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SANTRAUKA

Stankuviené, L.(2011). Banko paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo strateginiai prioritetai:
AB SEB bankas Tauragés skyriaus atvejis. Magistro darbas. Siauliai: Siauliy universitetas, Vadybos
(specializacija — vieSasis administravimas) magistratiiros studijy programa.

Magistro darbe nagrin¢jami pagrindiniai strateginio valdymo bei paslaugy kokybés aspektai, iSanalizuoti
ir susisteminti teoriniai bei teisiniai banko teikiamy paslaugy gyventojams ypatumai. Siekiant atskleisti AB
SEB banko Taurages skyriaus paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo tendencijas, atlikta AB SEB banko
bei konkurencingy banky kurie isikiiria Tauragéje paslaugu analizé. Dokumenty analizés bei eksperty
apklausos metodais atlikti empiriniai tyrimai apie AB SEB banko Tauragés skyriaus banko paslaugy kokybés
tobulinimo galimybes. Suformuoti ir tyrimo rezultatais pagristi Sic AB SEB banko Tauragés skyriaus
veiklos tobulinimo strateginiai prioritetai: 1) klienty paslaugy kokybés gerinimas AB SEB banke Tauragés
skyriuje, idiegiant AB SEB banke Tauragés skyriuje kokybés valdymo sistema; 2) elektroninés
bankininkystés skatinimas, plétojimas, diegimas, taip pat gyventojy konsultavimas, mokymas elektroninés
bankininkystés pradmeny ivairaus amziaus klientus, kaimo teritoriju gyventojus ir t.t. 3) naujy paslauguy
gyventojams teikimas AB SEB banke. 4) AB SEB banko Tauragés skyriaus bendravimas ir
bendradarbiavimas su vieSosiomis bei privac¢iomis institucijomis. Pateiktos iSvados apie AB SEB banko
Tauragés skyriaus banko teikiamy paslaugy gyventojams situacija, pateiktos rekomendacijos ju tobulinimui.

Pagrindiniai ZodZiai: strateginis valdymas, strategija, paslaugy kokybé, komercinis bankas, banko
paslaugos.

SUMMARY

Stankuviené, L. (2011). Strategic priorities for the improvement of the quality of bank services
provided to citizens: case of Tauragé branch of AB SEB bank. Master’s Thesis. Siauliai city: Siauliai
University, Management Magistracy study programme (specialisation — Public Administration).

This Master’s Thesis approaches the main aspects of strategic management and service quality; it also
analyses and systematises the theoretical and legal peculiarities of services provided by a bank to citizens.
Analysis of services provided by AB SEB bank and other competitive banks established in Tauragé has been
carried out in order to determine the priorities for improvement of the quality of services provided to the
citizens by the Tauragé branch of AB SEB bank. Empirical investigation based on the methods of document
analysis and expert survey has been completed with respect to the improvement strategies of service quality
of the Taurage branch of AB SEB bank. The following strategic priorities for improvement of the activities
of the Tauragé branch of AB SEB bank have been defined and based on the results of the survey: 1)
Improvement of the quality of services provided to the customers by the Tauragé branch of AB SEB bank
by implementing the quality management system in the Tauragé branch of AB SEB bank; 2) Stimulation,
development and integration of electronic banking, also, consulting of the customers, teaching the customers
of different age groups and rural area citizens the basics of electronic banking, etc.; 3) Provision of new
services to the citizens in AB SEB bank; 4) communication and collaboration of the Tauragé branch of AB
SEB bank with other public and private institutions. The conclusions concerning the situation of services
provided to the citizens by the Tauragé branch of AB SEB bank have been presented as well as
recommendations concerning improvement have been provided.

Keywords: strategic management, strategy, service quality, commercial bank, bank services.
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IVADAS

Tyrimo aktualumas ir naujumas. Siuolaikiniame greitai besikei¢ian¢iame pasaulyje vykstant
dideliems globaliniams pokyc¢iams, kai Sitaip greitai vystosi spartus naujy ir vis tobulé¢janciuy
technologiju naudojimasis, kai visuomené¢ tokiais sparciais zingsniais pereina i§ industrinés |
postindustring informacinés visuomenes stadija, kai visi pasikeitimai vyksta taip greitai, tuomet
viska lemia ekonominé padétis, jos lygis lemia vartotojy turtinguma, interesus. Taigi, esant tokiems
dideliems globaliniams pokyc¢iams tenka derinti ne tik marketingo formas, taciaus ir jos veiklos
biidus.

Taigi plétojantis ekonominei sistemai, finansy mechanizmas darosi svarbus ir labai sudétingas.
Tenka pastebéti, kad jvairiis atsiskaitymai, sandoriai, uZima didzia dalj zmogaus gyvenimo kas, ir
itakoja, kad Siuo metu bankai Lietuvoje ir visame pasaulyje uzima labai svarbig vieta Zzmoniy
gyvenime.

Kaip zinoma i§ banky istorijos pirmasis bankas buvo ikurtas 1406 m. Italijoje, Genujos mieste.
Zodis bankas yra kiles 1§ italiSko Zodzio banca, o Sis kiles 1§ vokieciy kalbos ir reiskia suola.
Terminas kilo Siaurés Italijos skolintojams dirbant lauke ar dideliuose kambariuose, kur kiekvienas
skolintojas tur¢jo savo suola ar stala.

ISplitus banky paklausai, im¢ kurtis vis daugiau komerciniy banky, pirmasis toks komercinis
bankas Lietuvoje buvo Lietuvos prekybos ir pramongés bankas isteigtas 1918 metais.

Komercinis bankas - tai veikianti imoné¢ (juridinis asmuo), kuri turi akcinj kapitala, priima
indélius bei kity grazintinas lésas, teikia paskolas bei prisiima su tuo susijusia rizika ir atsakomybeg,
taip pat uzsiima kita {statymy nustatyta veikla (iSduoda piniginius laidavimus, garantijas ir kitus
laidavimo isipareigojimus, i§leidzia mokéjimo dokumentus (Cekius, akredityvus, vekselius ir kt.) ir
atliecka su jais operacijas, perka ir parduoda tauriuosius metalus, iSleidzia ir tvarko kreditines
pinigines priemones, teikia paslaugas ir konsultacijas banky veiklos, finansy ir kliento investicijy
tvarkymo klausimais, priima saugoti i$ klienty vertybes ir nuomoja klientams banko saugykloje
seify kameras vertybéms ir dokumentams saugoti ir kt.), atlieka operacijas su vertybiniais popieriais
(akcijomis, obligacijomis ir pan.) ir operacijas uZsienio valiuta.'

2009 mety pabaigoje Lietuvoje veike 9 Lietuvos banko licencija turintys komerciniai bankai ir
13 uzsienio banky padaliniy: 8 filialai ir 5 uZsienio banky atstovybés. Du Lietuvos bankai yra
isteige 6 atstovybes uzsienio valstybése.

AB SEB bankas — didZiausias komercinis bankas Lietuvoje, priklausantis Siaurés Europos

finansy imoniy grupei SEB, kuri valdo 99,7 procento SEB banko akcijy. SEB bankas (iki 2008 m.

! Pagrindiniai ekonomikos terminai ir savokos. Zifiréta [2011-03-12] prieiga per interneta:
http://www.pajamos.lt/zodynas/komercinis-bankas.html




sausio 21 dienos — SEB Vilniaus bankas) buvo ikurtas 1990 metais ir yra vienas i§ komercinés
bankininkystés Lietuvoje pradininky. Jis teikia visas bankininkystés paslaugas privatiems ir verslo
klientams bei finansy istaigoms.2

2011m. AB SEB bankas savo padalinius turi 21-oje pasaulio Salyje.

