwide Latvia savu gada parskatu publicés tikai 2018. gada julija, tapéc autors
versas ar jautajumu pie uznémuma parstavja, lai noskaidrotu apgrozijuma un pelnas raditajus,
un guva apstiprinajumu par abu finanSu samazinajumu pret 2016. gadu, ieglistot pietuvinatus
ciparus, kuri tiks publicéti 2017. gada parskata. Tac¢u SIA Transcom Worldwide Latvia parstavis

lidza neizpaust tos darba, [idz tie nebiis oficiali publicéti.
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FinanSu parskatu analizes rezultati apstiprina intervijas ar pakalpojuma saneémgjiem
iegtito informaciju par to, ka darbu apjoms, kuru izpilde ir nepiecieSams arpakalpojuma zvanu
centrs, samazinas. Apgrozijuma un pelnas samazinajums ari pie nosacijuma, ka Sie raditaji ir
pozitivi, ir pazime, kas liecina par industrijas dzives cikla norietu.

Kaut arT kopuma Latvijas valstl bezdarba Iimenis samazinas un daudzas nozar€s ir
darbaspéka trukums, arpakalpojumu zvanu centros darbinieku skaits sariik. Tas var biit saistits
gan ar uzn€mumu ierobezotam iesp&jam nodarbinat cilvékus zvanu centra, gan ar to, ka cilveki
atrod labak apmaksatu darba vietu cita nozare.

Tabula 3.2. ir apkopoti finansu raditaji par pedéjiem 3 gadiem — 2015. 2016. un 2017.

gadu.
Tabula 3.2.

SIA Telemarket, SIA BPO Services, SIA Lattelecom BPO, SIA Door2door, SIA Transcom

Worldwide Latvia finan§u parskatu salidzinajums

2015. gads | 2016. gads | 2017. gads | Izmainas:
(2017. gada / 2015. gada-1)*100

Apgrozijums | 2 608 265 | 2284289 | 1905703 | -26,94%

B Darbinieku 235 189 164 -30,21%
g skaits
© Pelna 245981 | 128736 | 96077 -60,94%
= Finanu svira | 1,44 1,24 1,17

Apgrozijums | 404502 | 384708 |352561 |-12,84%
3 Darbinieku | 10 8 7 -30%
GE.) skaits
[9p]
Q Pelna 1657 -6 300 2537 53,1%
m
< Finan$u svira | 7,06 10,15 4,35
w

Apgrozijums | 4525951 | 4627026 | 1727736 |-61,83%

£ —

S Darbinieku 120 117 56 -53,33%
D

2 Q | skaits

% m

< Pelna 765 248 907 336 210544 -72,49%
@ Finandu svira | 1,77 1,71 1,02
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Tabula 3.2. turpinajums

Apgrozijums | 850316 | 377246 |392049 | -53,89%

§ Darbinieku | 83 54 42 -49,40%
AN
S skaits
(@]
2 Pelna 52891 | 6537 11760 77,77%
@ Finansu svira | 3,31 1,38 2.02

© Apgrozijums | 7909 408 | 8 064 724
§ § Darbinieku | 542 506 389 -28.23%
= S | skaits
= =
< 2 |Pelna 727102 | 479114
o O
? = [Finansu svira | 2,66 1.06

Kopsavilkums

Magistra darba viens no izvirzitajiem pétnieciskajiem jautajumiem bija: kadas pazimes
liecina par arpakalpojuma zvanu centru industrijas norietu?

Cilveku paradumu maina; ar to saistito komunikacijas kanalu izvéle; tehnologiju
sasniegumi, tai skaitd, dazadu komunikacijas kanalu attistiba, kurus paSreiz nepiedava
arpakalpojuma zvanu centri; maksliga intelekta tehnologijas attistiba, kuras ievieSana v&l
joprojam ir lielakajai dalai pakalpojuma sniedzg&ju parak augsta investicija, lai to varétu veikt;
tehniska nodro$inajuma un darba algu pieaugums un dalibnieku (pakalpojumu sniedz&ju) skaita
samazinasanas ir tas pazimes, kas liecina par arpakalpojuma zvanu centru dzives cikla norietu.
Papildu tam par norieta posmu arpakalpojuma zvanu centru industrija liecina pelnas un
apgrozijuma samazinasanas, ka ari tas, ka inovacijas, kuras tiek stenotas arpakalpojuma zvanu
centros, galvenokart ir iek§€jo biznesa un pakalpojuma sniegSanas procesu optimizacija, kas ir
attiecinamas ka iekSgjas inovacijas.

Tad¢jadi magistra darba pétijuma rezultata ir rasta atbilde uz darba pétniecisko

jautajumu - kadas pazimes liecina par arpakalpojuma zvanu centru industrijas norietu.

3.4. Biznesa modela izstrade, lai novérstu arpakalpojuma zvanu centru
industrijas dzives cikla norietu
Uznpémumu un nozaru profili, kuri izmanto arpakalpojuma zvanu centrus, izmaksu
struktiira, pakalpojuma specifikacija un citi dati, kuri tika iegiiti no respondentu anketam un

pasiititaju intervijam, tika izmantoti, lai noteiktu klienta segmentu, izmaksu struktiiru, vértibas
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piedavajumu, galvenas aktivitates un galvenos resursus, veidojot esoSo arpakalpojuma zvanu
centru biznesa modeli. Biznesa modela audekls tika veidots, intervéjot Business Model Canvas
ekspertu D. Stebeli. Vina atbalsts biznesa modela audekla izveidé bija nepiecieSams, lai
noverstu iesp&jamas klidas Business Model Canvas elementu — vertibas piedavajums, galvenas
aktivitates, klientu segmenti, galvenie partneri, galvenie resursi, attiecibas ar klientiem, noieta
kanali, izmaksu strukttira un ienakumu pliisma — interpretacija.

P&c eksperta domam, veidojot biznesa modeli industrija, kura strada B2B sektora
(bizness - biznesam), ir jasaprot savu klientu biznesa modelis. Tas noradis, kuru no deviniem
blokiem papildina vai nodro$ina pakalpojuma sniedz&ja biznesa produkts. Jo liclaka ietekme uz
kadu no klienta biznesa modela blokiem ir arpakalpojuma zvanu centram, jo lielaka vértiba tiek
sniegta klientam. Arpakalpojuma zvanu centra klients ir §1 pakalpojuma pasiititajs. To ir biitiski
noskirt, jo zvanu centrs sazinas ar klienta klientiem, savukart gala klients identific€ zvanu centra
darbinieku ar uzp@mumu, no kura tas perk, ir pircis vai abong produktu. Tada veida
arpakalpojuma zvanu centrs nodroSina saviem BMC struktiiras bloku ,,Attiecibas ar klientiem”.
Tiesi So struktiiras bloku jeb elementu pasiititajs nodod arpakalpojuma zvanu centra parvaldiba.
Vertibas piedavajums, kuru arpakalpojuma zvanu centrs nodroSina pasutitajam jeb savam
klientam, ir veidot un uzturét attiecibas ar pasiititaja klientiem. Savukart, ja arpakalpojuma
zvanu centra pasutitajs uzsak attiecibu veidoSanu ar savu mérka klientu savadaka veida, neka
to var nodrosinat arpakalpojuma zvanu centrs un izmantojot citus komunikacijas kanalus, neka
tos, kurus var piedavat arpakalpojuma sniedzgjs, tad zvanu centru ietekme samazinas un
pasiititdja vélme ilgtermina maksat par §adu pakalpojumu var&tu ari samazinaties. A. Erglis
intervija apliecindja, ka attistoties IKT, arpakalpojuma zvanu centru klienti varétu gribet, lai
pakalpojuma sniedzgjs varétu nodro$inat ne tikai izejoSo vai ienakoSo zvanu apkalpoSanu, bet
komunikaciju visos iesp&jamos kanalos, kuros médz komunicet pasiititaja klients, lai uzturétu
un nodroSinatu attiecibas ar klientiem.

Esosais arpakalpojuma zvanu centru biznesa modelis (skat. tabulu 3.3.) liecina par to,

ka galvenie resursi ir kritiski svarigi, lai uznéméjdarbiba varétu pastavet.
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Esosais arpakalpojumu zvanu centru biznesa modelis

144

Tabula 3.3.

Galvenie partneri Galvenas aktivitates

1.Telekomunikaciju 1. Zvanu kvalitates
kontrole

2. Cilveékvadiba

infrastruktiiras
nodro$inataji

2. Gramatvediba 3. Personala apmaciba

Galvenie resursi
1. Zvanu centra operatori
2. Zinasanas par klientu
apkalpoSanu un pardo$anu

3. Datori, darba galdi

Vertibas piedavajums
1. Veidot un uzturét
attiecibas ar pasutitaja
klientiem:

*apmaciti cilveki veic un
sanem zvanus

*jesniedz atskaites par
paveikto darbu

*apmaksa par izdarito

Attiecibas ar klientu

1. Atgriezeniska saite par:

*sarunu analizi

Kanali

1. Tiesa pardoSana

Klientu segmenti
1. B2B Klienti:
*Uzn€mumi ar vairak ka
50 000 klientu skaitu
* Apgrozijums vairak ka

10 000 000 EUR

Izmaksu struktura
1. Darba algas
2. Tehniskais nodroSinajums (telekomunikacijas, zvanu ieraksti,

austinas, datori, telpas)

3. Administrativas izmaksas (cilvékvadiba, biznesa procesu vadiba)

Ienakumu plisma
1. Sarunas minutes

2. Komisijas maksas

144 Darba autora veidots
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Tiesi galvenie resursi veido vertibas piedavajumu, caur kanaliem tas tiek nogadats Iidz
klientu segmentiem, un klienti nodroina ienakumu plismu. Péc D. Stébela domam pasititaja
klientu paradumu maina vai maksliga intelekta tehnologija nemainis biznesa modeli, bet tas
tiks pilnveidots, jo mainisies struktiira un uzdevumi vairakos biznesa modela elementos jeb
blokos. Vislielakas izmainas skars galveno aktivitaSu, galveno resursu un ienakumu plismas
elementus jeb blokus, ka arT iesp&jams mainisies klientu segmenti, kuriem $ads pakalpojums
varétu klit vertigs. Arpakalpojuma zvanu centriem ir javeic aréjas vides analize un jaizverte ne
tikai savs biznesa modelis, bet arT savas esosa klientu segmenta biznesa modelis un potenciala
Klientu segmenta biznesa modelis, lai veidotu tadu vértibas piedavajumu, kur§ sniegtu
risinajumu eso$ajam pasiititaju problémam un raditu ieguvumus pasiititdja uznéméjdarbibai.

Saskana ar D. Stébela viedokli, pilnveidojot biznesa modeli, zvanu centrs partaps par
kontaktu centru, tas mainis izmaksu un ienakumu struktiiru. Klientu segmenta galvenas
izmainas bis orientacijas maina no liela un vid&ja uzn€émuma uz mazo vai vidéjo uznémumu.
Lielie uznémumi alternativos komunikacijas kanalus — tadus ka WhatsApp, Viber, Facebook,
LinkedIn u.c. apkalpo uznémuma ieksieng, vél dala izmanto reklamas agenttiru pakalpojumus.
No tiem, kas ir attistjjusi §is kompetences iekSieng, biis griiti vai neiesp&jami parnpemt §1
pakalpojuma sniegSanu, jo alternativo komunikacijas kanalu izmantoSanas paradumi arvien
paplasinas, par to liecina pakalpojuma pasiititaju intervijas gitas atzinas. Savukart klienti, kuri
lidz $im ir izmantojusi reklamas agentiiras vai ir veiku$i komunikaciju $ajos kanalos pasi bez
1paSam zinaSanam, var klut par mérka klientiem. Kontaktu centrs varétu nodroSinat visu
komunikacijas kanalu klastu, pielietojot komunikacijas kompetences un tehnologiskos
risinajumus. Investicijas tehnologiskajos risinajumos varétu tikt attiecinatas nevis uz viena
klienta apkalpoSanu, bet uz visiem. Ienakumu plismu papildinatu abongSanas maksas par
noteikta pakalpojuma vai visu pakalpojumu izmantoSanu — socialo tiklu uzturéSana, satura
izveide majas lapa un socialajos tiklos. Pakalpojuma sanéméjam tada veida paaugstinatos
izieSanas izmaksas — mainot pakalpojuma sniedz&ju vai atsakoties no ta, pasititajam butu
jainveste tehnologijas un kompetencgs, lai pats varétu nodrosinat $adu pakalpojumu iekSieng,
vai jasaskaras ar grutibam, jo biis jameklé tads pakalpojuma sniedzgjs, kur§ var€s uzturét
attiecibas ar klientiem (pasiititaja biznesa modeli) tada veida un kvalitaté, ka to sagaida
pasiititaja klienti. (Intervijas transkriptu ar D. Stebeli skat. 12. pielikuma).

Pilnveidotaja biznesa modeli galveno aktivitaSu elements var tik papildinats ar klientu
projektu vadibu, satura radiSanu un jaunu komunikacijas kanalu identificéSanu. Arpakalpojuma
kontaktu centriem biis jasagatavo un javada komunikacijas projekti dazados kanalos ar
pasititaja klientiem — japlano un jarealizé komunikacija tajos kanalos, kurus izmanto pasttitaja
mérkauditorija. Taja pat laika bis jarada atbilstoSs saturs noteiktam komunikacijas kanalam un
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mérkauditorijas vajadzibam, integréjot to tada veida, lai tas biitu savstarp€ji papildinoss.
Palielinoties komunikacijas kanaliem, kuros ir sasniedzama auditorija, arpakalpojuma kontaktu
centram biis jaidentific€ tie un japielago vestijums kanala formatam. Ja Sobrid galvenie resursi
ir zvanu centra operatori, zinaSanas par klientu apkalpoSanu un tehniskais aprikojums, tad,
pilnveidojot biznesa modeli, cilveku kompetenéu dazadiba butiski palielinasies — lai
nodro§inatu komunikaciju dazados kanalos, vairs nepietiks ar prasmi runat. Multimediju
specialisti, projektu vaditaji, maketetaji un programmétaji biis nepiecieSami, lai nodrosinatu
pakalpojumu klientiem. Savukart ienakumu plismas elementu biznesa modeli papildinas
abon&Sanas maksas par visu vai noteikta komunikacijas kanala attistibu, maksa par zinu vai
rakstu, ka ar7 klienta majas lapas funkcionala uzlabosana vai izveide. Ka vieni no galvenajiem
partneriem varétu klit informacijas tehnologiju uznémumi, kuru izveidotas sistémas nodros§inas
arpakalpojuma kontaktu centra pakalpojuma integraciju ar pasiititaja sist€mam.