AB SEB banko veikla — tai rizikos valdymo verslas. Verslas kuris igauna didziule rizika
pasirinkdamas vartotoja, paslaugos gaveéja, todél Siuo metu pastebima, jog vienas i§ dazniausiai
banko valdybos nagrinéjimy klausimy yra susijgs biitent su trukumais esanciais vykdant kokybiSka
gyventojuy aptarnavima (paslaugy kokybe) AB SEB banke.

Tokie garstis mokslininkai kaip Juranasyr Demingas (1993) teigia, kad biitent vartotojas yra tas
veiksnys, lemiantis kokybe. Rieves (1994), dar konkreciau nusako ta pati poziiri, ,,Kokybé yra
vartotoju reikalavimy pasiekimas ir/ar virSijimas®, (Feigenbaum 1983, cituota Charlton 2001),
teigia, jog kokybé¢ tai atitikimas standartams, salygoms ir reikalavimams. Parasuraman, Berry
(1985), sako ,,Kokybé¢ — klienty liikes¢iy iSpildymas ir virSijimas®.

Labai daug pasikeitimy ivairiose ekonominés veiklos srityse salygojo greitas technologijos
vystymasis, taigi Lietuvoje kaip ir bet kokioje kitoje Salyje siekian geresniy finansiniy komerciniy
banky rezultaty yra labai svarbu numatyti teisinga paslaugy kokybés strategija. Taigi norédami
18likti konkurencingi, Siandienos bankai turi daryti daugiau nei tiesiog tiekti paslaugas, kurios yra
geresnés ar pigesnés nei ju konkurenty. Jos turi grei¢iau nei konkurentai reaguoti i aplinkos
pasikeitimus, spar€iau modernizuotis, operatyviau reaguoti klienty poreikius. D¢l Sio fakto
dauguma banky nenutriikstamai tobulina gyventojams teikiamy paslaugy kokybg bei siekia
supazindinti gyventojus su naujomis bankinémis technologijomis jie iSanksto numato konkreciu
uzduociy ir tiksly planus.

Pastebéta, jog vykdant teisinga komerciniy banky kokybés strategija yra gaunamas didesnis
finansinis pelnas kuris turi jtakos ir valstybés biudzeto gerinimui, tod¢l pasirinkta tema “Banko
paslaugu gyventojams kokybés tobulinimo strategija: AB SEB bankas Tauragés skyriaus atvejis®
yra svarbi ne tik komercinio banko valdytojams, bet ir valstybei ir jos gyventojams.

Moksliné tyrimo problema. AB SEB bankas — didZiausias komercinis bankas Lietuvoje,
priklausantis Siaurés Europos finansy jmoniy grupei SEB esantis vienas i§ komercinés
bankininkystés Lietuvoje pradininky ir teikiantis visas bankininkystés paslaugas privatiems ir verslo
klientams bei finansy istaigoms.

Sis bankas nuo pat jsikiirimo Lietuvoje peréjo daug sunkiy ir sékmés akimirky. Siuo metu jis
gali didziuotis pasiekes aukSCiausiy pasaulio banky lygi. Taciau norint iSlikti tokioje
konkurencingoje aplinkoje net ir toks stambus ir Sitieck mety Lietuvoje gyvuojantis bankas turi

galvoti apie paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo galimybes.

2 FOREX.LT “Bankai”. Zidiréta [2011-03-12] prieiga per interneta: http://www.forex.lt/bankai/lietuvos-bankai .
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Darbo originalumas. Kadangi iki Siy dieny SEB banko Tauragés skyrius tenkindavosi tik
{vairiais ataskaity rengimais, pirma karta atlikto SEB banko Taurageés skyriaus analizé apie Sio
skyriaus veikla bei paslaugas gyventojams.

Taip pat Sio darbo originaluma atspindi tas faktas, jog Tauragés skyriaus veiklos analizes
pagrindu iSskirti Tauragés skyriaus veiklos 4 strateginiai prioritetai ir jie pagristi.

Literattiroje paslaugy strategija nagrinéjo Lietuvos mokslininkai Butkus (1996), Kirlaite (2001),
Makstutis (2001), ir kt. bei uzsienio Saliy mokslininkai Dessler (2006), Stoner, Freeman, Gelbert
(1999) ir kt.

Tyrimo objektas: AB SEB banko veikla.

Tyrimo dalykas: AB SEB banko Taurages skyriaus paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo
strateginiai prioritetai.

Tyrimo tikslas: atlikti Tauragés AB SEB banko skyriaus dokumenting ir eksperting paslaugu
gyventojams kokybés analiz¢, remiantis gautais tyrimy rezultatais suformuoti ir moksliniais
tyrimais pagristi Tauragés AB SEB banko paslaugy kokybés gyventojams tobulinimo strateginius
prioritetus.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti teoriniy Saltiniy apie banko paslaugas gyventojams bei juy kokybe analize.
2 Istirti AB SEB banko pasauling sistema.

3. ISnagrinéti AB SEB banko paslaugy sistema.

4 Atlikti AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugu kokybés plétros analizg.

5. Nustatyti ir pagristi AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugy kokybés
gyventojams tobulinimo plétros strateginius prioritetus.

Tyrimo hipotezé: Tauragés AB SEB banko skyriaus paslaugy kokybés gyventojams situacija
apibiidina Sie pagrindiniai teiginiai:

J AB SEB bankas uzima vieno i§ lyderiy Lietuvoje pozicijas pagal daugeli
bankininkystés paslaugy rodikliy;

o Modernéjant informacinéms technologijoms tradicinés bankininkystés paslaugy
operacijos transformuojasi i elektroninés bankininkystés paslaugas;

o Tauragés AB SEB banko skyrius uzima vieno i$ lyderiy pozicijas Tauragéje.

AB SEB banko Tauragés skyriaus paslauguy gyventojams gerinimo strategija sudaro Sie
pagrindiniai strateginiai prioritetai:

1) Idiegti AB SEB banke Tauragés skyriuje paslaugy kokybés valdymo sistema.

2) Skatinti, plétoti, diegti elektroning bankininkyste, taip pat konsultuoti, mokyti, aiskinti
elektroninés bankininkystés pradmenis jvairaus amziaus klientams, kaimo teritoriju gyventojams ir

t.t.



3) Nauju paslaugu gyventojams teikimas.

4) Bendravimas ir bendradarbiavimas su viesosiomis bei privac¢iomis institucijomis.

Tyrimo metodai:

Mokslinés literatiiros analizé atlikta, siekiant teoriniais strateginio valdymo, bei paslaugy
kokybés modeliais pagristi banko paslaugy kokybés aspektus.

Dokumenty turinio analizé taikyta nagrin¢jant Lietuvos Respublikos teisés norminius aktus,
reglamentuojancius banky, paslaugy kokybés, privalomuosius reikalavimus. AB SEB banko
Tauragés skyriaus dokumentus, sietinus su SEB banko guventojuy paslaugomis.

Statistiné tyrimo duomeny analizé atlikta statistine kokybine ir kiekybine duomeny analize.
Statistiniai duomenys, sietini su Lietuvos Respublikos komerciniy banky paslauguy kokybés
efektyvumo rodikliais, buvo paimti i§ Lietuvos Respublikos komerciniy banky duomeny bazés.

Empiriniai tyrimai eksperty metodas, kokybinio tyrimo metodas - pusiau stukttruotas
interviu, skirtas AB SEB banko Tauragés skyriaus specialistams bei beta klientams
suinteresuotiems SEB banko paslaugy kokybe bei ju tobulinimo strateginiais prioritetais.

Tyrimo etikos poskyryje (36 psl.) akcentuojama, tai, jog pateikti tikslius AB SEB banko
Tauragés skyriaus paslaugy pelningumo rodiklius negalime, kadangi tai yra konfidenciali
informacija ir ja skelbti vieSai grieztai draudziama, ji skirta tik vidiniam naudojimui.