Uz arpakalpojuma zvanu centru ir attiecinamas radikalas parmainas. Tas nozimé, ka ir
apdraudétas gan pamatdarbibas aktivitates, gan pamatdarbibas aktivi. Ta ka arpakalpojuma
zvanu centrs nodro$ina pasiititajam attiecibu uzturéSanu ar savu klientu, un klientiem mainas
paradumi attieciba uz komunikacijas kanaliem, kuros vini vélas sazinaties vai ir sasniedzami,
tad zvanu centriem ir japiedava iesp€ja uzturét un veidot attiecibas ar pasiititaja klientiem
dazados veidos un kanalos. Darba teorétiskaja dala ir aprakstits, ka industrijas uzn€mumi
vienlaicigi var attistities tikai viena trajektorija. Tas gan nenozimé, ka laika gaita tie nevarétu
to mainit. Klientu prasibas un jaunas tehnologijas var izdarit spiedienu uz industriju, un
industrija var mainit attistibas trajektoriju. Sada spiediena sekas var biit izvairi¥anas no norieta
stadijas, jo tiek mainiti pamatdarbibas aktivi, un tas var glabt rentabilitati. Pilnveidotais

arpakalpojuma kontaktu centru biznesa modelis skatams tabula 3.4.
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Tabula 3.4.

Arpakalpojumu kontaktu centru biznesa modelis *°

Galvenie partneri Galvenas aktivitates Vértibas Attiecibas ar Kklientu Klientu segmenti
1. Uznémumi, kas 1. Cilvekvadiba (personals) piedavajums 1. Terming&ti servisa ligumi 1. B2B klienti:
nodrosina IT sist€émas |2. Personala apmaciba 1. Veidot un 2. Ikdienas komunikacija ar *mazais un vidgjais
2. Telekomunikaciju | 3. Klientu projektu vadiba uzturét klientu uznémums
infrastruktiiras 4. Zvanu kvalitates kontrole attiecibas ar 3. Atgriezeniska saite par: *uz eksporta tirgu
nodrosinataji 5. Satura radiS$ana un kontrole pasititaja *sasniegtajiem rezultatiem orientets
3. Gramatvediba 6. Jaunu komunikacijas kanalu identific€Sana klientiem, kas *konsultacijas par komunikacijas| *pé&c pakalpojuma
arpakalpojuma 7. Uzskaites veSana uzn@muma ietver kanaliem un saturu snieg$anas ir
e . . k ikacii C
uznémums Galvenie resursi omunikacijas Kanali nepiecieSams
s . . kanalu e nodrosinat klientu
1. Darbinieki (kontakta centra operatori, projektu 1. Tie$a pardosana
.. . .. identificé$anu atbalstu,
vaditaji, tekstu redaktori, programmétaji,
. .. o .. un satura ki 1tes I
multimediju specialisti, maketetaji) onsuliesanu vat
. C o _ . radiSanu apkalpoSanu
2. IT sist€ma (tai skaita datu baze, datori, pRa’p
_ 2. Veidot jaunu *ir iesp&ja veikt
programmatiira)
3. Datu bazes klientu datu bazi, piepardoSanu eso$a
. o kas ietver akalpojuma
4. Ligumi ar klientiem pakaipo)
personas datu izmantotajiem
apkoposanu

145 Darba autora veidots
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Tabula 3.4. turpinajums

Izmaksu struktiira

1. Darba algas

2. Tehniskais nodro$inajums (telekomunikacijas, zvanu ieraksti, austinas, datori,
telpas)

3. Administrativas izmaksas (cilvékvadiba, biznesa procesu vadiba)

Ienakumu plasma

1. Abongsanas maksa par visu vai noteikta komunikacijas kanala
attistibu

2. Komisijas maksa

3. Sarunas mintites

4. Apmaksa par rakstu vai zinojumu

5. Majas lapas funkcionala uzlabosana vai izveide
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Kopsavilkums

Magistra darba otrs no izvirzitajiem diviem pétnieciskajiem jautajumiem bija: kas var
tikt darfts, lai noveérstu industrijas beigu sakumu?

Lai novérstu industrijas beigu sakumu, biitu japilnveido esoSais biznesa modelis,
japaplasina klientiem piedavajamo pakalpojumu klasts. Biitu jaattista tie komunikacijas kanali,
kuros pasititaja klients komunicé ar arpakalpojuma zvanu centra klientu. Japilnveido un
jaiegiist prasmes programméesana, komunikacija socialajos tiklos, digitalo att€lu apstrade u.c.
kompetences, lai sniegtu pilna spektra attiecibu uzturéSanas pakalpojumu arpakalpojuma
pasititajam ar savu klientu. Javeic pilota testi ar maksliga intelekta tehnologiju, jo jau Sobrid ir
pieejami atverta tipa bezmaksas programmas, ar kuram var veikt pirmos izméginajumus. Bitu
javeic arpakalpojuma zvanu centra uznéméjdarbibas radikalas parmainas — no arpakalpojuma
zvanu centra par arpakalpojuma kontaktu centru, kur§ sp&j uzturét pasutitaja attiecibas ar vina
klientiem, izmantojot dazadus komunikacijas kanalus — majas lapas un socialo tiklu
administréSana, komunikacija dazadas sarakstes platformas (WhatsApp, Viber, Facebook
Messenger, LinkedIn u.c.), tieSsaistes Cata un, protams, zvanu veik§ana un sanemsana, lai
nodroSinatu pastitadjam integrétu marketinga komunikaciju ar mérkauditoriju.

Tadgjadi magistra darba pétijjuma rezultata ir rasta atbilde uz darba pétniecisko

jautajumu - Kas var tikt darits, lai novérstu industrijas beigu sakumu.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Tehnologiju sasniegumi, klientu vajadzibu izmainas un galveno resursu izmaksu
pieaugums ir galvenas pazimes, kuras liecina par arpakalpojuma zvanu centru norietu. Veicot
petijumu par Latvija stradajoSiem arpakalpojuma zvanu centriem un mekl€jot atbildes uz

magistra darba izvirzitajiem pétnieciskajiem jautajumiem, ir radusies $adi secinajumi:

1. Dzives cikla analize palidz uznémgjiem pienemt I@mumu par uznéméjdarbibas
uzsakSanu noteikta industrija.

2. Uzpe@mumiem, kas darbojas noteikta industrija, dzives cikla pieeja var palidzet
pienemt l€mumus par turpmako darbibu un investicijam jaunas tehnologijas.
Uzpémumi var izvertét esoSo dzives cikla posmu, veicot tirgus analizi par
dalibnieku/konkurentu skaitu, pardoSanas apjoma dinamiku, pieprasijuma
dinamiku, cenu konkurenci u.c. pazimém, kas liecina par turpmakas izaugsmes
iespgjam.

3. Kontrole par parmainam ar€ja vidé sekmé katra industrijas uznémuma gatavibu
aktivu vai aktivitaSu izmainam. Radikalu parmainu gadijuma ir javeic sistematiski
klientu vajadzibas péetijumi, lai savlaicigi konstatétu izmainas vai izmainu
iesp&jamibu.

4. Biznesa modeli ir tie, kas savieno tehnologijas potencialu ar klientu vajadzibam un
tirgus pieprasijumu. Tie$i tapéc, mainot biznesa modeli, var tikt ietekméts
organizacijas dzives cikls.

5. Biznesa jomas, kas ir gatavas maksliga intelekta ievieSanai savos procesos, ir
saistitas ar datu ievadi, ar laikietilpigu datu apstrades procesu vai ar lielu daudzumu
kliidu, ko var izraisit cilvéks, piem&ram, veicot saskanoSanu vairakas sist€mas.
Cilveka aizstasana ar masinu var laut giit ietaupijumus, ko var reinvesteét maksliga
intelekta attistiba.

6. Arpakalpojuma zvanu centru industrijas uznémumi ir dzives cikla norieta faze. Par
to liecina konkurences samazinaSanas, tirgus dalibnieku skaita samazinaSanas,
finanSu raditaju pasliktinasanas, izejvielu cenu pieaugums un pakalpojuma
pasiititaju klientu paradumu izmainas.

7. Pakalpojuma san@mgji un pakalpojuma sniedzgjs intervijas apstiprina, ka darba
uzdevumu daudzums, kur§ tiek nodots arpakalpojuma zvanu centriem, ir

samazinajies peédejo divu gadu laika, un tas bitiski ietekm& ien€mumu plasmu.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

P&édgjo divu gadu laika arpakalpojuma zvanu centra industrijas uzpémumu finansu
raditaji ir pasliktinajuSies. Uzn@émumiem, kuriem tika veikta gada parskatu analize
par 2015. — 2017. gadu, nov@rojama darbinieku skaita samazinasanas vidgji vairak
ka par 20%, apgrozijuma samazinaSanas vidgji par 38,88% (salidzinos$i ar 2015.
gadu) un pelnas samazinasanas vidéji par 39,5% (salidzino$i ar 2015. gadu).
Aptaujas respondenti apstiprina, ka ir palielinajusas izmaksas (izejvielu izmaksu
pieaugums) un taja pat laika ir palielinajusies izdevumi. 82% respondentu
apstiprina, ka ir palielinajusas tehniska nodro§inajuma izmaksas; 100% respondentu
apstiprina, ka ir palielinajusas darbaspéka izmaksas. Savukart darbinieku algas
sastada 70 — 80% no arpakalpojuma zvanu centra izdevumiem.

Esosas industrijas noriets neizslédz iesp&ju atjaunot savu poziciju tirgii un darbibu
kopuma, pieméram, transform&jot darbibas veidu vai arT izmantojot jaunas iesp&jas
veca industrija, ja tiek radita jauna veértiba.

Cilveku paradumu maina komunikacijas kanalu izvéleé veicinas arpakalpojuma
zvanu centru pasiititajus meklet piegadatajus, kuri var nodroSinat ne tikai balss
komunikaciju ar vigu klientiem, bet izmantot ari citus komunikacijas kanalus,
piemé&ram, socialos tiklus, WhatsApp, tieSsaistes térzésanu jeb ¢atu u.c.

Pasiititaju klientu komunikacijas kanalu lietoSanas paradumu izmainu rezultata
veidosies jauns piedavajums, kas izmainis eso$o industriju no zvanu centra, kur
nosaukums jau apzimée, kads pakalpojums tiek sniegts — izejoSo zvanu veikSana un
ienako$o zvanu apkalposana, uz kontaktu centru, kur komunikacija ar pasutitaju
klientiem tiks integréti dazadi sazinas kanali.

Arpakalpojuma zvanu centra galvenais uzstadijums mainisies no jaunu klientu
piesaistes uz klientu pieredzes uzlabosanu. Tada veida arpakalpojuma zvanu centrs
nodroSina saviem klientiem nevis ,,pardoSanas kanalu” biznesa modeléSanas
audekla (Business Model Canvas) elementu jeb bloku, bet ,,attiecibas ar klientiem”.

Maksliga intelekta tehnologijas attistiba un priekSstati par to, ka tas samazinas
uznémumu vajadzibu péc darbaspéka resursa, ir parvertéta. Arpakalpojuma
sniedzg&ji, izmantojot $o tehnologiju, varés paplasinat savu piedavato pakalpojumu
klastu un nodarbinat mazak kvalific€tus cilv€kus darba veikSanai, piemeéram, valodu
zinasanas vairs nebiis nepiecieSamas.

Ja arT maksliga intelekta tehnologija spés aizstat cilvéku dazadu funkciju veikSana,
ta radis jaunas darba vietas, kuras biis nepiecieSamas citas kompetences, pieméram,
robotu treneri, kuri apmacis un kontroleés robotus komunikacija ar pasititaja
klientiem.
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16. Lai izvairitos no dzives cikla norieta, arpakalpojuma zvanu centru industrijas
uznémumiem ir japilnveido savs biznesa modelis, veicot izmainas klientu segmenta,
galveno aktivitaSu, galveno resursu, galveno partneru un vértibas piedavajuma
elementos. Un tas ietekm@s gan izmaksu struktiiras, gan ienakumu pliismas
elementu.

17. Esosa biznesa modela pilnveidoSana ir bitiska, lai attistitu uznéméjdarbibu un
izvairitos no dzives cikla norieta, tap€c autors iesaka parvertét potencialos MVU

segmenta mérka klientus, lai varétu veikt tirgus potenciala aprékinus.

Balstoties uz Siem secinajumiem, darba tiek izvirziti §adi priekSlikumi arpakalpojuma

zvanu centra industrijas dalibniekiem:

1. Veikt priekSizpéti par to, kadus komunikacijas kanalus potencialie mérka klienti
izmanto pasreiz€ja komunikacija ar savu mérkauditoriju un kadi ir vinu klientu
segmenti. Tas palidz€s pienemt lémumu par to, kadas tehnologijas biitu ievieSamas
un kadi komunikacijas kanali jaattista.

2. Veikt darbinieku apmacibu, pilnveidojot rakstiskas valodas prasmes, veicinot
izpratni par dazadu sazinas kanalu tehniskajam atSkiritbam un pilnveidojot zinaSanas
par to, kadam komunikacijas veidam ar klientiem katrs sazinas kanals ir piemérots.

3. Nemot véra cilvéku paradumu izmainas komunikacijas kanalu izmantos$ana, autors
iesaka veikt proaktivas darbibas, piedavajot saviem klientiem apkalpot
komunikaciju ar mérkauditoriju dazados sazinas kanalos, nevis gaidit, kad klienti
pasi jautas vai vérsisies pie reklamas agentiiram, kuras piedava $adus pakalpojumu
risinajumus.

4. Veikt bezmaksas pieejamo (open source) maksliga intelekta tehnologiju risinajumu
izp€ti un testéSanu, lai ieglitu priekSstatu par to, kada veida servisu var attistit un
piedavat mérka klientiem.

5. Veikt investicijas nevis eso$a tehniskd nodroSinajuma uzlaboSana, bet jaunu
tehnologiju integracija esos$aja uznéméjdarbiba. Izveleties tas tehnologijas, kas
sekm@ zvanu centru transformaciju par kontaktu centru.

6. Veikt vadibas personala kompetencu izvértéSanu un mainit vadibas komandas
sastavu, ja tas ir nepiecieSams, lai taja butu ieklautas attistibai nepiecieSamas lomas
(vadibas stili) péc 1. Adizes metodologijas: P (razotdja); A (administratora); E

(uzn@mgja) un I (integratora) lomas (vadibas stili).
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7. Veikt izveértejumu par to, kadu kompetencu darbinieki biis nepiecieSami attieciga
uznémuma komanda, lai nodroSinatu klientiem kontaktu centra pakalpojumu, un

uzsakt esoSo darbinieku parkvalifikaciju vai jaunu darbinieku piesaisti.

Magistra darba pétifjuma rezultata ir rastas atbildes uz darba pétnieciskajiem

jautajumiem.
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PIELIKUMI

1. Pielikums

Aptaujas jautajumi

Aptaujas valoda: latviesu, anglu, lietuviesu, igaunu

1. Cik ilgu laiku Jiisu uznémums sniedz arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumu?

Mazak ka vienu gadu

1-3 gadiem

4— 6 gadiem

7 un vairak gadus

2. Kadus pakalpojumus Jiis sniedzat saviem klientiem? (vairakas atbildes iesp&jamas)

IzejoSos zvanus

IenakoSos zvanus

Sms izstitne

E-pastu apstradi

Socialo tiklu apkalpoSanu
TieSsaistes t€rzeéSana (Cats)
Catbotus

Cits

3. Cik klientiem Jiis Sobrid sniedzat arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus?

Vienam
Diviem
Trijiem
Cetriem
Pieciem
Sesiem

Septiniem un vairak

4. Ka Jus vertgjat konkurenci arpakalpojuma zvanu centru nozarg? (janoverté skala no 1 lidz

5, kur 1 ir neizjiiti un 5 ir loti izjGitu)
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5. Kad pédgjo reizi veicat zvanu centra, izmantojamo tehnisko risinajumu, inovacijas, lai

uzlabotu pakalpojuma kvalitati?

Pédgja gada laika

Vairak ka gadu atpakal

Vairak ka divus gadus atpakal
Vairak ka tr1s gadus atpakal
Vairak ka Cetrus gadus atpakal

Neesam veikusSi

6. Kadas inovacijas zvanu centra tehniskaja nodrosinajuma jiis veicat? (atvertais jautajums)

(atbilde uz jautajumu nav obligata)

7. Kadas nozares uznémumiem jis sniedzat arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus?

(atvertais jautajums)

8. Ka ir maintjusas klientu (pakalpojuma pastititaju) vajadzibas pedéja gada laika? (vairakas

atbildes iesp&jamas)

IenakoSo zvanu apjoma pieaugums
IzejoSo zvanu apjoma picaugums
IenakoSo zvanu apjoma samazinajums
IzejoSo zvanu apjoma samazinajums

Cits

9. Ka ir mainijusas zvanu centra tehniska nodrosinajuma izmaksas pédéja gada laika?

Paaugstinajusas
Samazinajusas

PalikuSas nemainigas

10. Ka ir mainijusas darba speka izmaksas pedeja gada laika?

Ir paaugstinajusas
Ir samazinajusas

Palikusas nemainigas

11. Vai esat mainijusi - visiem vai atseviSkiem klientiem, pakalpojuma cenas?
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e Esam paaugstinajusi
e Esam samazinajusi

e PalikuSas nemainigas

12. Cik zvanu centra operatori tiek nodarbinati Jiisu zvanu centra?

e Mazak par 10

e 10-19
e 20-39
e 40-69
e 70-99

e 100 un vairak

13. Ko Jis zinat par maksliga intelekta izmantoSanu zvanu centros? (atvertais jautajums)

(atbilde uz jautajumu nav obligata)
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2. Pielikums

Arpakalpojuma zvanu centru dzives cikla analize aptaujas rezultati

Aptauja “Arpakalpojuma zvanu centru dzives cikla analize/Outsourced call center
life cycle analysis”

Respondentu statistika:
Respondentu skaits 23

Rezultitu kopsavilkums:
1. Cik iigu fatku JOsu uzn@mums sniedz Arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumu?

Mazdk ki vienu gadu [} 0%
1-3ogadiem 2 LM
4- 6 gadiem 11 - AT
7 un vairdk gadus 10 = . A5.9%
lesniegto atbilzu summa 23

2. Kadus pakalpojumus JOs sniedzat saviem klientiem?

1zejodos zvanus 22 34.1%
lendkodos zvanus 15 - 24,65
Sms Izsltne 6 = 9.8%
E-pastu apstradl 9 1488
Socidto tiklu apkalpoanu 3 a0
Tielsatstes térzéfanu (Cats) 4 6.6%
Catbotus 2 108
Cits 0 0%
lesniegto atbiliu summa 61

3. Cik klientiem JOs Sobrid sniedzat drpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus?

Vienam 0 L)
Diviem 0 o
Trijiem S == IR
Cewiem 4 = 17.4%
Pieciem 6 . 6.1
Sediem 0 o
Septinlem un valirdk 8 = 368
lesniegto atbiliu summa 23

4. KB JOs vErt&jat konkurenc! drpakalpojuma zvanu centru nozaré?
(Janovarté skald no 1 Tidz 5, kur 1 ir neizjati un 5 ir jotl izjatu)

Loti izjitu

Neizjltu
2.48/5

5. Kad padéjo relzi veicst zvanu centra, izmantojamo tehnisko risindjumu, Inovacijas, lal uzlabotu pakalpojuma
kvalitati?

P&GEja gada laiks 15 E—— 65.29
Vatrdk k3 gadu atpakal 7 - 30.43
Vairdk k3 divus gadus atpakal 0 o
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Vair&k k3 tris gacus atpakal 1 an

Valrak k& cetrus gadus atpakal 0 o
Neesam veikusi 0 os
lesniegto atbitzu summa 23

6. Kadas inovacijas zvanu centra tehniskaj8 nodrodindjuma jOs vebcat? (atvértals Jautdjums) (o oiio us sautiie

nav oblig

1) Zvanu centra sistémas uzlabofanu, datru atjaunciana

2) Pielsgosana GOPR prasibim, drosibas uzlaboiana un operatora drawdzighka interfelsa izstrade
3) Zvanu sistémas, aprikojums, darba vide

4) Automitiska zvanuy vefkiana. Zvanu vefkianu veic programma un savieno ar cilvdku beidT, kad ir shzvanits
kiients

5) Datu uzskaites, avaya, centrdles, platformas utt.

6) Datoru un tehniskd aprixojuma atjaunosana

7) S&kEm izmantot AutoDial izejosajiem zvanfem, datubBzds kurd [idz 30% klientu ir sasniedzami
8) Uzlabojdm zvanu sistéma

9) $iam | yra pakank funketonalumas

10) austinu un datoru nomaina

11) Jauna zvanu centru programma

12) Jaunas rezultitu atsekosanas sistémas ieviedana

13) Zvanu monitoringa sistémas uzlaboiana

7. Kadas nozares uzpémumiem jOs sniedzat Arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus? (atvértais jautdjums)

1) Dazadu nozaru

2) Dazidas, mums ir ap 40 patstivigu klientu no da2acim nozarém.

3) Pakalpojumi pieejami bposervices.lv

4) LMT, ZetCom, Lattelecom, LAC

5) Telekomunikdcijas, Finases, Degviela, It risindjumi

6) Telekomunikicijas, elektroenergétikas, finansu, logistika, tirdznieciba
7) Privatpersonam

8) Telekomunikicijas, apdroinisana

9) Finandu

Degvielas
Sporta

TelekomunikBcijis

10) dazidim

11) Bankal, Internetines parduotuves, Oro wostal, Komunalininkai,
12) Telekomunikicijas, degvictas mazumtirgotdji

13) nav ferobezojuma

14) IPF Digital, Latvijas Nafta

15) Bite, Circle K, IPF

16) Telekommunikatsioon, Finase, Kindlustus

17) kifre laenude, kindlustus, kaabeltelevisioon

18) vélgade sissendudmine

19) greita paskola, elektra, degaly pardavimas, interneto pasiaugy tefkéjai
20) Elektroenergijas plrdodana, &dindfana, telekomuntkiciias

21) Degviela tirdzniectba, apdrosinisana

22) IT, &dinddanu

23) Finance, Telecom, Logistic

8. Ka ir mainTjusss klientu (pakalpojuma pasOtitiju) vajadzibas p&de&ja gada lalkd? (o as atuire capdleman
g Lo 7 - wn
picaugums ¥
Izejoso Tvanu apjoma pileaugums S = 15.2%
lendko3o zvanu apjoma
samazindjums 5 - e
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lzejoso zvanu apjoma 1 K

samazindjums
Cits 4 = 1%
lesniegto atbiliu summa kX]

Daidcl. Atharfgs no hblenta
N main(jees BOtiski

El cle mutunud
Nepasfene

9. Ka ir mainTjusas zvanu centra tehniskd nodrodindjuma fzmaksas p&déja gada laika?

Paaugstindjuiss 19 N S14%
Samazindjusds 0 o
Palikugas nemainigas 4 - 17.4%
lesniegto atbilzu summa 23

10. K3 ir mainTjulas darba speka izmaksas p&deja gada lalka?

Ir paaugstindjuids 2] S 100
Ir samazindjusds 0 o
Palikusas nemainfgas 0 ox
lesnlegto atbilzu summa 23

11, Vai esat mainTjusi - visiem vai atseviZkiem kllentiem, pakalpojuma cenas?

Esam paaugstindjusi 7 - 3045
Esam samazindjusi 19 a5
Palfkusas nemainigas 15 —— 85.2%
lesniegto atbilzu summa 23

12, Cik zvanu centra operatori tiek nodarbindti JUsu zvanu centra?

Mazik par 10 1 1 an
10419 7 = BoAx
20-39 7 - WA
40-69 5 == nmn
70-99 o o
100 un vairdk 3 - 15
lesniegto atbiZu summa 23
13, Ko JUs zindt par miksligd intelekta izmantofanu zvanu centros? (atvértals Jautdjums) oo0/lde ot

Slslig kv
\av oblighta)

1) Uzskatdm, ka latviesu valodai tirgus ir par mazu,

2) Zinu, ka ASV tidu izmanto

3) Speach analitics

4) MBksligo intelektu zvanu centros izmanto lendkodiem zvaniem. Ir (idz¥gl paveld! izzejosiem zvaniem, bet tie ir
attistivas procesd

5) Loti ddrga tehnologifa un nav pletiekam| attistita

6) Veicam izp&ti
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3. Pielikums

Dalgji strukturéto interviju jautajumi ar arpakalpojuma zvanu centru

pakalpojuma pasutitajiem

Cik sen izmanto arpakalpojuma zvanu centrus?

Kapec?

Vai ir ar1 ieks€jais?

Kada ir atSkiriba?

Ka izverte alternativu pakalpojumu sniedz&ju piedavajumus — vai pakalpojuma
sniedz€ju skaits ped€jo divu gadu laika ir mainijies?

Tehnologiju izmanto$ana — vai ludzat pakalpojuma sniedz€jam izmantot jaunas
tehnologijas (ar€jas inovacijas), jaunus komunikacijas kanalus?

Vai pakalpojuma sniedzgjs piedava jaunus risinajumus (ick$€jas inovacijas) ?

Vai darbinieku skaits, lai nodroSinatu pakalpojumu, pie pakalpojuma sniedz&ja
palielinas vai samazinas (2015.-2017. gads) ? Ar ko tas ir saistits?

Vai darbu apjoms, kurs tiek dots pakalpojuma sniedz&jam, palielinas vai samazinas?
Pasiititaja izmaksas samazinas vai palielinas? Ar ko tas ir saistits?

Vai ir vérojamas izmainas, kados kanalos sazinas ar Jums Jusu klienti?

Vai Jis palielinat kanalu skaitu, caur kuriem klienti var ar Jums sazinaties?

Ar ko atskiras pakalpojuma sniedzgji?

Ar kadiem Jus izvélaties sadarboties?

Cik daudz Jus zinat par pakalpojuma sniedz&ju uznémuma parvaldibu: cik atri reagg,

piemérojas, risina problémas, ievie§ izmainas?
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4. Pielikums

Intervija ar SIA “Latvijas Mobilais Telefons” pardosanas kanalu vaditaju Uldi

Krastinu

1. Ciksen Jas izmantojat arpakalpojuma zvanu centrus?
Mes uzsakam izmantot arpakalpojuma zvanu centrus astonus gadus atpakal.
2. Kapec?
Visvairak tie ir proaktivie zvani, pieméram, pardoSana. Nav jauztur iekséjs resurss un
var koncentreéties uz pamatbiznesu.
3. Vaiir arT ieksgjais?
Ja ir, miisu iekseja zvanu centra ir 70 cilvéki, un Vipu uzdevums ir klientu apkalposana.
4. Kapec ieksgjais nevar veikt pardosanas zvanus?

Tam ir vairaki iemesli. Més iepérkam kompetenci, kuras mums nav iekséji, turklat janem
verd, ka proaktivos zvanus més veicam regulari, tacu ne visu laiku. Mums var bit kampana un
pec tam kadu laiku t0 nav. Ja tas biitu iekséjs resurss, tad mums bitu japienem un jaatlaiz
cilveki, jauztur kompetence, kura nav nepieciesama visu laiku.

5. Kada ir atSkiriba?

lendkosie zvani atskiras no izejosajiem — cilvékiem ir citas kompetences. Vél viena
atskiriba ir taja, ka iekséjie cilveki ir orientéti uz ilgterminu. Aréjie strada istermina — vini ir
orienteti uz rezultatu. Ir kampana, tiek sagaidits rezultats — vini to sasniedz. Istermind aréjam
pakalpojuma sniedzéejam ir labaks rezultats, tacu vini nenodod miusu klientiem miisu vértibas.
LMT ir orientéts uz servisu un klientu apkalposanu, un neparprotami iekséjiem cilvékiem ir
orientdcija uz izcila servisa sniegsanu miisu esoSajiem klientiem.

6. Jus stradajat ar vienu vai vairakiem arpakalpojuma zvanu centriem?

Ar vairakiem. Mes vesturiski straddjam ar vairakiem, ta pardalot riskus. Mums var biit
vairakas kampanas, un viens pakalpojuma sniedzéjs nevarétu nodrosinat apjomu. Més zinam
pakalpojuma sniedzeju stipras puses un tada veida varam katram dot tadas kampanas, kuras
vini var sasniegt vislabako rezultatu prieks LMT.

7. Kaizverte alternativu pakalpojumu sniedzgju piedavajumus — skaits salidzinos$i
pedgjo divu gadu griezuma ir mainijies?