Tyrime dalyvavo 12 eksperty, apibuidinta eksperty imtis (38 psl.).

Tyrimo etapai.

1 etapas. Magistro darbo temos parinkimas, tyrimo problemos, objekto, dalyko, tikslo,
uzdaviniy, hipotezés formulavimas; Teorinés medziagos rinkimas, empiriniy duomeny atrinkimas.

2 etapas. Konceptualiosios mokslinio darbo dalies rengimas: mokslinés literatiros
nagrinéjimas, tyrimo strategijos parinkimas.

3 etapas. Teoringés ir tirilamosios dalies sujungimas ,jy analizé. Empiriniu duomeny analizé.

4 etapas. Magistro darbo apibendrinimas, redagavimas, iSvaduy raSymas, rekomendaciju
parengimas.

Magistro darbo aprobacija: parengtas ir priimtas publikavimui straipsnis SMF 2011 m.
konferencijai tema "Banko paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo strateginiai prioritetai : AB
SEB bankas Tauragés skyriaus atvejis“(zr. priede Nr. 42).

Magistro darbo struktiira. Magistro darba sudaro: ivadas, teoriné dalis, tiriamoji dalis,

iSvados, rekomendacijos, darbe naudoty literatiiros Saltiniy sarasas.
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1. BANKO PASLAUGU GYVENTOJAMS KOKYBES TOBULINIMO
STRATEGIJA: TEORINIS DISKURSAS

1.1. STRATEGINIS VALDYMAS ORGANIZACIJOSE

Spartéjanti  globalizacija, stipréjanti konkurencija, informacinés visuomenés ir Ziniy
ekonomikos kiirimasis, technologijy tobuléjimas salygoja naujus reikalavimus organizacijy
valdymui. Esminis organizacijy konkurencingumo ir i$likimo veiksnys tampa gebéjimas prisitaikyti
ir tinkamai veikti spar¢iai kintancioje aplinkoje. Integracijos i tarptautines erdves ir prisitaikymo
prie globalizacijos ir informacinés visuomenés normuy procesai negali apseiti be strateginiy
veiksmy. Tai kelia naujy reikalavimy tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus organizacijy valdymui.
Strateginis valdymas per pastaruosius deSimtmecius tapo reikSmingiausia valdymo naujove ir

privataus, ir vieSojo sektoriaus organizacijose”.
1.1.1.Strateginio valdymo teorinis diskursas

Strateginis valdymas, kaip vadybos mokslo Saka susiformaves XX amziaus 7 — 0jo
deSimtmecio viduryje, per pastaruosius keleta deSimtmeciy igijo nauja prasme. Tuo pat metu labai
padidéjo strateginio valdymo svarba jvairioms gyvenimo bei veiklos sritims. Nuolat kintancios
veiklos aplinkybés vercia organizacijas ir kitus veiklos subjektus koreguoti savo veiksmus,
numatyti naujus tikslus ir jy siekimo badus.*

Strateginio valdymo savokos pradininkai: D.Schendel ir C.W.Hofer. Sie mokslininkai
suformulavo strateginio valdymo savoka, grindziama principu, kad bendras organizacijos
sumanymas gali bti i§samiai apraSytas, kartu nurodant organizacijos siekiamus tikslus, kurie yra
kaip pagrindiniai strateginio valdymo proceso veiksniai. Autoriai pagrindini démesj kreipé i keturis
strateginio valdymo aspektus, tai yra: tikslo nustatymas; strategijos formulavimas; strategijos
igyvendinimas; strateginé kontrolé.”

1962 metais pirmasis mokslinés strategijos apibrézima pateik¢ Chandler. Pasak jo, strategija
apima tris pagrindinius elementus: tikslus, visy pirma ilgalaikius, organizacijos veiklos krypti ir

reikiamus tikslui pasiekti resursus.

3 Staponkiené, J. (2004). Strateginis valdymas privataus ir vie$ojo sektoriaus organizacijose: panasumai ir skirtumai.
Socialiniai tyrimai.

* Jucevicius, R. (1998). Strateginis organizacijy vystymas. Kaunas.

> Stoner J. A. F. (1999) Vadyba/ J. A. F. Stoner, R. E. Freeman, D. R. Gilbert.

11



Taciau mokslininkas Jucevicius (1998), teigia, kad terminas ,,strategija® neturi vieno aiSkaus
apibrézimo. Jis buvo ir yra vartojamas jvairiame kontekste. Sio autoriaus teigimu terminas strategija
labiausiai sutinkamas kariné¢je terminologijoje . Jucevicius (1998,) terming kildina i§ graikiSko
zodzio ,,strategos®, kuris reiskia ,,generolas. ,,Strategos* reiSkia asmenj, planuojantj savo prieso
sutriuskinima efektyviai naudojant turimus resursus. Taip pat autorius raso, kad panaSiai strategija
suprantama mokslininky, nagrinéjan¢iy konkurencing organizacijy kova, darbuose .

Strategija — tai visy iStekliy saveikos modelis, kuris leidzia organizacijai geriausias biidas atlikti
savo misija ir pasiekti stabiliy konkurenciniy pranasumy. (CtapoBoiitoB, ®omun, 2002)

Bosas (2010) - strategija tai pozicija, kuria uzima arba kurios siekia organizacija rinkoje.’

Arimavicitite (2005), zodi ,strategija” apibudina bendraja prasme. Ji teigia, jog zodis
»strategija®“ daznai vartojamas kasdieninéje kalboje. Bendraja prasme jis reiSkia tiesiog plana,
schema arba programa, nurodanéia, kaip pasiekti numatytus tikslu. Zmogus gali turéti strategija,
kaip laiméti Zaidima, privilioti fortiina, ilaikyti egzamina ar apiplésti banka. Sia bendraja prasme
vartojamas terminas ,,strategija* paprasciausiai reisSkia sumanyma, kaip turi biiti pasiektas tikslas .

Kiek kitaip strategijos termino turini supranta ir nusako Hofer ir Schendel (1978). Ju vartojama
strategija tampa tam tikromis taisyklémis, pagal kurias priimami valdymo sprendimai, jvertinant
keturis pagrindinius komponentus: produktus ir rinkas, kurioms Sie produktai skirti; planuojamus
pakeitimus Siame komponente; konkurencini pranasuma arba tuos organizacijos ypatumus, kurie
leidzia igyti stipria pozicija rinkoje; veiklos sinergija.

Remiantis Mintzbergu (1985), strategija kaip koncepcija nusako penki aspektai:

1. Pirmiausia strategija gali biiti suprantama kaip planas. Kaip planas strategija sudaroma
pries veiklos pradzia ir atsiranda ja aptariant, iSkélus aiSkius tikslus.

2. Strategija gali biiti suprantama kaip gudrybé. Kitaip tariant, stengiamasi pergudrauti
varzovus ar konkurentus.

3. Strategija suprantama kaip tam tikras veiklos modelis. Siuo poZiiiriu strategija gali
biiti norima ir reali. Kitaip tariant, sumanymas gali skirtis nuo realios strategijos. Strategija kaip
planas, gudrybé ar modelis {vertina viding organizacijos aplinka.

4. Strategija kaip pozicija atspindi organizacijos vieta iSorinéje aplinkoje (rinkos
konkurenty atzvilgiu). Kitaip tariant, strategija priklauso nuo to, kokia vieta organizacija Siandien
uzima rinkoje kity analogiSky organizacijy atzvilgiu.

5. Strategijos savoka — perspektyva. Kaip perspektyva strategija leidzia suvokti, kaip
vadovai supranta juos supancia aplinka, ka rengiasi keisti, kaip ju id¢jas palaiko zemesniojo rango

vadovai ir darbuotojai.