Piecus gadus atpakal bija vairak pakalpojuma sniedzéju, nekd tie ir tagad. Més regulari
taisam iepirkumus, dazi no tiem, ka stradaja piecus gadus atpakal, vairs Sodien nav. Citi ir
apvienojusies, bet kopuma arpakalpojuma zvanu centru ir palicis mazak. Vel viena tendence
varétu biit, ka arpakalpojuma zvanu centriem ir viens, divi galvenie klienti, un, ja kdads no tiem
vairs nedod darbu, tad tas varetu beigties bedigi prieks arpakalpojuma zvanu centra. Ari aréja

vides ietekme, mobilo operatoru vienoSands — nezvanit cita operatora klientiem,
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arpakalpojuma zvanu centriem uzreiz palika mazak darba, jo visi operatori ievéroja So
vienoSanos.

8. Tehnologiju izmantoSana — vai Jus pieprasat izmantot jaunas tehnologijas,
pieméram, lai pakalpojuma sniedz€js izmantotu jaunus komunikacijas kanalus?

Ne, més iepérkam noteiktu pakalpojumu — definétu iepirkumd. Ja mums ir vajadzigs cits
pakalpojums, més mekléjam tirgii, kas ko tadu piedavatu.

9. Vai pakalpojuma sniedzgjs — piedava jaunus risinajumus, piem&ram, Catbotus,
komunikaciju socialajos tiklos?

Mums ir bijusas atseviskas sarunas, tacu kopumda nav novérots, ka pakalpojuma
sniedzeji mums to piedavatu. Tacu es domaju, ka vini spétu, ja mums biitu tads pieprasijums.
Uznémumi, ar kuriem sadarbojamies, ir dazadi, un man ir griiti to komentét. Tacu komunikdciju
citos kanalos vini neprot, tas ir citas kompetences.

10. Vai ir vérojamas izmainas, kados kanalos sazinas ar Jums Jiisu klienti un caur
kadiem kanaliem pieprasa sazinaties Jums ar viniem?

Noteikti ja. Ir verojama paaudzu maina, kura dzivo socialajos tiklos un vélas tajos
komunicét ar mums. To nevar noliegt. Tacu man griuti komentét, katra gadijuma Sadu
pakalpojumu nenodrosina mums arpakalpojuma zvanu centrs.

11. Vai darbinieku skaits arpakalpojuma zvanu centros, ar kuriem sadarbojaties,
palielinas (salidzino$i pédgjie divi gadi), lai nodroSinatu pakalpojumu vai
samazinas? Ar ko tas ir saistits?

Noteikti samazinds. Pieméram, kadreiz més varéjam zvanit visiem cilvékiem. Péc
savstarpéjas operatoru vienoSands aptuveni 3000000 numuriem, kuriem varéjam zvanit.
Potencialo klientu skaits, kuram var zvanit, samazindajas par 2/3. Tagad vél datu regula, apjoms
vel samazinasies, krasi samazinasies. Ari B2B sektora esam standartizéjusi pakalpojumus un
virzam klientu uz pasapkalposanas vidi.

12. Vai doto uzdevumu, darbu apjoms palielinas vai samazinas?

Tiesi tas pats apjoms samazinds, un sekas tam ir darbinieku skaita samazinajums pie
arpakalpojuma zvanu centra.

13. Ka ir ar izmaksam, tds samazinas vai palielinas? Biitu jaskatas izmaksu
izmainas nevis pret apjomu, bet uz vienas vienibas vai uzdevuma izpildi un ar
ko tas ir saistits?

Mes katrus divus gadus taisam iepirkumu, un katrus divus gadus mes samazinam to, ko
més maksajam par pakalpojumu. Tapec ilgtermina més esam samazinajusi savas izmaksas par

arpakalpojuma zvanu centru. Es nekomentésu, tas ir labi vai slikti, bet par to pasu pakalpojumu
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Sodien més maksajam mazak, nekd divus, Cetrus vai sesus gadus atpakal. Més apzinamies, ka
darbinieku izmaksas ar katru gadu pieaug, tapéc cenu samazindat mes nevareésim mizigi.
14. Ar Ko atskiras pakalpojuma sniedzgji, jo Jums tie ir vairaki?
Ka jau es minéju, tas ir tapéc, lai pardalitu riskus, dabiitu labako iespéjamo cenu. Ir
lielie un mazie zvanu centri, kads var panemt lieldku apjomu, kads mazaku.
15. Ar kadiem pakalpojuma sniedzgjiem Jis izvelaties sadarboties?
lepirkums, péc tam izvertéjam un sakam stradat. Ja pakalpojuma sniedzejs neatbilst
kvalitatei, kura mums ir nepieciesami, més apjomu dodam citam sadarbibas partnerim.
16. Vai iek$€ja zvanu centra Jiis izmantojat maksligo intelektu?
Vel né un nezinu, vai tuvakaja laika saksim to darit, iespéjams, primitivu jautdjumu
risinasand ja, piemeram, rékinu skaidrosana, bet citos jautajumos nezinu.
17. Cik daudz Jus zinat par pakalpojuma sniedz&ju uznémuma parvaldibu: cik atri
reage, piemérojas, risina problémas, ievie$ izmainas?
Td ka mes straddajam ar pakalpojuma sniedzéjiem sen, vismaz divus gadus un vairak,
tad zinu daudz — gan vajas vietas, gan stipras puses, bet atklat Tev nevaru.
18. Tu piemingji, ka ir lielie un mazie zvanu centri, kas ir lielais zvanu centrs?
Zem 100 operatoriem jau ir liels miisdienas, kategorijas ir maintjusas. Agrak 100 vareja
biit videjs, tagad mazak par 100 ir liels. lemesls tam ir tads, ka klients arpakalpojuma zvanu

centram dod mazaku darba apjomu.

92



5. Pielikums

Intervija ar SIA “Circle K” MVU segmenta pardoSanas vaditaju Vitautu KerSuli

1. Ciksen Jas izmantojat arpakalpojuma zvanu centrus?

Vismaz cCetrus gadus noteikti. Es straddju uznémuma cetrus gadus, un visu So laiku ir

bijusi arpakalpojuma zvanu centri, kas sniedz mums pakalpojumus
2. Vai pareizi sapratu, ka Jums ir iek§€jais zvanu centrs?

Ja, mums ir gan iekséjais, tacu tas nenozimé, ka mums nevajag, vismaz Sobrid, aréjo
zvanu centru.

3. Kapec ir vajadzigs ieks€jais un argjais zvanu centrs?

Aréjam ir kompetences, kuras var nebiit mums, savukart ieksejam ir tas, ko aréjais
pakalpojuma sniedzéjs nepiedava. Pieméram, iekséjie cilveki var apvienot dazadas funkcijas —
dazas dienas stradat zvanu centrd, péc tam dazas dienas var braukt pie klienta uz tiksanos.
lekséjiem cilvekiem bus art plasaka piekluve miisu sistémam.

4. Kas tas par kompetencém, kas argjam ir un ieks$€jam var nebiit?

Aréjais pakalpojuma sniedzéjs strada uz kvantitati, iekSéjais uz kvalitati. Més esam
noverojusi, ka klients, kuru ir piesaistijis iekséjais zvanu centrs, ir ar ilgaku dzivesciklu — Sis
klients ilgak ir miisu klients. Aréjais pakalpojuma sniedzéjs piesaista lieldku skaitu klientu, tacu
tiem ir isaks dzives cikls. Un ir vél viens secinajums péc datu analizes - més esam zaudéjusi
klientus, jo laicigi neesam ar vinu sazindjusies. Aréjais pakalpojuma sniedzéjs sazinas atrak.
lekséjie cilveki, ja ta var teikt, dzivo ar miisu vértibam, un vini spéj tas dabiski nodot klientam.
Aréjam ir savas, jo vini strada ar vairakiem klientiem vienlaicigi. Tapéc es domaju, ka aréjais
ir orientéts uz kvantitativo rezultatu, bet iekséjais uz kvalitativo.

5. VaiJus stradajat ar vienu vai vairakiem arpakalpojuma zvanu centriem?

Mes straddjam ar vairdkiem zvanu centriem, jo vienmér esam atvérti jauniem
piedavajumiem. Mes eksperimentéjam, esam mainijusi pakalpojuma sniedzéejus, mekléjot
lidzsvaru starp rezultatu un kvalitati.

6. Vai Tu vari komentgt, ka ir izmainijies arpakalpojuma sniedzgju daudzums?

Guti komenteét. Man Skiet, ka pakalpojuma sniedzéju daudzums nav pieaudzis. Tas, kas
ir mainijies, ir piedavajums. Ja kadreiz pakalpojuma sniedzeji varéja noteikt cenu par veikto
darbu — sarunas miniitém, tad tagad tas ir par paveikto darbu, respektivi — tagad apmaksa ir
par sasniegto rezultatu, nevis par pakalpojumu. Lidz ar to tas ir taustamaks.

7. Kadi tam ir iemesli?
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lespéjams, ka piegaddataju skaits tomér ir samazindjies, jo pakalpojuma sniedzéjam ir
Japiekapjas pasutitajam vai ari vinu bizness ir loti atkarigs no katra pasutitdja un, zaudéjot
klientu, var tikt raditi riski uzneméjdarbibai ka tadai.

7. Vai Jis no saviem arpakalpojuma zvanu centriem pieprasat tehnologiju inovacijas,
kuru pielietosana palidzes efektivak sasniegt merka klientus?

Miis vairak interesé rezultats. Kada veida, caur kdadiem kandliem tas tiek sasniegts, nav
primari. Tacu, ja jautajums ir par to, vai més ,,pieprasam”, tad né. Tik pat labi pakalpojuma
sniedzejs var neieviest nekadas inovdcijas, bet sakartot biznesa procesus un sasniegt labaku
rezultatu. Vai tiek ieviestas inovacijas vai uzlaboti procesi, tas vairs nav tik bitiski, un tas ir
arpakalpojuma sniedzéja atbildiba, jo vinu uzdevums ir sasniegt rezultatu.

8. VaiJis redzat, ka rezultati uzlabojas?

Grati salidzinat, jo datubazes mainas. To, ka més dodam arpakalpojuma pakalpojuma

sniedzeéjam kvalitativakus datus, ir fakts, un tas var bit iemesls labakiem rezultatiem
9. Vai pakalpojuma sniedzgjs piedava apkalpot klientu arT citos kanalos?

Né nav. Nav bijusi piedavajumi par tehnologiski inovativiem risinajumiem. Tas, ko ir
piedavajusi arpakalpojuma zvanu centra sniedzéji ka papildu pakalpojumu, ir saistits ar
rezultatu atsekosanu. Tacu tas nav saistits ar jaunu komunikacijas kanalu izmantosanu vai
integraciju.

10. Vai darbinieku skaits pie arpakalpojuma sniedz€ja, kurS nodroSina Jums
pakalpojumus, palielinas vai samazinas ?

Ir atseviskas kampanas, kur ir nepieciesams darbinieku skaitu palielinat un kampanas,
kuras darbinieku skaits ir jasamazina. Kopuma domdju, ka tas ir nemainigs. Tacu kvantitatei
ir jabut balansa ar kvalitati. Kadreiz mes zvanijam masivak — vairak, tagad ne tik daudz.

11. Ka ir ar izmaksam — vai arpakalpojuma zvanu centra izmaksas priek§ Jums ir
samazinajusas vai palielinajusas?

Noteikti ir samazindjusas izmaksas, ja més rékinam uz sasniegto rezultatu. Ja kadreiz
mes maksajam par laiku, tad tagad més maksdjam par rezultatu, laiks bija dargaks. Mainijas
apmaksas formats — tagad mes maksajam par iegiito klientu, nevis par sarunas miniti. Kadreiz
varéja darit bez rezultata, tagad rezultats ir tas, ko esam gatavi pirkt.

12. Vai ir vérojamas izmainas, kados kanalos ar Jums sazinas klienti?

Tas, kas ir verojams, ka més komunicéjam ar klientu vairak, noteikti vairak, neka
kadreiz. Parsvara tas ir zvans. Protams, klienti ari mums raksta un mes komunicéjam socialajos
tiklos, tacu visvairak més komunicéjam sazvanoties. Protams, més domdjam, ka izmantot

socialos tiklus, lai efektivi komunicétu ar klientiem, ka padarit Sos kandlus (Facebook,

94



LinkedlIn), kas nav zvans, pievilcigus un értus klientam. Esmu daudz lasijis par catbotiem, tacu
Sobrid més vél tadus neieviesam.
13. Atgriezoties pie zvanu centriem, kap&c Jums ir vairaki pakalpojuma sniedzg&ji?
Tada veida meés varam pardalit riskus — ja mums palielinas apjoms, mums ir, ar ko
salidzinat. Arpakalpojuma zvanu centriem atSkiras kompetences — més zinam vinu stipras un
vdjas puses un varam katram no zvanu centriem dot attiecigas kampanas, kurdas vini spéj
sasniegt vislabako prieks mums rezultatu.
14. Péc kadiem kriterijiem Jis izv€laties pakalpojuma sniedzgju?
Mums ir svarigi, ja pakalpojuma sniedzejs attista savu kompetencei — veic darbinieku
apmacibas (klientu apkalposanas un pardosanas), izrada iniciativu — intereséjas, ka var izdarit
labak, intereséejas par miisu produktiem, izrada iniciativu par tiem uzzinat vairak. Tas ir loti

svarigi prieks mums. Un, protams, cena par pakalpojumu.
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6. Pielikums

Intervija ar SIA “Ferratum Bank” Latvijas koordinatoru Péteri Kalninu

1. Ciksen Jas izmantojat arpakalpojuma zvanu centrus?
Mes uzsakam izmantot arpakalpojuma zvanu centru pakalpojumus 2016. gada
2. Kapec?

Arpakalpojums bija nepieciesams, jo iek§ejam zvanu centram nebija kapacitates, lai to
daritu — veiktu papildus izejoSos zvanus. Protams, ka tani bridi mums nebija ari kompetences,
tapéc izvéléjamies arpakalpojuma zvanu centru, kam bija kompetence un cilvéku resurss, lai to
daritu.

3. Vai pareizi sapratu, ka Jums ir iek§€jais zvanu centrs?

Ja ir, Sobrid mums ir gan ienakoso zvanu apkalposana, gan izejoso — pardoSanas zvanu
darbinieki.

4. Kada ir atSkiriba starp ar€jo un iek$€jo zvanu centru?

Mums ir sensitivi dati par klientu, tapéc ir informacija, kuru més nevaram dot
arpakalpojumam, un ta ir kopéja uznémuma stratégija. Ar esosajiem klientiem més stradajam
ieksiené, jo lai stradatu ar esosu klientu, ir nepieciesamiba zindt visu klienta un Ferratum
vesturi. Arpakalpojuma zvanu centrs strada ar , guloSajiem” klientiem, tas nozimé, ka vini
Sobrid nav aktivi.

5. Vai arpakalpojuma zvanu centrs ir mazak kompetents?

Neé, noteikti né. Ka jau minéju, ta ir uznémuma stratégija.