% Bosas, A. Valdymo efektyvumo didinimas — atsakas i eurointegracijos ir globalizacijos i§§tkius. Zidréta[ 2010-03-10]

prieiga per interneta: <http://www.e-
library.lt/resursai/Mokslai/LRS%20mokslininkai/Bosas/Valdymo%?20efektyvumo%20didinimas.pdf>.
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Whittington (2001), iSskiria keturis pozitrius | strategija: ,,klasikini®, ,,evoliucini®, ,,procesini*
ir ,sistemini“. ,Klasikinis® ir ,sisteminis poziliriai yra labiau formalizuoti, reikalaujantys
analitinés prieigos bei pagrindimo. Klasikinis poziiiris pervertina samoningo ir racionalaus
planavim nauda, taciau jis tinkamas parengiant ir didinant vadovo gebé&jimus taikyti pelna
maksimizuojancias strategijas, naudojant ilgalaikio planavimo stipriasias puses. Tod¢l galima teigti,
jog vadovai, linke 1 racionaly ilgalaiki planavima siekiant konkurencinio pranaSumo yra
pragmatikai. ,,Evoliucinis ir ,,procesinis® poziliriai dazniausiai pasireiskia tuomet, kai strategija
formuojama remiantis intuicija ir reakcijomis i aktualius momentinius aplinkos poky¢ius.

Mokslininkas Jucevicius (1998), pazymi, jog daugumoje strategijos apibudinimy akcentuojami
keturi bendri pagrindiniai elementai, kuriuos ji turi jvertinti: aplinka su jos teigiamais ir neigiamais
aspektais; pagrindiniai veiklos tikslai, kuriy aukS$ciausias lygis yra misijos formuluoté; situacijos
analiz¢; planai, kaip naudoti turimus resursus.

Taigi apzvelgus jvairiy mokslininky pasisakymus galima teigti, jog strategijos savoka gali biiti
skirtingai interpretuojama, kadangi labai sunku sukurti viena formuluot¢ kuri galéty tiksliai
apibudinti §j reiSkinj, todél strategijos iSreiSkiancios tikslo pasiekimo kelius ir biidus, yra labai
tvairios. Jas salygoja daug objektyviy ir subjektyviy veiksniu, esanciy ir organizacijos viduje, ir jos
1Sor¢je.

Kaip teigia Jucevicius (1998), biity labai sunku surasti dvi visai vienodas strategijas.

Kaip mokslininkai negali strategijos apibrézti vienu apibrézimu, taip ir jos valdymo niekam
napavyko apibrézti taip, kad jis galéty sukurti viena iSgryninta formuluotg, bei nuodugniau aptarti §i
reiSkini, nors mums atrodo, jog tai paprastas reiSkinys kurj visiSkai nesunku suvokti ,jog tai
nuoseklus dinaminis procesas, kuriuo remdamasi organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos
poky¢iy ir efektyviau iSnaudoja savo turima potenciala, ta¢iau mokslininkai taip nemano ir jie kaip
jau min¢jau iki Siy dieny negali prieiti prie vieno bendro apibrézimo kas tai strateginis valdymas. [
klausima kod¢l dar neprieita prie vieno bendro strateginio valdymo apibrézimo atsakyma atrodo turi
Schendel (1994), kuris teigia, jog S$is mokslas palyginti naujas ir ,fundamentaliai
tarpdisciplininis“dalykas .

Strateginis valdymas kaip akadéminé disciplina, pradéjo formuotis 1974 metais po Rumelta R.
i8leistos knygos ,,Strategija, struktiira, rezultatai*. Kitas reikSmingas indelis buvo padarytas Porter
M. su knyga , Konkurenciné strategija“, kuri buvo isleista 1980 metais.’

Starteginis valdymas — tai organizacijos tiksly formavimo bei valdymo jiems pasiekti procesas.

(Craposoiirtos ir kt., 2002)

7 CrapoBoiitoB, M.K., ®omuu ILA. (2002) IIpakTHueckuii MHCTPYMEHTAPUH OPTaHW3AINH  YIIPABICHHS

TPOMBIIIICHHBIM TIpeanpusTieM. — M.: Beicmast mxoda.
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Strateginis valdymas - nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas, kuriuo siekiama
organizacijos kaip visumos harmonijos su aplinka — veiklos salygomis bei interesy grupémis. (
JucevicCius, 1998).

Strateginis valdymas - nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas, kuriuo remdamasi
organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos pokyciy ir efektyviau iSnaudoja savo turima
potenciala. Kaip strateginio valdymo procesy rezultatas parengiama ir jgyvendinama strategija -
sprendiniy visuma, apibréZianti organizacijos svarbiausius ateities tikslus ir veiksmus bei priemones
tiems tikslams pasiekti. (Klilijonien¢, Simanaviciene, 2010)

Melnikas ir Smaliukiené (2007), strateginio valdymo savoka apibrézia taip: strateginis
valdymas — tai tam tikro subjekto veikla kryptingai daranti jtaka tam tikriems objektams, kai
siekiama pasalinti trilkumus (iSspresti aktualias problemas), sukurti neproblemiskas situacijas bei
paskatinti veikiamu objekty kokybinius pokycius, numatant Sioje veikloje nuolat organizuoti {
kokybinius poky¢ius orientuoty valdymo sprendimy rengimo ir igyvendinimo ciklus.

Melnikas ir Smaliukiené (2007), teigia, jog norint suprasti $§i apibréZima butina srategini
valdyma suvokti kaip cikla , kuri sudaro 4 valdymo funkcijos, kurias pateikiu (1 pav.), tuo tarpu
David (2003), strateginio valdymo procese isskiria 3 strateginio valdymo stadijas: strategijos

formulavimas, strategijos jgyvendinimas ir strategijos jvertinimas (zr. Priede Nr.2).

Planavimas L
Organizavimas

Kontrolé Vadovavimas

1 pav. Funkcijy cikliSkumas
Saltinis: Melnikas, B. ir Smaliukiené, R. (2007) Strateginis valdymas. Vilnius: Generolo Jojo Zemaiio Lietuvos
karo akademija.

Sios funkcijos yra atlickamos viena po kitos. Pagrindiné strateginio valdymo funkcija
(elementas) — planavimas. Formuluojant strategija sukuriamas planas, kuris nurodo konkrecius
organizacijos tikslus.®

Strateginio planavimo tikslas — nuolat nagrinéti organizacijos veikla. Formalia strateginio
planavimo esme iSreiSkia nuolatinis galimybiy ir grésmiy, iSoriniy ir vidiniy pranasumy bei
trikumy nustatymas siekiant priimti kuo geresnius sprendimus galimybéms panaudoti ir iSvengti
grésmés. Planavimas apima iSorinés veiklos analize, tiksly formavima ir pacios strategijos kiirima.

Kai turime plana, tai pereinam prie organizavimo, Sita funkcija apimty organizacing struktiira,

8 Akuckaite, J. ir Svirskiené, G. (2007). Strategijos igyvendinimo probleminiai aspektai. Ekonomika ir vadyba:
aktualijos ir perspektyvos.
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zmoniy parinkima, tiksly ir vertybiy sistemos sukiirima, valdymo politika, filosofija ir kultira,
valdymo mechanizmus — metodus, nuostatas, taisykles, standartus, inovacijas, mechanizma. Mes
nustatome budus kaip sieksime tiksly.

Vadovavimo funkcija — ¢ia iSryskéje pagrindiné problema — resursy paieska. Resursai gali buti
finansiniai, nuosavi, partneriai, skolinti. Vadovai turi pastoviai apripinti resursais organizacing
struktiira, kad jo vadovaujama strategija isties buity jgyvendinta.

Strateginé kontrolé — nukreipta { organizacijos iSorg. Skirta diegiamaja strategija koreguoti
pagal pakitusias salygas, taip pat vertinti Sios strategijos ir aplinkos realijy atitikima.