6. Jus stradajat ar vienu vai vairakiem arpakalpojuma zvanu centriem?

Straddajam ar vienu, sakotnéji més veicam izpéti, nosutijam diviem vai trijiem
pakalpojuma sniedzéjiem pieprasijumu — sanémam piedavdajumus un veicam izveli.

7. Kadi bija izveles kriteriji?

Mes maksdjam par rezultatu. Divi zvanu centri piedavdja sadarbibu, kur bija javeic
samaksa par sarunas minitém. Miis neinteresé miniites, mums arpakalpojuma zvanu centrs ir
vajadzigs prieks rezultata. TreSais piedavajums bija par rezultatu, tapéc izvéléjamies sadarbibu
ar treso.

8. Tehnologiju izmantoSana — vai Jis pieprasat izmantot jaunas tehnologijas,
piem&ram, lai pakalpojuma sniedz€js izmantotu jaunus komunikacijas kanalus?

Nezinu, vai ta ir jauna tehnologija, bet péc paris sadarbibas menesiem miisu
arpakalpojuma zvanu centrs pats izrddija iniciativu péc veiksmigas sarunas izsitit klientiem
iszinas, tada veida stiprinot vienosanos, kura tika pandakta sarund.

9. Vai pakalpojuma sniedzgjs piedava apkalpot klientu ar citos kanalos?
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Ne, tikai zvans un SMS.

10. Cik kopuma Jums ir komunikacijas kanali ar klientiem?

E-pasts, zvans, Facebook Messenger, cats majas lapa un SMS.

11. Kas strada ar Siem komunikacijas kanaliem?

lek$éjais zvanu centrs. Aréjais, ka jau es minéju, veic zvanus un pieskirtai klientu bazei
izsiita SMS (iszinas). Catu un Facebook komunikaciju més nedodam uz aru. Un neplanojam to
darit, jo cata un Facebook ar mums komunicé esosie klienti.

12. Ka ir mainfjusas Jusu klientu vajadzibas pédéjo gadu laika — kadiem
komunikacijas kanaliem vini dod priekSroku?

Zvani noteikti ir vairakums, tacu noteikti pieaug komunikdcija catd un Facebook. Meés
neesam meérijusi. Zvanu skaits aug, jo mums palielinds klientu skaits, bet proporcionali catam
un Facebook ir daudz lieldaks procentuals pieaugums, un zvaniem no kopéja komunikacijas
apjoma ir procentuals samazindajums. Ir novérojams, ka komunikacija c¢ata un Facebook strauji
palielinds.

13. Vai arpakalpojuma zvanu centram doto uzdevumu, darbu apjoms palielinas vai
samazinas?

Samazinds, jo zvanu skaits palielinds iekseja zvanu centra — lielaks klientu skaits
nozime, ka vairak darba kliist ieksejiem cilvékiem. lekseji mes izdomajam jaunas kampanas,
kuras tiek domatas esosajiem klientiem.

14, Ka ir ar izmaksam, tas samazinas vai palielinas? Biitu jaskatas izmaksu
izmainas nevis pret apjomu, bet uz vienas vienibas vai uzdevuma izpildi? Un ar
ko tas ir saistits?

Ta ka mes stradajam ar partneri, veicot apmaksu par rezultatu, tad tas ir nemainigas
uz vienu vienibu, tacu ja samazindas apjoms, tad samazinas ari misu izmaksas uz aréjo zvanu
centru kopuma.

15. Vai esat iek$€ja zvanu centra attistijusi maksliga intelekta tehnologijas?

Latvija né, arpus Latvijas esam, tacu Sobrid tas ir atslégts, bet es Tev nevarésu vairak

par so komentét.
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7. Pielikums

Intervija ar SIA “PlayGineering Systems” vaditaju Sanitu Meijeri

1. Ciksen Jas izmantojat arpakalpojuma zvanu centrus?

Mes uzsakam pagajusa gada nogalé, més eksperimentéejam.

2. Vai pareizi sapratu, ka Jums ir iek$€jais zvanu centrs?

Ne, es nesauktu to par iekséjo zvanu centru, mums ir cilveki, kuri strada ar klientiem,
tacu tas nav zvanu centrs, zvanu centru sazinai ar klientiem més izmantojam arpakalpojumus.

3. Kapéc Jums ir vajadzigs zvanu centrs?

Mums ir isa laika jasasniedz liels merka klientu skaits visa pasaulé Mums Sads
pakalpojums nebiis vajadzigs ilgstosi, tapéec biitu nelietderigi pienemt darba cilvekus, apmadacit,
nodrosinat darba vietas un darba vadibu.

4. Vai Tev, stradajot citos uznémumos, ir bijusi saskarsme ar zvanu centriem?

Ja, ir bijusi, bet visur ir bijusi iekséjie zvanu centri péc fakta. Kadreiz zvanu centri
Juridiski varéeja biit cits uznémums, tacu redli tie atradas pakalpojuma sanémeéja telpas, tie tika
kontroléti un vaditi, tapéc faktiski tie bija iekséjie zvanu centri

5. Vaiir atskiriba starp ar&jo un iek$€jo zvanu centru?

Par aréjo nav pilnigas kontroles, turklat iekséjam ir labaka izpratne par produktu, jo
vins$ strada tikai ar vienu produktu. Aréjais strada ar daZadiem produktiem, lidz ar to kvalitate
varétu biit sliktaka.

6. Kadus kanalus izmanto Jusu klienti un kadus Jus komunikacija ar klientiem?

WhatsApp, socialie tikli, zvani, tiksanas, izstades. Visvairak — zvanus, tikSanas, izstades
un WhatsApp.

7. Vaiarpakalpojuma sniedzgji piedava komunikaciju ari citos kanalos, pieméram,
socialajos tiklos?

Pagaidam né. Tacu es esmu skeptiska par socidlajiem tikliem. Tacu tas ir atsevisks
stasts. Sobrid komunikaciju ar klientu, iznemot aukstos zvanus potencialajai mérkauditorijai,
veicam més pasi.

8. Vai Tu redzi iesp&ju, ka komunikacija ar klientiem varétu izmantot maksligo
intelektu vai Catbotus ?

Sobrid né, $i tehnologija vel nav attaisnojusi klientu gaidas, daudzi uzpémumi tos
atsledz, daudzi turpina speléties. Vel ir japaiet laikam, izpétei, pieredzei, lai Sada veida
tehnologijas tiktu izmantotas komunikacija ar klientu.

9. Cik daudz Jis zinat par arpakalpojuma zvanu centriem?
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Tik daudz, ka viens pakalpojuma sniedzéjs miis uzrunaja un mes sakam sadarboties.
Katra gadijuma piedavajumus no citiem pakalpojuma sniedzéjiem neesmu sanémusi un pat

nezinu, vai tadi citi pakalpojuma sniedzéji ir.
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8. Pielikums

Dalgji strukturéto interviju jautajumi ar maksliga intelekta tehnologijas

ekspertiem

Kas ir maksligais intelekts?

Pétijumi maksligaja intelekta galvenokart primari fokus€jas uz sekojosam
inteligences komponentém: macisanos, spriestsp&ju, problému risinasanu, uztveri un
valodas izpratni. Vai varat sniegt savu komentaru?

Deloitte veiktaja petijuma ir izdarfiti secinajumi, ka 47% no darbavietam aizvietos
maksligais intelekts. Kadas nozargs tas ir iesp&jams un kad tas varétu notikt?
Kapéc biitu jasak izmantot 1 tehnologija?

Kadi ir ieguvumi no maksliga intelekta tehnologijas?

Ar kadam problémam saskaras uznémumi, kuri ir sakusi $o tehnologiju izmantot?
Kadi buis nakamie attistibas virzieni maksliga intelekta tehnologijas attistiba?

Ka maksliga intelekta attistiba ietekmés arpakalpojuma zvanu centrus?

Vai nozares izjiit spiedienu, ka tehnologija biitu jaievies?
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9. Pielikums

Intervija ar SIA “Lattelecom” pakalpojumu vaditaju Inesi Zarinu

1. Kas ir maksligais intelekts?

Kad es uzsaku catbota projektu Lattelecom — robots Anete, es devos pie SIA Tilde, un
vini man radija un stastija iespéjas, kuras més (Lattelecom) varésim sasniegt. Tacu maksligais
intelekts vienmér sakas ar masinmdcisanos. Tas nozimé, ka vienmér biis cilveks, kurs apmdcis
masinu, ka ir jareage, jaatbild, galu gala, kas ir jadara.

2. Vai kads zvanu centrs ir integréjis sava biznesa procesa maksligo intelektu?

Latvija nav, Baltija art. Més (Lattelecom) esam pirmie, kas ieviesa daléji strukturétu
catbotu Latvija, Sobrid mums ir tris roboti. Tacu, uzsakot projektu, més tikamies un runajam ar
uznémumiem (arpus Latvijas), kuriem ir pieredze. Piemeram, Swedbank (Zviedrija) ir
integrejusi sava zvanu centrd robotu. Rezultati ir fascinéjosi. Robots spéj aizvietot 70 cilvékus
un tikt gala ar 85% zvanu. 15% robots savieno klientu ar cilvéku, tas notiek bridi, kad robots
identifice klienta emocijas. Robots neslimo, nekavé darbu, tam nevajag partraukumus un
pusdienas laiku, turklat péc katra zvana tas klist gudraks. Tacu Zviedrija ir citi zvanu centra
kontaktu apjomi, Latvija tadu nav un nekad nebiis.

3. Tu piemingji, ka jums (Lattelecom) ir tris roboti. Kuros kanalos klients ar tiem

saskaras?

Mums ir Facebook Anete, kuru Sobrid esam izslegusi, Sobrid strada
palidziba.lattelecom.lv Anete un e-veikala Anete.

4. Vai vari izstastit vairak par Aneti/ Aneteém?

Facebook Aneti més izsledzam, jo tas bija nestrukturéts robots, un to esam izdarijusi ne
tikai mes, bet visur pasaulé to dara. Sakotnéji més domdjam, ka Anete ar katru dienu kliis
gudraka, klienti, uzdodot jautajumus, to trenés, tacu patiesiba izradijas savadaka. Skaidrojums
ir vienkarss. Ka ieprieks stastiju, masinu maca cilvéks un, ja robots ir daléji strukturets, tad
vins tieSam mdcas no cilvékiem, lidzigi ka bérni — vini uzsiic informdciju un lidzigas situdcijas
zina, ka ir jarikojas. Biezi klienti intereséjas par pakalpojumu atslégsanu, kad vérsas pie
pakalpojuma sniedzéju, vai ari viniem ir problema. Facebook Anetei skita, ka klienti vélas
atteikties no pakalpojumiem, tapéc ari komunikacija ar klientu, kuram bija problémas ar
pakalpojuma lietosanu, bet vins nevélejas atteikties — Anete piedavaja atteikties no
pakalpojumiem. Google péc 24 stundam izsledza nestrukturéto robotu, jo tas kluva par
Lfasistu”. Cilveki ir dazadi. Ja robotu apmacis launs cilvéks, ari robots biis launs (smejas).
Pretejs risinajums ir strukturéts robots, pieméram, Mans Rimi Facebook Messenger robots

reage tikai tad, ja klients ieraksta vardu ,,receptes”. Péc ta robots piedava.: ,,siltais édiens;
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deserti; salati”. Klients neko vairak nevar uzzinat, ka tikai to, kas ir iekodéts (ieprogrammets)
— tiek piedavata izvelne, no kuras klients var izvéléties.

5. ASV pétijumi liecina, ka 47% no darbavietam aizvietos Al, ka Jis to vert€jat?

Kaut kddas pazudis, tacu kaut kddas radisies no jauna. Ja meés rundjam par zvanu
centriem, tad noteikti pazudis vajadziba péc cilveka tajas zvanu centru funkcijas, kuras risina
80% no Klientu jautajumiem, piemeram, rékinu skaidroSana vai tehniskais atbalsts. To tieSam
var paveikt robots, turklat klienti tiks virziti uz pasapkalpoSanos. Més paris gadus atpakal
ieviesam maksas zvanu par rékinu skaidroSanu, rezultata mes pandcam, ka klienti saka aktivak
izmantot pasapkalposanas vidi mans.lettelecom.lv., un zvanu skaits samazinajas. Domaju, ka
nakotneé varétu bt lidzigi ar tehnisko atbalstu, primitivu atbalstu — iespraust un izspraust vadu
spej konsultét robots. Tas, Kur robots pagaidam neradis konkurenci cilvékam, ir pardosana un
klientu noturésana, jo tas ir saistits ar individudlu pieeju, un Sobrid robots to nespéj. Tacu, lai
robots varétu risinat pieminétos 80% jautajumu, biis nepiecieSami cilveki, kuri apmdca
robotus. Tapéc cilveku skaits zvanu centros samazindsies — roboti sarunasies ar klientiem, tacu
robotus trenés cilveki.

6. Petjjumi maksligaja intelekta galvenokart primari fokus€jas uz sekojosam
inteligences komponent€m: macisanos, spriestsp&ju, problému risinasanu, uztveri
un valodas izpratni. Kads ir Tavs komentars?

Lai maksligais intelekts uzsaktu stradat, ir vajadzigs rakstiskais teksts. Masina apstrada
tekstu. Tas pats Apple Siri. Tu ieruna tekstu, kurs tiek parversts rakstita teksta, tikai tad to
apstrada robots un sniedz Tev atbildi. Lidzigi ir, kad roboti veic izejosos zvanus — tiek iedots
sakotnéjais teksts, kuru robots nolasa, talaka saruna var veidoties, vadoties péc klienta
reakcijas un atbildem. Més ari izstradajam robotu ar balss risinajumu, tacu tas ir nakamais
gads. Mums ir jasasniedz zinasanu apjoms esoSai Anetei un tant bridi, kad ta biis pietiekami
gudra, més uzsaksim sarunas. Mans mérkis ir lidzigi ka Zviedrijas Swedbank — robotam ir
jaspej atrisinat 85% klientu problémas, kuras saistitas ar Lattelecom, un tani bridi mes
palaidisim balss robotu.

7. Kapéec Lattelecom saka izmantot maksligo intelektu?

Nebiisim naivi, protams, lai samazindatu operativas izmaksas. Ari bez maksliga intelekta
més esam daudzus procesus analizéjusi — vairak ka piecus gadus atpakal mums bija 700
operatoru (zvanu centra darbinieki, kuri veic izejosSus zvanus vai pienem iendkosos). Sobrid
mums ir tikai ap 100. Klienti tiek virziti uz pasapkalposanos. Pédejais solis ir maksligais
intelekts. Cilveka resurss ir dargs, savukart klienti versas pie pakalpojuma sniedzeja ne ar
unikaliem jautajumiem, bet 80% no tiem tiesam ir standarta, un tos var atrisindt robots. Cilvéks

ir jamotive, dazkart jalidzas, lai vins pret klientu ir laipns, maSina to izdaris bez liigSands
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(smejas). Ari pardosand — darbiniekus ir jaludz, lai vini klientiem piedava miisu pakalpojumus,
robotam tiks dots uzdevums, un vins to izdaris. Mums ir labs piemeérs — Ziemassvétkos e-veikala
robots pardeva tikpat tehnikas, ka tehniska atbalsta zvanu centra darbinieki, kuriem viens no
uzdevumiem ir pardot, bet vini no ta izvairas. Ja attistitu robotu, kurs pardod, tas varétu biit
tikpat efektivi ka pardevéjs.

8. Kadi ir ieguvumi no maksliga intelekta?

Piemérs — ja viena kontakta apstrade izmaksa, pieméram, 1 EUR, tad robots to izdaris
par 0,1 EUR, tas ir, nemot verd investicijas tehnologijas attistiba.

9. Investicijas tehnologijas. Vai tas ir iesp&jamas arpakalpojuma zvanu centriem?

Man griiti komenteét. Protams, Latvijas apjoms ir mazs, tehnologija vel nav attistita, kas
nozime, ka vina ir darga —i1gs laiks, kompetences. Tacu jau Sobrid ir pieejami Open Source
(brivi pieejamie) riki, kurus var lejupieladét un sakt izmantot. Protams, tie ir cati, tacu
maksligais intelekts Sobrid visvairak ir pielietots tiesi tieSsaistes catos. Ja pakalpojuma
sniedzéji to nesaks izmantot, tad vini nebits vajadzigi, jo klientiem tas biis nepieciesams. Meés
Jjutam, ka klienti maina komunikacijas kandlus — vini vairak velas sarunaties cata vai socialos
tiklos. Paaudzu maina. Turklat zvanu centram nevajadzes tik daudz cilvékus. Manuprat, cilvéeki
apmadcis, trenés robotus, roboti apkalpos klientus. Rundjot par investicijam, divus gadus
atpakal investicijas maksligaja intelekta maksaja, sakot ar 800 000 EUR, tagad lidzigu
pakalpojumu var iegadaties par 400 000 EUR

10. Ar kadam problemam Jus saskaraties, ievieSot maksligo intelektu?

Latvija ir loti maz ekspertu, kas spéj iedot zinasanas. Més gajam pie Tildes, tacu taja
bridr Tildei art nebija pietiekami daudz zindasanu. Latviesi neprot pareizi (gramatiski pareizi)
rakstit, robots saprot rakstu valodu. Ja més neprotam rakstit, tad robots miis nevar saprast.
Latviesu valoda noteikti ir problema — ta ir sarezgita. Vél viena probléma bija dati un to
daudzums — mums tie bija, un més tos vienmér esam analizéjusi. Tapat cilvékresursi, es domaju
datu zindtniekus, kompetenti cilvéki, kuri spéj attistit tehnologiju, cilveki, kuri spéj trenét
masinu.

11. Inese, Lattelecom BPO kadreiz sniedza arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumus.

Kapéc tagad Lattelecom BPO to vairs nedara?

Lattelecom ir parnémis zvanu centra pakalpojumu ieksiené, tacu ja, N0 vairakiem
klientiem més atteicamies. Atbilde ir vienkarsa — nebija rentabilitates. Cilvéka resurss dargs,
rezultats ne vienmér attaisno investicijas. Vienmer bija jautajums par izdzivoSanu, tapéc tas ir
tikai normals rezultats — atteikties no biznesa, kurs nespéj pelnit.

12. Inese, Tu ilgus gadus es stradajusi zvanu centra. Kad arpakalpojuma zvanu centra

industrija izjutis spiedienu, ka ir jamainas un jaintegré maksligais intelekts?
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Nakosais gads, noteikti. Uznémumu registrs ir pazinojis, ka Sogad ieviesis klientu
apkalposanas robotu. Vel viens aspekts ir klientu vajadzibu izmainas — komunikacija citos
kanalos. Ka jau es minéju, klienti vélas komunicét socidalajos tiklos un cata. Ja pakalpojuma
sniedzéjs neies pie sava klienta un pats nepiedavas Sadus risinajumus, tad klienti pasi attistis
Sdadas iespéjas ieksiené.

13. Kadi ir nakamie attistibas posmi?

(Nopiisas) Pasaulé atslédz catbotus, nestrukturéetos robotus atsledz. Nestrukturétais ir
tas, kuram lauj pasam mdcities, tam ir lauts attistities pasam. Strukturéts ir paklauts kontrolei,
tam ir jaizsver katra atbilde, jo lieldku izsvérsanas procentu ieliek, jo ilgak tas macas. Mans
personiskais viedoklis ir tads, ka zvanu centra paliks pardosanas nodala, bet parejas funkcijas

risindas maksligais intelekts.
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10. Pielikums

Intervija ar AS “Exigen Services Latvia” sistému arhitektu un domubiedru

grupas “Riga Artificial Intelligence, Machine Learning, and bots” vaditaju Aldi Ergli

1. Kas ir maksligais intelekts?

Vienkarsiem vardiem — tas ir mégindjums imitét cilvéka ricibu un prasmes. Microsoft
definé maksligo intelektu ka cilveka imitaciju. To, ka dators saprot ,, cilvécisko interfeisu”.
Respektivi, dators spéj atpazit cilvéka valodu, tas spéj sintezét balsi un atbildét mums, tas var
mani redzeét un dzirdét. Sajust vél né, par to vél neruna, bet redzet un dzirdet, un saprast, ko tas
redz un saprast, ko tas dzird.

2. Man stastija, ka Zviedrija Swedbank ir integréjis zvanu centrd maksligo intelektu
un, tas spgj atrisinat 85% no zvaniem. Un bridi, kad sajit emocijas, maksligais
intelekts savieno klientu ar cilvéku.

Maksligajam intelektam ir jasajit emocijas, tas saucds affective computing (emociondls

skaitlosanas process). Tas nozime, ka robotam ir iedota emocionalitate.

3. Tas nozimé, ka masina saprot emocijas?

Masina saprot to, ko més esam tai iemdcijusi un izstastijusi par emocionalitati, bet lielas
sapratnes tur nav. Ari tulkoSana més rundjam par 90% precizitati, masina biezi klidas. Tas, ko
veélas iemacit masinai tagad, ir dzirdét un redzét, un saprast to, kas ir redzéts un dzirdéts.

4. Vakar testéju vienu Catbotu (Lattelecom e-veikala Catbotu) un kaut kada bridi
sapratu, ka tas nav Catbots, jo tas pielava gramatisku kladu.

Ir jasaprot, ka tagad daudzas sistemas, kuras zvanu centros sauc par maksligo intelektu,
tacu nekada maksliga intelekta tur nav. Pieméram, IVR (Interactive voice response) jeb zvanu
parvaldnieks — ta ir automatizacija. Nospiediet pogu viens un tiksiet savienots ar kaut kadu
nodalu. Tagad to var pandkt bez pogas nospiesanas, bet nosaucot noteiktu vardu. Tacu, atbildot
uz Tavu jautdjumu, pasaulé ari maksliga intelekta sistémas iestradda klidas. Var iestradat
robotd apzinatas klidas, lai klientam Skistu, ka vins sarunajas ar cilvéku. Vel viens piemers ir
klaviatiiras skana — cilveks klausule dzird klaviatiras skanu, un vinam Skiet, ka ar vinu
sarundjas cilvéks, jo fons liek domat ta. Tas nozimé, ka tiek iestradata imitacija robota —
skanas, klidas, kas liks domat, ka ar klientu sarundjas vai sarakstas cilvéks, nevis robots.
Cilveka smadzenes strada uz paterniem.

5. Ko Tu doma, sakot paterni?

Ja cilveks dzird skanu, kura ir saistita ar noteiktas darbibas izpildi, vinam tas asociéjas
ar noteiktu procesu. Ja dzird klaviatiiras skanu, tad doma, ka tas ir cilvéks, ja redz gramatikas

klidu, tad doma, ka tas ir cilveks.
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6. Petjjumi maksligaja intelekta galvenokart primari fokus€jas uz sekojosam
inteligences komponent€m: macisanos, spriestsp&ju, problému risinasanu, uztveri
un valodas izpratni. Kads ir Tavs komentars?

Ir Ccetras lietas, uz ko fokuséjas maksliga intelekta attistitaji — masinredze,
masintulkoSana, runas atpaziSana un lémumu pienemsana. To define Google. Jebkurs
maksligais intelekts nedoma ka cilvéks. Tas pienem rakstisko tekstu, parvers to sava valodd un
tad vajadzigaja valoda, ja més rundjam par tulkosanu.

7. ASV pétijumi liecina, ka 47% no darbavietam aizvietos Al. Ka Jis to vért&jat?

Es teiktu, ka tas ir Joti parspiléti. Sobrid nav nekadas pazimes. Es domaju, ka Al radis
Jjaunas darbavietas tapéc, ka visi gribés to, un vajadzés darbaspéku, lai to apkalpotu. Sobrid ir
tehnologiju bums, bet nav biznesa pielietojuma bums. Sobrid nevar rundt par darba vietu
izzuSanu, drizak paradisies digitalas darba vietas — roboti un papildu cilvékiem domatas darba
vietas, lai tas apkalpotu.

8. Lattelecom parstavis saka, ka samazinasies darba vietas, pieméram, zvanu centra,

bet radisies jaunas, kuras apkalpos masinas.

Manuprat, ja zvanu centrs macetu pielietot Al, tad darba vietu skaits pieaugtu, jo
palielinatos pakalpojumu skaits, ko varétu piedavat klientiem (pakalpojuma pasititdjiem).
Nevienam nebiitu jaievies Al, lai sniegtu tadu pasu pakalpojumu. Istermind ja. Pieméram, Tev
ir 20 operatori, Tu ievies divus robotus un 17 operatorus atbrivo no darba, pasakot, ka tris
cilveki apkalpos divus robotus. Bet ilgtermina Tev pieaugs klientu baze. Al nav jabiit tehniskai
darbibai aizvietot cilveku, bet stratégiskai. Lidzigi ka ar inovacijam. Kad ievies inovacijas, tad
ir jaskatas ka augs uznémeéjdarbiba. Tiesi tapéc nebiis jaatbrivo darbinieki, jo vini biis
nepiecieSami, lai attistitu un sniegtu jaunus pakalpojumus. Lidzigi, ka bija ar inovacijam 10 —
15 gadus atpakal. Mums jaskatas uz Al kda uz inovaciju. Mums pazudis vienas kategorijas
darbinieki, bet parddisies jaunas.

9. KaTukomentgsi automatizaciju riipnicas? Vai tur arT nesamazinajas cilvéku skaits,
kad tika ieviesta automatizacija? Ripnicas tacu ir samazinajies fiziska darbaspéka
daudzums.

Ja, fiziskda darba daritaju skaits ir samazinajies, bet pieaudzis, pieméram, marketinga
cilveku skaits. Es domdju, ka gudrakas kompanijas nesamazinas darbinieku skaitu. Es esmu
lasijis, ka tiesi pretéji — cilvekiem bus jastrada kopa ar robotu. Cilvékam paliks visa radosa
darba procesa sada/a, robotam darbiba. Vél viens piemérs ir programmeétdaji. Tagad ir dazadi
riki, kurus var izmantot un nav jamak programmet, bet tas nenozimée, ka pieprasijums péc
programmétdjiem ir samazindjies. Pieméram, lai izveidotu mdjas lapu, vairs nav vajadzigs

programmeétdjs, bet programmeétajs ir vajadzigs, lai raditu individudlu risinajumu. Radisies
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situdcija, mana prognoze, ka tas notiks ne atrak ka péc 10 gadiem, ka pieaugs efektivitate, un
mums nevajadzes tik daudz stradat, jo visu vares izdarit daudz atrak.

10. Zviedrijas Swedbank piemérs ar to, ka robots sp&j aizvietot 70 cilvékus un tikt gala
ar 85% jautajumu, man liek domat, ka tik daudz cilvéku vairs nebiis vajadzigi. Ja ne
70 var atbrivot, tad pusi noteikti un par€jie apkalpos to, ar ko robots netiek gala.

Ja var, bet logiski biitu, ja darbinieki tiktu parkvalificéti; vai atlaiz viena tipa
darbiniekus un pienem citus. Roboti parskatama laika nevarés izdomat ko darit, tie nevares
uzlikt sev merki, tiem ir japasaka, ko darit. Cilvéki biis tie, kas robotiem teiks, ko darit. Tas, kas
viennozimigi notiks, pieaugs efektivitate, més varésim atraka laika izdarit to, ko kadreiz darijam
ilgak, cilveki vares mazak stradat, mazak laika veltit uzdevumu izpildei.

11. Iepazistoties ar petijjumiem par maksligo intelektu, atklaju, ka ASV, Japanai, Kinai,
Kanadai un citam valstim ir izveidota maksliga intelekta stratégija, ir izstradati plani
uz 30 gadiem, pieméram, maksliga intelekta ekosistema.

Ja, lielas valstis to dara, vini to daris. Kina investé intelektualaja kapacitate, vini katru

Qadu pieskir stipendijas un nosiita uz ASV labakajam augstskolam doktorantus ar nosacijumu,
ka vini atgriezas Kina. Rezultats ir tads, ka Kina jau sobrid katru gadu ir 10000 jaunu doktoru,
pie tam ar labako augstskolu diplomiem. Latvija 50 cilveki iegiist doktora gradu gada.

12. Vai ir uzn@émumi, kuri ir savos biznesa procesos ieviesusi maksligo intelektu?

Latvija tadu nav, bet pasaulé ir. Lielakie ir Google — tulkosana un meklésana, Facebook
—reklama. Pieméram, Facebook analizé nepiedienigo saturu un to, vai cilvekam nav suicidalas
tieksmes (pasnavnieki). Starp citu, ar So strada ari atrie krediti, lai nedotu kreditu cilvékiem,
kuri var izdarit pasnavibu. Amazon izmanto Al — bilzu atpaziSanai, tulkoSanai.