Perzvelgus keletos mokslininky strateginio valdymo apibrézimus pastebime, kad jie skiriasi,
taciau neZenkliai kadangi kiekvienas i§ jy reiSkia ta pati, jog strateginis valdymas bendraja prasme
tai nuoseklus dinaminis procesas, kuriuo remdamasi organizacija laiku prisitaiko prie iSorinés
aplinkos poky¢iy ir efektyviau iSnaudoja savo turima potenciala, matome ir tai, jog kaip teigia
Makstutis (2001), strateginio valdymo teorija ir praktika yra neatskiriami procesai, nes ju veiksniai

prognozuojami valdymo teorijos metodologija, o patikrinami jos metodais praktikoje.

1.1.2.Strateginio valdymo metodologijos

Strateginio valdymo literatiiroje galima pastebéti dvi strateginio valdymo metodologijos:
nustatytiné metodoligija ir plétotiné metodologija. Pagal abi jas strateginio veiklos plano struktiira
paprastai sudaro tokie tiek vieSojo tiek privataus sektoriaus institucijoms komponentai kaip misija,
vizija ir t.t.

»trateginio valdymo metodologila — tai teoriniy ir praktiniy strateginio valdymo metodologiju
teorinis apibendrinimas, atskleidziantis Siy metody kiirimo ir taikymo pagrindines prielaidas bei
principus.’

Nustatytiné metodologija — poziiiris, traktuojantis strategini valdyma kaip tiesini, (nuosekly) ir
racionaly procesa, prasidedanti nuo tam tikro dabarties momento, analizés pagrindu kuriant

strategija atei€iai ir ja jgyvendinant.( Vasiliauskas, 2004).

*Vasiliauskas, A.(2004) Nacionalinés ekonomikos plétros strateginis valdymas: nustatytinis ir plétotinis metodologiniai
pozitiriai, Pinigy studijos.
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APLINKOS - STRATEGINIU
ANALIZE TRA JEKTORLIY
/ ANALIZE
VIZIJA, MISLJA, ALTERNATYVU SPRENDIMU
TIKSLAI > KURIMAS ™ PRIEMIMAS ¥ IVERTINIMAS
ISTEKLIY \ VALDYMO
ANALIZE STRUKTUROS
< ANALIZE

5 2 pav. Nustatytinés metodologijos strateginio valdymo modelis
Saltinis: Vasiliauskas, A. (2004) Strateginis valdymas. Kaunas: Technologija

Kaip matome i§ schemos nustatytinés metodologijos modelis iSskiria tokius strateginio valdymo
elementus kurie yra vienas su kitu persipynia ir taip vienas kita papildantys.

o Aplinkos analizé. Sis Zingsnis apima aplinkos poky¢iy dinamikos analize, politiniu,
teisiniy, ekonominiy ir socialiniy veiksniy tyrin¢jima, svarbiausiy sekmés veiksniy ir konkurenciniy

jégu iSryskinima, rinkos salyga, konkurenty ir klienta analizg.

o Vizija, misija ir tikslai. Siame Zingsnyje apibréZiama firmos perspektyviné tiksliné
orientacija.

o IStekliy analizé. Analizuojamos svarbiausios firmos iSteklinio potencialo sudétinés
dalys.

o Alternatyvy rengimas. Tai parengimas alternatyvy strateginiams sprendimams, kurie

uztikrina misijos ir tiksly igyvendinima.
o Sprendimy parinkimas. Vertinamos ir lyginamos strateginés alternatyvos tarpusavyje
pagal pasirinktus i§ anksto kriterijus ir atrenkami galutiniai sprendimy variantai, kurie bendrai

sudaro nustatyting strategija.

o Strateginiy tracktoriju analizé. Siame Zingsnyje yra nagrinéjama racionaliai parinkta
strategija.
o Valdymo struktiiros analizé. Tai taip pat tolesnis racionaliai parinktos nustatytinés

strategijos nagrinéjimas. Siuo atveju nagrinéjama, kiek ir kaip racionaliai parinkta nustatytiné
strategija atitinka firmos galimybes pakeisti savo struktiira, kultiira, valdymo bei veiklos stiliy.

o Strategijos igyvendinimas. Siame Zingsnyje bendri firmos strateginiai tikslai
pertvarkomi i konkre¢iy funkciniy sriciu specifinius tikslus, parengiami funkcinéms sritims
konkre€iy veiksmy planai, kuriuose nustatomos uzduotys, ju vykdytojai, atlikimo terminai,
paskirstomi iStekliai vykdytojams, vykdomos stebésenos ir kontrolés procediiros.

Plétotiné metodologoja — pozitris, teigiantis, kad strateginiai sprendimai gimsta palaipsniui ir
nenutriikstamai ir juos negalima vienu zingsniu sujungti { bendra organizacijos baigting strategija.

(Vasilaiuskas, 2004)
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APLINKOS
ANALIZE

VIZIJA, MIS1JA, KURIMAS IR
TIKSLAI IGYVENDINIMAS

5 3 pav. Plétotinés metodologijos strateginio valdymo modelis
Saltinis :Vasilaiuskas, A. (2004) Strateginis valdymas. Kaunas: Technologija

h 4

ISTEKLIU ANALIZE

o

Kaip matome plétotiniame strategijos valdymo modelyje detalizacija kur kas mazesné, kadangi
Siuo atveju neatskiriami glaudziai susij¢ strategijos kiirimo ir jos igyvendinimo etapai, ¢ia néra
galutinés patvirtintos strategijos, o atsiranda daug nuolat iSbandomuy pasitlymu, kuriuos nagrinéja
strateginio proceso subjektai. Strategijos kiirimas ir igyvendinimas susij¢s griztamuoju rySiu su
strateginés analizés stadija. Tai leidzia greitai atspindéti aplinkos ir iStekliy pokyc¢ius nuolat
atsinaujinancioje firmos plétotinéje strategijoje. Taigi plétotinei metodologijai yra biidingi daznesni
strategijos atsinaujinimo ciklai, lyginant su nustatytine metodologija. Sita strategija pagrista
mokymusi i$ savo klaidy, taciau rizikuoja jie maZziau nes nepanaudoja visy resursy.

Jucevicius (1998), teigimu nustatytiné metodologija prakltikoje pradéta taikyti anksciau ir jos
praktiniy pavyzdziy apstu, ypa¢ tarp dideliy imonmiy.

AB SEB bankas vadovaujasi plétotine strateginio valdymo metodologija, taciau bankai yra

oriantuoti ir | vie$aji sektoriy, todél bankams begalo svarbi ir nustatytiné metodologija.

1.1.3.Strateginis valdymas privataus ir vieSojo sektoriaus bendradarbiavime

Dar iki XX a. 7 — ojo deSimtmecio imoniy veikla buvo lengvai prognozuojama ir pakankamai
stabili, tik véliau kai imonés ir organizacijos pradé¢jo konkuruoti viskas i§ esmés pasikeité, mat
sutrumpéjo laikas, kuriam jmoné gali suplanuoti savo veikla, o pacios veiklos salygos tapo sunkiai
prognozuojamos.

IS to pastebima, jog daugiausia strateginio planavimo darby praeitame amziuje buvo
sukoncentruota  pelno siekianc€ias organizacijas, vakary valstybiy privacios kompanijos jau SeStame
desimtmetyje émé skirti vis daugiau démesio verslo programy ir projekty vystymui. Siy programuy
realizavimo sékme vis labiau émeé lemti strateginio valdymo elementai, tiktai pastaruosius 20 mety
strateginio planavimo bei valdymo vaidmuo imtas praktikuoti didelése vieSojo sektoriaus ir ne
pelno organizacijose, tai susij¢ su sparCiais socialiniais ir technologiniais pokyciais. Taigi to
pasekoje XX amziaus antroje puséje buvo pradéta kalbéti apie vieSojo ir privataus sektoriaus
bendradarbiavima jvykdant vienokj ar kitokij strategini plana. Jau XX amziaus pabaigoje daugelyje

pasaulio Saliy pradétos vis labiau eksplotuoti {vairios vieSojo ir privataus sektoriy partnerystés
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formos. VieSojo ir privataus sektoriaus partnerysté tapo politinés darbotvarkés objektu Jungtinéje
Karalystéje, Airijoje, Olandijoje, Australijoje.

Kokia bebiity vieSa ar privati organizacija pasak Juceviciaus (1998), pagrindiné strategijos
formavimo idéja — rasti tinkamiausia biida, padedanti organizacijai pasiekti geriausiu rezultaty
didinant bendra savo verte.

Kiekviena strategija turi savo paskirtj, Jucevicius (1998), iSskiria Sias juy paskirtis:

e  Biznio strategija - igyti konkurencini pranaSuma savojoje veikloje.

e  Gamybos strategija - sukurti ir materializuoti rinkoje konkurentiska produkta.

e Inovacijy strategija - spartinti ir didinti investiciju i visas inovacines pastangas atsipirkima,
nesvarbu, kurioje biznio veikloje jos vyksta: - spartinti naujy produkty kiirima ir idiegima; plésti
naujy produkty Saltinius ir galimybes; kurti novacijoms palankia organizacijos kultlira; mazinti
novaciju diegimo barjerus.

e  Finansy valdymo strategija — suformuoti tokia kapitalo ir jo panaudojimo struktiira, kuri
padéty realizuoti kitus organizacijos tikslus.

e  Zmogiskujy resursy valdymo strategija — sukurti ilgalaike individy ir organizacijos tiksly
tenkinimo sistema, garantuojancia lankstuma ir stabiluma;

o Marketingo strategija — diferencijuoti save geriau negu konkurentai, pasitelkiant
salygini savo prana$uma sékmingiau tenkinti vartotojy poreikius konkre¢iomis aplinkybémis .'°

Taigi pagrindiné strategijos kiirimo esme¢ rasti tinkamiausia biida geriausiems rezultatams
pasiekti ir padidinti bendra jmonés verte. Siuo metu vieSosios bei privadios institucijos taip greitai
kuriasi, jog biity grésminga perspektyva tapti nekonkurencinga imone globalizuotos rinkos
salygomis, taigi Sis faktas jpareigoja visy imoniy vadovus i§ naujo jvertinti savo galimybes,
bendradarbiauti ir bendrauti viena kitos atzvilgiu, mastyti strategiskai ir planuoti savo Zingsnius {
ateit], igyvendinti naujus strateginius sprendimus, siekiant islikti sudétingomis rinkos ekonomikos
salygomis. Sis gebé¢jimas konkurencijos salygomis dirbti pelningai tampa bitinumu, biitinumu
bendrauti ir bendradarbiauti ne tik privacioms institucijoms su privadia ar vieSajai su viesgja
institucija, bet ir svarbus bendradarbiavimas ir tarp privaciy ir vieSyju institucijy.

Lietuvoje Siuo metu dar néra priimto vieno bendro jstatymo vieSojo ir privataus sektoriy
partnerystei, taigi Sios dvi Salys remiasi kitais Lietuvos Respublikos istatymais kurie néra tiesiogiai
traktuojami kaip partnerystés istatymai, taciau leidzia taikyti kai kurias vieSojo ir privataus sektoriy
partnerystés formas, taciau nors dar néra priimto bendro jstatymo Lietuvoje ir pasaulyje pastebima,
jog Viesojo ir privataus sektoriy partnerysté laikoma vis svarbesniu veiksniu kiekvienos valstybés

ekonomikoje Sis bendradarbiavimas reiSkia susitarimas tarp valstybinio ir privataus sektoriy

10 JuceviCius, R. (1998) Strateginis organizaciju valdymas. - Kaunas: Pasaulio lietuviy kultiiros, mokslo ir $vietimo
centras.
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plétojant visuomening infrastruktiira, tenkinant visuomenés poreikius ar teikiant kitas su tuo
susijusias paslaugas .

Bitent bendradarbiavimas tarp vieSyju ir privaciy organy, gali uztikrinti, jog privatis
investuotojai tam tikra laikotarpi galés naudoti vieSuoju turtu, taCiau tai nereisSkia, jog privaciam
organui atiteks Sio turto nuosavybeés teises, Sios teisés taip ir liks vieSojo organo.

Bendradarbiavimas dazniausiai yra apibiidinimas, kaip pasitikéjimas, bendra vizija, ilgalaikis
procesas, kur bendradarbiajancios Salys siekia tos pacios misijos, tiksly ir bendromis pastangomis
bando juos igyvendinti.''

Kolektyvinis susivienijimas (kooperacija) sudarant ilgalaikes sutartis, pagal kurias teikiamos
vieSosios paslaugos, remiantis aiskiai apibréztais visuomenés poreikiais. (Gerrard, 2001)

Bendradarbiavima - vieSojo ir privataus sektoriaus organizacijy rySiy palaikymas, siekiant
modernizuoti ir atnaujinti valstybés turta, sukuriant naujas vieSojo sektoriaus organizacines formas.
(Carro ir Steane, 2000)

VieSojo ir privataus sektoriaus partnerysté, tai privataus sektoriaus jtraukimas, siekiant gerinti
vieSojo sektoriaus teikimas paslaugas bei sumazinti su iikine veikla susijusia rizika. (Loew ir
McLindon, 2003)

VieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas, kurio esmé — teikti tradiciskai vieSojo
sektoriaus kompetencijai priskiriamas paslaugas ir plétoti Siy paslaugy teikimui reikalinga
infrastrukttira. (Gudelis ir Rozenbergaité, 2004)

Teoringje tarporganizacinio bendradarbiavimo tema nagrin¢jancioje literatiiroje yra iSskiriama 8
Sios temos potemés: partnerysté, matricinés organizacijos, decentralizacija, tarporganizaciné
sandiira, konflikty sprendimas, asmenybes konfliktai, problemy nustatymas ir komunikacija.'* Sios
visos potemés yra viena kita papildancios.

Nagrinéjant vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavima nevalia biity nepaminéti, jog
sékmingai privataus ir vieSojo sektoriaus bendradarbiavimui didele itaka turi valstybés formuojama
politika. Nors Siuo metu jau galétume pasigirti nevienu puikiu projektu tiesiant keliu, vandentiekius
ir t.t., ir apie bendradarbiavimo politika jau senokai kalbama, taciau ji Lietuvoje iSties dar sunkiai
vykdoma. Anot Smaliukienés (2005), siekiant, jog Siandieniné visuomen¢ biity patenkinta viesojo ir
privataus sektoriaus bendradarbiavimas yra svarbus Siandieninés vadybos teorijos ir praktikos
objektas. Tokiu bendradarbiavimu siekiama sprgsti ivairias socialines ir ekonomines Salies
problemas, trukdancias visuomenés gerovés augimui. Visuomenés gerove teigiamai veikia ne tik
vieSojo sektoriaus iniciatyva sprendziamos problemos , bet ir Siandieniné verslo plétra, pagrista

socialinés atsakobybés principais.