13. Ar kadam problémam vini saskaras?

Ar precizitati, ta saucamo ,,positive falss”. Tas nozimé, ka, piemeram, Tu vélies
iegadaties gramatu, maksligais intelekts, veicot Tava profila analizi, spéj ieteikt Tev gramatu,
kura Tev patiks, un tas it ka nekas. Bet, iedomdjies, tiesu sistéma, kura strada ar 10% kliidu
(smejas). Sobrid Al kliidas vairdk, neka cilveks. Ta pati tulkosana — locijumi, gramatikas
specifika — masina nevar to izdarit. Precizitate ir lielaka probléma.

14. Bet ka tad ar cilvécisko klidu?

Ja, cilvékam td ir 5%. Masinai ta ir lieldka. Ir nepieciesami lieli datu apjomi, lai masinu
apmdcitu, tiesam loti lieli.

15. Viena no Forbes rakstiem par zvanu centru un Al tieck minéts, ka masinu apmacis

ar veésturiskajam sarunam, kuru ieraksti tika veikti.

Ja, tiesi vesturiskie dati ir tas, kdada veida apmaca masinas, bet vél joprojam rezultati
nav spidosi. Vél viena tendence ir tada, ka universalos jeb nestrukturétos robotus izsledz, jo
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vini macas ne tikai labo, bet ari slikto. Microsoft péc 24 stundam izsléedza savu universalo
robotu, jo tas kluva launs. Roboti Sobrid ir rotallietas, nevis biznesa instruments.

16. Kadi varetu biit nakamie attistibas virzieni?

Mes apstasimies Al attistiba. Sakumda likas, ka meés visus aizvietosim, nakama faze, ka
sapratisim, ka kaut ko varam aizvietot un kaut ko nevaram. Biis solis atpakal, lai saprastu, ko
zvanu centrd ar So tehnologiju var izdarit. Pagatné ir piemeri — kadu laiku atpakal zvanu
centros ieviesa zvanu uzskaites, analizi. Tas bija leciens. Tapéc nakamais attistibas posms
zvanu centros varétu biit, ka varés stradat cilvéki ar mazaku kvalifikaciju, pieméram,
nevajadzes zinat skandinavu valodu, lai apkalpotu Skandinavijas klientus — robots spes
partulkot no vienas valodas uz otru un otradi. Vel viena perspektiva varétu bit, ka cilvékam
vajadzés izmantot mazak sistemu, tas varétu samazindat kliidas. Un tas attistisies straujak. Tas
nebus robots, kas runas ar klientu, bet robots nodrosinas tulkosanu.

17. Vai tehnologija ir pietickami attistita, lai taja investétu un integrétu biznesa

procesos?

Manuprat, jau Sobrid st tehnologija ir pietiekami attistita, lai taja iegulditu. Microsoft
ir programma, kuru var izmantot ,, Power Point”, var ierunat tekstu, un tas tiek iztulkots uz citu
valodu rakstiska teksta.

18. Vai 31 attistiba nenozimés, ka tadas valstls ka Latvija vai pat Baltija, nespgs
pietiekami investet $aja tehnologija, ka rezultata sada industrija — arpakalpojuma
zvanu centrs nevarés pastavet? Piemers ar zeku vai pogu pilsétam Kina, kur visa
pilséta, kura ir pec iedzivotaju daudzuma daudzkart lielaka par Rigu, razo pogas
visai pasaulei.

Ja, més esam arpus radara. Tikai tie, kam biis intelektudlais parsvars, speés palikt tirgii,
paréjiem biis japamet tas. Es domaju, ka specializéts bizness ka arpakalpojuma zvanu centrs
attistisies savadak, tas nakotné vairs nebiis zvanu centrs — klients vélesies visu. Zvans vairs nav
vienigais komunikdcijas kanals. No vienas puses uznémums, kurs grib visu standartizet, bet no
otras — klients, kurs vélésies ,, customized” (pielagotus) risinajumus. Zvanu centri partaps par
kontaktu centriem, apkalpojot socidlos tiklus, web lapas, iendkoSos un izejoSos zvanus,
tieSsaistes cCatus, catbotus u.c. kanalus. Al palidzés sis platformas parvaldit. Piemérs no citas
sferas — augstaka izglitiba. Art Sobrid, 21. gadsimta meés nevaram izveleties, ko macities. Ir
standartizétas programmas, nav iespéjas izvéléties vienu kursu no Sis programmas, vienu no
citas un tada veida savakt nepiecieSamo punktu skaitu un attiecigo diplomu. Cilvéks nespéj
piedavat klientam Sadu risinajumu. Robots to spétu. Klients pateiktu, kada specialitate vinam
ir vajadziga, un saktu izvéléeties sev intereséjosus kursus. Robots varétu analizét un pateikt, kas

vel ir jaizvélas, lai diplomu varétu iegiit.
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19. Ja m@s So piem@ru parnesam uz zvanu centru, ka tas izskatttos?

Klients vélas mediju monitoringu, klients vélas “client journey” (klienta celojums),
klients vélas vél viss kaut ko. To, ko zvanu centrs var pieddvat tagad, ir — més piezvanisim.
lespéjams, zvanit nevajag Sodien. Varbiit, ka vajag zvanit citd laika, varbiit vajag rakstit. Tas
biis kontaktu centrs vai “chanell management” (kanalu vadiba). Sads kontaktu centrs varbiit
pardotu nevis zvanu miniites, bet datus. Tas varétu mainit biznesa modeli. Lidziba ar
., restoranu” biitu tada — iedomdjies, ka meés aizejam uz restoranu un prasam, lai mums pasniedz
pelmenus, tacu edienkarté to nav. Tacu més esam meérkauditorija prieks Si restorana, tapéec
oficiants vai pavars dodas uz tuvako lielveikalu, lai nopirktu pelmenus, un pagatavotu tos
mums. Klients vélésies visu pakalpojumu spektru sanemt pie viena partnera — pieméram, lai
partneris nodroSinatu komunikdaciju ar klientiem visos kanalos.

20. Tu mingji - pardot datus, ko Tu ar to doma?

Potencialais klients vélas sasniegt un komunicet ar savu mérkauditoriju. Kontaktu
centram ir informdcija, ka visefektivak sasniegt So mérkauditoriju — kada kanala, kada laika,
Jjo ir dati par to, kad mérkauditorija atbild uz zvaniem, kad reagé un sarundjas socialajos tiklos,
kada ir pliissma uz mdjas lapu un caur kadiem kanaliem mérkauditoriju virzit uz to. Sarundjoties
ar vienu merkauditoriju, var ievakt papildu datus, pieméram, fiksét, kad klienti atbild uz
zvaniem, un péc tam So informdciju pardot citiem klientiem.

21. Ka argja vide ietekm@s arpakalpojuma zvanu centrus, pieméram, datu regula?

Tas ir interesanti, jo no vienas puses rund par atvértajiem datiem, no otras mégina
sléept. Kas beigas uzvarés, ir griiti spriest. Tacu atgriezoties pie jautdjuma par Al un zvanu
centriem, tad, manuprat, tas, kas notiks, ir automatizacija — procesu, pakalpojumu, tacu tas

nebiis Al, jo Al vél nav attistits ta, lai tas aizvietotu cilveku, vismaz tuvakos 10 gadus.
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11. Pielikums

Intervija ar SIA Master Sales arpakalpojuma zvanu centra vaditaju Petru

Dovgaluku

1. Cikilgi Jisu uzne€mums sniedz arpakalpojuma zvanu centra pakalpojumu?

Meés uzsakam savu darbibu 2014. gadda. Mums bija zinasanas par klientu apkalposanu
un pardosanu, par to, kads tehniskais risindjums ir nepieciesams, lai sniegtu Sada veida
pakalpojumu, un klienta pasitijums ar ligumu uz 12 ménesiem.

2. Kada veida pakalpojumus Jis sniedzat klientam?

97% ir izejoSie zvani. Zvani, kas ir saistiti ar pardoSanu, klientu noturésanu un
lojalitates zvanu veikSanu, kas péc biitibas ir proaktiva klientu noturéSana. Papildus meés
attistam parddu piedzinas pakalpojumu, un tie ari ir izejosie zvani.

3. Kapec izejosie zvani sastada vairak ka 90%?

lenakosos zvanus uznemumi veélas turét iekSiene, turklat par iendkoso zvanu apstradi
klients ir gatavs mazak maksat, nekd par izejoso zvanu veikSanu, jo iendkoso zvanu apstradi
var apvienot ar citu biznesa procesa veiksanu, kuru klients vélas paturét ieksiené. Piemers ir
slimnicas, kur ienakosos zvanus apkalpo masinas vai registratiiras darbinieki, un vini 95% vai
vairak gadijumu tiek gala, tacu pienemt zvanus nav vienigais darba uzdevums, un uzdevumus,
kurus vinas veic papildu, arpakalpojuma zvanu centrs nevar sniegt.

4. Cik klientiem Jus sniedzat pakalpojumus?

Cetri klienti nodrosina apjomu, lai més varétu stradat, un papildu katru gadu ir vél cetri
lidz pieci klienti, kuriem ir nepieciesams veikt izejoSo zvanu neregularas kampanas.

5. Ko nozimé ,nodroSina apjomu” un papildu klienti, kuriem ir neregularas
kampanas?

Lai uzsaktu kampanas veikSanu, ir nepiecieSama pietiekami liela klientu baze. Ja
klientam ir 500 klientu baze, tad uzsakt zvanu veikSanu ir neinteresanti mums. 500 klientus
izzvanit var tris lidz piecas dienas viens cilveks, sagatavosanas ir ilgaka — parrunas ar
pasutitaju, ligumu sagatavosana, pasititdja pakalpojumu izpéte, sarunas modela izveide,
darbinieka apmdciba utt. Sakotnéji mes ar Sadiem pasutijumiem stradajam, tacu mums ir lielaki
izdevumi, neka ienakumi no Sada veida sadarbibas. Lai nodrosinatu vismaz vienu darbinieku
ar darbu veselu ménesi, ir nepieciesami vismaz 2000 klientu kontakti, ar Kuriem ir jakomuniceé.
Lai arpakalpojuma sniedzéjam biitu pozitiva rentabilitate, sadarbibai jabut vismaz tris
ménesus. Esosais klienta profils, kurs izmanto arpakalpojuma zvanu centru, ir uznémums ar
aptuveni 50 000 klientu datubazi vai vairak ka 10 000 000 EUR apgrozijumu. Ideali ir, ja abi
kritériji izpildas.
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6. Kadas nozares uznémumiem Jis sniedzat arpakalpojuma zvanu centra
pakalpojumus?

Es neatklasu uznemumu nosaukumus. Tacu nozares varu — telekomunikaciju uznémumi,
apdrosinataji, degvielas tirgotaji, auto dileri, atrie kreditdevéji, informacijas un komunikdcijas
tehnologiju uznémumi.

7. Ka Tu raksturotu konkurenci arpakalpojumu zvanu centru industrija?

2014. (gada) ta bija vél jiitama. Pasutitajs, izvertejot pakalpojuma sniedzéju, savu izvéli
veica starp cetriem un vairak pakalpojuma sniedzéjiem. Pedejo divu gadu laika ir samazinajieS
pakalpojumu sniedzéju skaits, un tas ir saistits ar to, ka zvanu centram ir divi apjoma Klienti,
no kuriem viens aiziet. Tas nav patikami, tacu ta ir realitate. Darbinieku algas Sobrid sastada
80% no ienakumiem. Zvanu centriem ar vienu apjoma klientu ir lielaki riski. Ja pazaudé klientu,
tad bizness beidzas. Sadus gadijumus es zinu vairak ka vienu vai divus. Tapéc konkurenci més
neizjiutam, drizak més izjiutam, ka dalibnieki pamet tirgu. Kopuma Latvija ir mazliet vairak ka
20 arpakalpojuma zvanu centri, starp tiem ir gan vietéjie, gan arvalstu.

8. Ar ko atskiras arvalstu no vietgja?

Arvalstu zvanu centriem, tadiem, ka Evry Latvia, Zalaris vai Runway u.c. ir cits mérkis.
Tie ir zvanu centri Latvija, lai nodrosinatu konkretu Skandinavijas uznémumu pasitijumus. Tie
ir shared services center Siem uznémumiem. Ta ir mates uznémuma filiale, kura veic noteiktu
funkciju. Latvija ir mazakas algu izmaksas, tiesi tapec Skandinavijas uznemumi Seit veido sos
centrus saviem uzpémumiem. Sie zvanu centri nekad nenodrosindas pakalpojumu citam
klientam. Un Sie zvanu centri neveido konkurenci. Tacu tas neattiecas uz visiem arvalstu zvanu
centriem, piemeram, Transcom vai Webhelp ir arvalstu zvanu centri, kuri sniedz savus
pakalpojumus visiem klientiem, kuriem ir vajadziba un iespéjas, un tie veido konkurenci. Ja vél
nesen vislielakais no arpakalpojuma zvanu centriem Latvija bija Lattelecom BPO, tagad tas ir
Transcom.

9. Kas péc Jusu domam ir iemesls tam, ka konkurence ir samazinajusies p&dgjos
gados?

Manuprat, pasititdjiem Sis pakalpojums vairs nav tik nozimigs, lai pardotu savus
pakalpojumus vai uzturétu attiecibas ar saviem klientiem. Pasititaju klientiem mainas
paradumi, kada veida tie vélas komunicét un kadus komunikacijas kanalus izmantot. Es
nenoliedzu, ka saruna ar klientu ir visefektivakais komunikdcijas veids, tacu tas ir ari
visdargakais veids. Mes noverojam, ka apjomi krit, pasutitdji virza savus klientus uz
pasapkalposanos un attista komunikaciju citos kanalos, pieméram, socidalajos tiklos. Apjoma
kritums ir dramatisks. Divu gadu griezuma tas videji ir samazindjies divas reizes. Tas nozimé

mums, ka ir jasamazina darbinieku skaits. Jauni dalibnieki vairs neienak tirgii. Protams, ir
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pasutitaji, kuriem apjoms aug, tacu kopéjais kontaktu apjoms samazinas. Kontakti ir klienti,
kuriem varam veikt zvanus. Vél viens aspekts ir aréjie ietekmes faktori — datu regulas, sodu
palielindasana, telekomunikdaciju uznémumiem bija savstarpéja vienoSanas par zvanu
neveikSanu citu operatoru klientiem. Turklat janem véra, ka pasiititajs perk arpakalpojuma
zvanu centra pakalpojumu no vairdakiem piegadatdajiem un, protams, domd, kd samazindt
izdevumus, un, ja pakalpojuma sniedzéjs nevar piedavat papildu pakalpojumus, tad
nenoversami kads no pakalpojuma sniedzéjiem samazinas cenu, lai sanemtu lidziga vai tada
pasa apjoma darba uzdevumus izpildei. Jau Sobrid vairak ka 80% no ienakumiem veido
darbinieku algas un tas kliist kritiski, lai turpinatu piedavat sada veida pakalpojumu nakotné.
10. Ka ir ar izmaksam un ienakumiem?