"' Crowley, L.G., Karim , A. (1995) Conceptual Model of Partnering. Journal of Management in Engineering.
2 Smaliukienés, R. (2005) VieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo jtaka socialinei atsakomybei versle.
Vilniaus Gedimino Tecnikos universitetas.
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Savas (2000), nurodo tokius vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo pliusus:

1. Jog bendradarbiaujant biity prisitaikoma prie did¢janciy gyventojuy skaiCiaus grieZtesnio
reguliavimo, atnaujinamos infrastruktiiros sistemos, pritraukiamos investicijos, skatinama tkio
plétra;

2. Mazinamos naujos infrastruktiiros sanaudos ir jy poveikis gyventojams;

3. IS pajamy gaunamy imonéms sumokéjus koncepcijos mokescius, pritraukiamas kapitalas
kitiems projektams."?

Jog vieSasis ir privatus sektorius yra glaudziai susijeg ir tarpusavyje bendradarbiaujantys, galima
teigti 1§ to, jog augant verslo organizacijoms pageréja ir vartotojuy , aplinkos ir visuomenés gerove.
Taigi siekiant, kad biity pagerintas Salies socialinis geéris iSties labai svarbu, jog vieSasis sektorius
bendradarbiauty su privaciu sektoriumi. Juk Salies visuomené, tai yra joje gyvenantys pilieciai
kurie sudaro salygas isikurti naujai jmonei ar organizacijai, taigi tokia jmon¢ ar organizacija véliau
yra pavaldi visuomenei.

Lietuvoje kaip jau buvo minéta yra vykdomi vieSyju ir privaciy sektoriy bendradarbiavimas
ivairiuose projektuose, benradarbiaujancios Salys prie§ pasiraSant sutart] turi gerai iSanalizuoti
finansing padéti, tai yra ar sutart] pasiraSiusioji privati institucija galés ivykdyti projekta, ar jai
uzteks finansuy, taip pat prei$ pasiraSant bendradarbiavimo sutartj labai svarbus aspektas atsirenkant
partneri yra kokybe. Orientacijos i kokybg vertinimas yra ypac svarbus kai yra kalbama apie
paslaugas, kadangi vieSosios paslaugos turi biiti visiems prieinamos to pasekoje reikia pasirinkti
toki partnerj kuris sugebés suteikti aukSciausias paslaugas, Salys taip pat turi suvokti gero partnerio
blivima, tai yra, jog nuo sutarties pasiraSymo §ios dvi Salys nors ir yra be galo skirtingos, kuriy
skiriasi valdymo principai, veiklos orientacija ir t.t. privalés dalintis ir sékmeés ir nes¢kmés kartéliu.
Kiap teigia Gudelis ir Rozenbergaité (2004), esminis kriterijus kodél renkamasi viesSojo ir privataus
sektoriaus bendradarbiavimo ir jis kur kas naudingesnis negu tradiciniu vieSuyju paslaugu
bendradarbiavimas yra tai, jog bendradarbiaujant vieSajam ir privaciam sektoriui rizika yra
pasidalijama tarp vieSojo ir privataus organo. Norint, jog rizika viena ar kitame projekte biity kuo
mazesn¢ reikia ja paskirstyti taip, jog didziausia rizika atitekty toms Salims kurios geriausiai sugeba

jas valdyti. Gudelis ir Rozbergaité (2004), rizika skirsto sekanciai:

13 Savas, E.S. (2000) Privatisation and Public-Private Partnerships. New York: Chatam House Publishers.
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Viesasis sektorius Bendra Privatus sektorius
|

Diskriminaciné teisiné rizika. | Paklausos (apimties) rizika. Detalaus planavimo leidiniy

Bendrojo planavimo leidiniy | Infliacijos rizika. gavimas.

gavimas. Bendra teisiné rizika. Projektavimas.

Vykdomos veiklos standarty, | NeSveikiamos aplinkybés. Kirimas.

kokybés nustatymas. Atidavimas eksploatuoti.
Vykdoma veikla.

Projekto finansavimas.
Technologijos ir moralinis
nusidévéjimas.

4 pav. Rizikos pasiskirstymas
Saltinis: Gudelis, D., Rozbergaité, V. (2004) Vilnius

Zinoma vieojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas néra visy palaikomas, vieni teigia,
jog ju bendradarbiavimas skatina nedarba kitiems atrodo, jog privatus organas labiausiai orientuotas
1 pelna todél jis negali dalyvauti bandradarbiaujant su vieSuoju sektoriumi ir t.t., taciau kur kas
svarbesné yra nauda nei trukumas vieSyjy ir privaciy instituciju bendradarbiavime.

Kaip teigia Gudelis ir Rozenbergait¢ (2004), vieSojo ir privataus sektoriy partnerysté yra
alternatyva igyvendinant visuomenei reikSmingus statinius, reikalaujancius dideliy investicijy.
Naudojant privataus sektoriaus isteklius, statomos ir remontuojamos ligoninés, mokyklos,
renovuojami namai, autobusy ir gelezinkelio stotys ir kiti pastatai. Naudojantis vieSojo ir privataus
sektoriy partneryste, pertvarkomi vandens ir Silumos ukiai. Taigi Siuo metu kai iSties
bendradarbiavimas tarp privaciyjy ir vieSujuy institucijy jau yra Siek tiek pazianggs ir isibégejgs yra
i$skiriama keliatas bendradarbiavimo riiSiy ( zr. priede Nr.3).

Kaip istiesu glaudziai vyksta abieju Saliy bendradarbiavimas pasistengé parodyti Smaliukiené
(2005), (zr. priede Nr.4). Ji teigia jog ne vien privatus sektorius yra pavaldus vieSosioms
organizacijoms ir privalo derintis prie iSoriniy poky¢iy visuomenéje ir valstybinio reguliavimo
srityse, ji taip pat teigia, kad vieSasis sektorius yra taip pat priklausomas nuo privataus sektoriaus
mat viskas vyksta bendrai bemaz ratu, papildant vienai kita. VieSasis ir privatus sektorius siekia ne
tik bendry projekto tiksly (kokybiSkesniu paslaugy, infrastruktiiros plétojimo), bet ir asmeniniy
tiksly: viesasis sektorius tikisi politinés ir ekonominés naudos, privatusis sektorius — pripazinimo,
pelno, plétros galimybiy. (Skietrys ir kt., 2008)

Drucker (1974), teigia jog visos organizacijos veiklos prasme ir tikslas yra vartotojy sukiirimas.
Jis teigia, kad biznis néra ir negali biiti apibréziamas firmos vardu, statutu ar kitu formaliu budu. Jis
apibréziamas vartotojo norais ir lukesciais, kuriuos tas produktas tenkina. Bitent vartotojy lukesciy
tenkinimas ir yra bet kurio biznio tikslas .

Lietuvoje vieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas iSties galéty biiti perspektyvus, jai

Sis bendradarbiavimas turéty tam salygas, tai yra jai biity didinamas ZmogiSkyju istekliu
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konkurencingumas, plétojamos informaciniy ir komunikaciniy technologiju galimybés. Siy dviejy

Saliy bendradarbiavimas gali sustiprinti Lietuvos ekonomika ir taip padéti jos gyventojams.

1.1.4.Strateginio valdymo reik§mé organizacijos veiklos pokyciams

Svarbiausia nauda, kurios tikimasi i§ strateginio valdymo, yra organizacijos veiklos
rezultatyvumo didinimas. Geros strategijos parengimas savaime dar negarantuoja visos veiklos
rezultatyvumo padidé¢jimo, taciau atlikti i§samiis tyrimai rodo, kad tarp Siu dvieju parametry yra
tiesioginis ir gana stiprus rySys.(Jucevicius, 1998)

Strategijos formavimas leidzia sudaryti kompleksa budy ir metody, uZtikrinanc¢iy imonés
tai aiSkus reikalavimy suformulavimas, konkrecCiy ir aiSkiy darby nuleidimas kiekvienam,
suinteresuotumas, tik€jimas ir entuziastingumas. Visa tai leidzia geriau iSnaudoti turimus isteklius ir
pasiekti strategijoje uzsibrézty tiksly. Strateginio valdymo procesas leidzia parengti ir igyvendinti
organizacijos strategijas kaip sprendimy visuma, numatancig svarbiausius organizacijos tikslus
ateityje, veiksmus ir priemones tikslams pasiekti.