Izmaksas Saja industrija palielinas. Palielinas algas un telekomunikdciju izmaksas.
lenéemumi no klientiem samazindas. Par tdda pasSa uzdevuma izpildi ienémumi videji ir
samazindjusies par 10%. Ka atskaites punktu es nemu 2015. gadu.

11. Kadas ir industrijas attistibas iesp&jas?

Esam ar vairakiem klientiem uzsakusi parrunas par papildu komunikacijas kanalu
izmantoSanu komunikdcija ar pasititdja klientiem — parnemt dazas funkcijas, kuras tagad pilda
reklamas agentiiras, bet detalas neatklasu.

12. Ka ir ar investicijam attistiba? Vai planojat investét maksligd intelekta
tehnologija?

Investicijas galvenokart tiek veiktas esosa biznesa procesu uzlabosana vai
efektivizacija, piemeram, automdtiska zvaniSanas funkcionalitate, ertaki kontroles un zvanu
monitoringa risindajumi. 2016. gada devamies pie viena no Latvijas |T (informdcijas un
komunikacijas tehnologijas) uznémumiem. Intereséjamies par to, cik maksatu izveidot robotu,
kurs varétu veikt saraksti ar pasititaja klientiem. Investicijas bija méramas vairdakos simtos
titkstoSos. Neviena no miisu zvanu kampanam nespétu So investiciju atgit ne desmit, ne
divdesmit gadu laika (smejas). Turklat ar Al tehnologiju nesamazinatos izmaksas uz
cilvékresursu, tas saglabatos, jo masina pastavigi stradat nevaretu. Tas, kur mes vareétu iegiit,

ir paveikt vairak, tacu uzdevumu apjoms, kurs ir javeic, samazinds.

13. Pielikums

Intervija ar BMC (Business Model Canvas) ekspertu un Rigas Tehniskas

universitates Climate-KIC Accelerator programmas pasniedzéjs Davidu Stebeli

1. Kadas ir Biznesa modela audekla (Business Model Canvas) metodes

prieksrocibas ?
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Ta ir vienkarsa, nav jabut biznesa priekszinasanam, lai varétu pielietot So metodi.
Devini elementi, kuri ir biznesa modeli, lauj strukturét uzdevumus, kuri ir javeic, lai biznesa
mehanika darbotos. Struktiira un elementi lauj saprast un nodemonstrét, ka veidosies izmaksas
un ka rodas nauda jeb ka ta tiks nopelnita. Investoriem neinteresé biznesa plans, bet tas, vai
uznémums spés pelnit un nodroSindt investiciju atdevi, ir noteicosais. Un BMC vizuali
demonstre, kda uznemuma rodas nauda.

2. Ar ko ta atSkiras no citam metodém?

Man ir griti komentét, ka ta atskiras no citam, jo stradaju tiesi ar So. Manuprat,
uzskatami redzet, kada veida mijiedarbojas uznémuma elementi, ka nav paraditi neviena cita
metode.

3. Ko Tu doma ar mijiedarbibu?

Ja vienda no blokiem tiek veiktas izmainas, tas var ietekmét citus blokus, var art
neietekmet, tacu medz but, ka veicot izmainas viend no blokiem, mainas biznesa modelis.
Planojot biznesa lemumus, vizuali var demonstret, ka mainot vienu elementu, izmainam tiek
paklauti citi.

4. David, es velos ar Tevi apskatities uz arpakalpojuma zvanu centru biznesa
modeli, vai m&s to varam tagad izdarft?

Varam, tacu saja procesd mums bus japaskatds ari uz arpakalpojuma zvanu centru
klientu biznesa modeli. Tas mums varétu palidzét saskatit, kados elementos ir javeic
uzlabojumi, lai pakalpojuma sanéméjs varétu iegit augstaku vértibas piedavajumus.

5. Esmu veidojis So biznesa modeli, vadoties no savas pieredzes industrija,
aptaujajot pakalpojuma sniedz€jus un veicot pakalpojuma sanéméju interveésanu.

Bizness sakas no Sejienes (norada uz bloku ,, Galvenie resursi”). Sis bloks ir kritiski
svarigs, lai Sis bizness varétu stradat. Tas nav nekas unikals, daudzos biznesos Sis bloks ir
kritiski svarigs. Man ir jautajums Tev — vai izmaksu struktiira sastada 80% no ienakumiem ?

6. Ja, jaatzist, ka m&dz but uznémumi industrija, kuriem tikai darba algas sastada
80% no ienakumiem. Vai Tev ir kaut kas, ko Tu var€tu papildinat $aja audekla?

Galvenie resursi veido vertibas piedavajumu, caur kandliem tas tiek nogadats lidz
merka klientam, un tie savukart nodrosSina ienakumu plismu.

7. Esmu rungjis ar tehnologiju ekspertiem par maksliga intelekta izmantoSanu
zvanu centros, ar ar pakalpojuma sanémejiem par to, ka mainas klientu paradumi
komunikacijas kanalos. Un esmu nonacis lidz secinajumam, ka Al tehnologija
bius jaizmanto, jo mainas klientu paradumi. Klienti arvien vairak izvélas
komunikaciju tados kanalos, kurus reti kur§ zvanu centrs piedava — WhatsApp,

Facebook, LinkedIn u.c. Ka tas var mainit biznesa modeli?
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Ja tas, ko arpakalpojums nodrosina savam klientam (nordda uz ,, Vértibas
piedavajums”), ir attiectbas ar klientu klienta (pasutitdja) biznesa modelr, tad tehnologijas un
citi komunikdcijas kanali neizmainis biznesa modeli ka tadu, jo ne vienmeér izmainas kadda no
elementiem (blokiem) izmaina biznesa modeli. ,, Maindas biznesa modelis” nebiis pareizais
apzimejums, drizak pilnveide vai uzlabojumi. Izteikta biznesa modela maina ir pariet no
produkta uz pakalpojumu, no tirdzniecibas uz nomu utt.

8. Ka Tuto doma?

Arpakalpojuma zvanu centra mainisies aktivitates, varbiit resursi, iespéjams, partneri,
tacu nemainisies tas, par ko maksas arpakalpojuma zvanu centram. Ja Sobrid klients maksa
par attiecibu veidosanu un uzturésanu, tad pievienojot Al tehnologiju vai citus komunikacijas
kanalus, klientam tiks palidzéts vai atrisindts tas pats jautdjums vai biznesa modela bloks
,Attiecibas ar klientu” vina biznesa modeli. Klients turpinatu maksat par tiesi §i bloka
risinajumu savd biznesa modeli, un tas nozime, ka arpakalpojuma zvanu centru biznesa modelis
nemainas. Mehanika paliek td pati.

9. Varétu bit, ka mainisies klientu segments, jo Sobrid atlauties zvanu centru var
uznémums ar vismaz 10 000 000 EUR apgrozijumu un 50 000 klientu datu bazi.
Tas ir saistits ar augstajam izmaksam, turklat, ja ir maza datubaze, tad uzsaksanas
izmaksas uz viena klienta apstradi ir augstas — sarunas modela izveide, kvalitates
kontrole, sarunu ieraksti, darbinieka alga, administrativas izmaksas utt. Ja naktu
klat papildu komunikacijas kanali, tas varétu nozimeét, ka pieaug darba apjoms un
par mérka klientiem var kliit mazie uznémumi, kuriem ir vajadziga komunikacija
socialajos tiklos, kuriem ir jakomunice ar saviem klientiem majas lapa.

Ja, ta varétu biit, tacu ari pie i tas nemainis biznesa modeli. Vareétu biit, ka, mainoties
klientu paradumiem, zvanu centrs zaudé savu lomu, jo uzturét attiecibas kliist arvien griitak —
gan maziem, gan lieliem klientiem. Tacu lielie klienti komunikdciju socialajos tiklos un weba
(majas lapas) ir attistijusi iekSiené un diez vai biis gatavi to atdot arpakalpojumam, tapéc
klienta segmenta izmainas varétu bit realas. Un ja Sis paraduma mainas komunikdcijas
kanalos tieSam ir vérojamas, tad arpakalpojuma zvanu centriem ir problema, jo vini vairs
nespéj veidot un uzturét attiecibas ar pasiititaja klientiem.

10. Kuros blokos ir javeic izmainas, lai saglabatu vértibas piedavajumu?

Mainisies galvends aktivitates. Naks klat, pieméram, rakstitas valodas kontrole, satura
veidoSana klientu majas lapai vai socialajiem tikliem. Mainisies arpakalpojuma zvanu centra
attiecibas ar klientu. Biis jasniedz statistikas dati par sasniegtajiem rezultatiem, integrejot
vairakus komunikacijas kanalus. Ta, ka Tu minéji, var mainities klientu segmenti — segments

biis lielaks, tacu lielaku vertibas piedavajumu varés sniegt mazajiem un vidéjiem uznémumiem.
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Ar citiem komunikacijas tikliem mainisies ienakumu plisma, jo iespéjams paradisies
abonésanas maksas par socialo tiklu uzturésanu, satura veidoSanu. Ari galvenie resursi
mainisies, jo biis nepiecieSami copy writers (rakstu veidotdji), iespéjams, programmeétaji, lai
attistitu maksligo intelektu vai vismaz uzturétu klientu majas lapas. Ir jadoma, kada veida var
palielinat pasiititaju izejas izmaksas. Ar to es domdju, cik izmaksda pasiititdjam mainit
pakalpojuma sniedzéju vai atteikties no ta. Ja sis izmaksas pasutitajam ir lielas, tad vipu ir

vieglak noturét.
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14. Pielikums
SIA Telemarket, SIA BPO Services, SIA Lattelecom BPO, SIA Door2door, SIA

Transcom Worldwide Latvia gada parskati
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A LURSOFT

BPO Services, Sabiedriba ar ierobezotu atbildTbu

1.Neto apgrozijums
b) no citiem pamatdarbibas veidiem

2,Péardotas produkcijas raZzodanas pasizmaksa, pardoto preéu vai sniegto
pakalpojumu iegédes izmaksas

3.Bruto pe|na vai zaudéjumi

4.Pardosanas izmaksas

5.Administracijas izmaksas

6.Paréjie uzn@muma saimnieciskas darbibas iepémumi

7.Pargjas saimnieciskas darbibas izmaksas

12 Procentu maks&jumi un tamlidzigas izmaksas

b) no citam persondm

14.Pelna vai zaudé&jumi pirms arkartas postepiem un nodokliem

17.Pe|pa vai zaud&umi pirms nodokliem

13.Pe|pa vai zaud&jumi pirms uzpémumu ienidkuma nodokla
14.Uzp@mumu iendkumu nodoklis par parskata gadu

18.Pe|o; vai :aud;]ual péc uzpdmumu iendkuma nodok|a aprékinasanas

18.Parskata gada pe|pa vai zaud&umi
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-294703

57858
-11013
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A LURSOFT

Lattelecom BPO, Sabiedriba ar ierobezotu atbildTbu

1.Neto apgrozijums
b) no citiem pamatdarbibas veidiem

3.Uz pasu ilgtermina ieguldTjumiem attiecinatas (kapitaliz&tas) izmaksas
4.Pargjie uzndmuma saimnieciskés darbibas iepémumi

6.Persondla izmaksas

a) atlidzTba par darbu

b) pensijas no sabiedribas fidzek|iem

c) valsts socialas apdrosinasanas obligatas iemaksas

d) paréjas socialas nodrosinasanas izmaksas

7 Véribas samazindjuma korekcijas:

a) pamatfiidzek|u un nemateridlo ieguldljumu vértibas samazinajuma
korekcijas,

b) apgrozamo idzek|u variibas samazindjuma korekcijas, ja tas parsniedz
tadas vértibas norakstijumu summas, kuras attiecTga sabiedriba uzskata
par parastam.

8.Pargjas saimnieciskas darbibas zmaksas
9.lenémumi no fidzdalibas :

a) radniecigo sabledribu kapitala

10.len&mumi no paré&jiem vertspapiriem un aizdevumiem, kas veidojusi
ilgtermina ieguidijumus

10.Paraéjie procentu iendmumi un tamiidzigi ien@mumi
11.Péréjie procentu ien&mumi un tamfidzigi iendmumi
b) no citdm persondm

12.ligtermina un Tstermina finansu ieguldijumu vértibas samazindjuma
korekcijas

13.Procentu maksajumi un tamfidzigas izmaksas

b) no citdm personam

14.Pe|pa vai zauddjumi pirms arkartas postepiem un nodokliem
17.Pelpa vai zaudé&jumi pirms nodokliem

14.Poioa vai zaudéjumi pirms uzpémumu iendkuma nodokl|a
15.Uzp@mumu iendkumu nodoklis par parskata gadu

16.Pelna vai zaudé&jumi péc uzpémumu iendkuma nodok|a
aprékindsanas

17.lenémumi vai izmaksas no atlikta nodok|a akfivu vai saistibu atlikumu
izmainam
19.Parskata gada pe|na vai zaud&jumi
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A LURSOFT

Door 2 Door, Sabiedriba ar ierobezotu atbildTbu

1.Neto apgrozijums

'b) no citiem pamatdarbibas veidiem
ey PAAETAKE piktiolo praty Vol staolo i 20 242878 -264353 -515161
3.Bruto pelpa vai zaudgjumi 30 149171 112893 335155
4.Pardosanas izmaksas 40 -78379 -79223 -178293
5. Administracijas izmaksas 50 53826 -25400 -00875
6.Parsjie uzoBmuma saimnieciskas darbibas iepémumi 80 31 7646 360
7.Parsjas saimnieciskas darbibas zmaksas ' 88 743 401 -3134
' 12.Procentu maks&jumi un tamfidzigas izmaksas 10 -1481 4961 582
b) no citam personam 360 -1481  -4961 5
- 14.Pelpa vai zaudé&jumi pirms arkirtas posteniem un nodokliem 120 - - 62631
17.Pelga vai zaudéjumi pirms nodokliem 181 : - 62631
'13.Pe|pa vai zaudéjumi pirms uzpsmumu ienakuma nodokla 370 14773 10545 -
' 14.Uznsmumu ienakumu nodoklis par parskata gadu i 160 -3013 -4008 -9740
15.Pe|pa val zaud&jumi péc uzn@mumu iendkuma nodok|a aprékinasdanas 380 11760 6537 ' -
18.Parskata gada pelpa vai zaud&jumi i 180 11760 6537 52891

Datu apstrades pakalpojuma cena: 0.00 EUR
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