ISskiriamos pagrindines priezastis, dél kuriy strateginis valdymas atsiperka:

1. Strateginis valdymas vykdo auksciausio lygio vadovybés isipareigojimus. Auksciausio
lygio vadovai, sprgsdami problemas, privalo priimti strateginius sprendimus.

2. Strateginis valdymas vadovaujasi sisteminiu poziiiriu. Strateginiu poziiiriu
organizacija yra sistema, kuria sudaro daug sudedamuyju daliy. Tai leidzia auksCiausio lygio
vadovybei suvokti organizacijos, kaip visumos, atskiry daliy tarpusavio rysi.

3. Strateginis valdymas skatina objektyviau vertinti veikla. Vertinimo pagrinda sudaro
organizacijos tikslai, uzdaviniai ir veiklos vertinimo rodikliai.

4. Strateginis valdymas teigiamai veikia organizacijos elgsena. Tobulinamos
komunikacijos. Vadovai skatinami mokytis, didinamos ju galimybés; Stiprinamas dalyvavimo ir
priklausomumo organizacijai pojiitis. 14

Pasak TamoSitino ir  Mikalauskienés (2009), strateginis organizacijos valdymas iSties
naudingas ir teikiantis begal¢ naudos organizacijai tod¢l ji tikslinga vykdyti (zr.priede Nr. 5).

ISanalizavus strateginio valdymo teikiama nauda, bei jos pranasumus, galima teigti, pasirenkant
Artimaviciités (2005) zodZzius, kad strateginis valdymas — nuolatinis, dinamiskas ir nuoseklus
procesas, kuriuo remdamasi institucija laiku prisitaiko prie iSorinés aplinkos pokyciy ir

veiksmingiau panaudoja savo iSteklius. Strateginis organizacijos valdymas nepriklausomai nuo to
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vie$oji ar privati atnesa didziulg¢ nauda ir daznas pasinaudoja strateginiu organizacijos valdymu gali
drasiai sakyti, jog strategijos sukiirimas ir jgyvendinimas prisid¢jo prie kryptingos ir pelningos

organizacijos veiklos prie ilgalaikiy tiksly igyvenndinimo.

1.2. BANKO PASLAUGU KOKYBE

Paslaugy kokybe kiekvienas zmogus apibiidinty skirtingai kadangi vienas ja suvokia vienaip
kitas kitaip. Paslaugu kokybés suvokimas skiriasi ir nuo to koks miisy paciy iSsilavinimas,
materialiné padétis ir t.t. ir kokios paslaugos bei jos pateikimo mes tikimés atéj¢ { viena ar kita
imong ar organizacija. Taigi vieni gali tai apibiidinti kaip brangiai kainuojancia paslauga, kitiems
tai bus prieSingai pigi ir visiSkai nereikSminga paslauga.

Paslaugy kokybé yra esminis verslo pelningumo veiksnys. Verslininkai, sitilantys geresnés
kokybés paslaugas, uzima didesng rinkos dalj ir turi galimybiu ja plésti. Kokybé tiesiogiai gerina
investicijy efektyvuma, ir yra pamatas auksStesnei kainai nustatyti. Taigi kokyb¢ yra svarbus sekmés
faktorius, kurio negalima nepastebéti. DidZiausia démesj kokybiskai paslaugai turéty teikti tokios
imongs, { kurias zmogus ateina tikédamasis nuoSirdaus ir profesionalaus patarimo norint investuoti,
pirkti ir t.t., nes ¢ia yra susiduriama su asmeniu, kuris savo sugebéjimu bendrauti, nuoSirdziu ir
profesionaliu patarimu gali pasiekti, jog tas klientas dar karta apsilankys Sioje imon¢je ar
organizacijoje.

Paslaugy kokybé turi biiti apibrézta remiantis ir paslaugos teikimo procesu, ir pasiektu
rezultatu, kurj patyré klientas Kotler ir kt., (2003). Pasak Chan-Chien ir Wei-Chiang (2010), klienty
pasitenkinimas kokybe pritraukia vis daugiau démesio, nes bitent jis daro jtaka vartotoju
ketinimams pirkti pakartotinai. Norint teisingai ir iSsamiai iSanalizuoti paslaugos kokybg, reikia,
atskleisti Zodzio kokybé reikSme. Savoka , kokybé* lygiai taip pat kaip ir savoka ,,paslauga® yra
labai plati.

1.2.1. Paslaugy kokybés teorinis diskursas

Siuo metu kai pasaulis kiekviena diena tobuléje ir atranda vis naujas prekes ir paslaugas yra
manoma, jog paslaugu kokybé tai vienas svarbiausiy sékmés garanty Siuolaikinéje konkurencingje
aplinkoje, juk kokyb¢ padeda konkuruoti, uzkariauti ir i$silaikyti rinkoje.

Paslaugy kokybe dométis pradéta jau 8§ — ame deSimtmetyje, taciau tik 9 — ame deSimtemyje
buvo pradéta skirti tam daug démesio, mat 9 — ame deSimtmetyje Sioje tyrinéjimo srityje {sivyravo
Siaurés paslaugy mokykla , kurios autoriai buvo i§ jvairiy pasaulio Saliy, i$ gvedijos ir Suomijos,
JAV , Pranciizijos ir Anglijos. Sios mokyklos pagrindiniai autoriai buvo (Gumesson, 1985) bei (

Lehtinen, 1982).
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Lietuvoje ir visame pasaulyje Siuo metu paslaugu kokybei skiriamas isties didelis démesys,
kadangi suteikiant kokybiSkas paslaugas tikimasi, jog klientai sugri§ dar karta, taip pat tikimasi
didesnio pelno, taigi kokybé iSties yra sékmés garantas kuris gali atnesti daug naudos, taciau kas tai
yra kokybé¢, paslauga ir bendrai kokybiska paslauga mokslininkai traktuoja skirtingai. ,,Paslauga yra
veiksmas arba veiksmu serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu arba kontakty su fiziniu jrengimu ar
masina, suteikianti pasitenkinima vartotojui.” (Lethinen, 1983)

Paslauga yra ne daiktas, o procesas arba veiksmy granding, ji gaminama ir vartojama tuo pat
metu, tod¢l labai svarbi paslaugos savybé — kliento dalyvavimas jos teikimo metu. Biitent toji dalis,
kurioje dalyvauja vartotojas, pageidaudamas tam tikros paslaugos ir atlikdamas jos kontrole, yra
esmin¢ paciam paslaugos atsiradimui. (Pranulis ir kt., 2000)

,Paslauga yra, bet kokia nauda ar veikla, kurig viena pus¢ gali pasitlyti kitai, pasizyminti
neapc¢iuopiamumu bei tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta
su fiziniu produktu. (Kotler ir Bloom, 1984)

,Paslauga yra veiksmas ar daugiafazis veiklos procesas, neturintis materialaus apciuopiamo
rezultato, kuris skiriamas patenkinti kito tikinio subjekto poreikius®. (Vengriene, 2006)

Paslauga — tai veikla, nauda ar pasitenkinimas, pateikiami pardavimui kaip tokie arba kartu su
parduodama preke. (JAV Marketingo asociacija, 1960)

Anot Vitkienés (2008), paslauga daznai apitidinama abstrakciai, nes yra neapciuopiama, todél
ji 1 paslauga pazitiri platiasniu diapazonu (Zr. priede Nr. 6).

Kaip jau minéjau paslaugos, prieSingai nei prekés, yra ne daiktai, o veiksmy ar procesy derinys,
sudétinga jas vienareikSmiskai apibiidinti. Taciau nepaisant teikiamu paslaugu ivairoves, visoms
joms biidingos kai kurios savybés, skirian¢ios paslaugas nuo materialiy prekiy.

Pranulis ir kt. (2000), i$skiria pagrindines keturias paslaugy savybes:

Neapciuopiamumas Neatskiriamumas

Paslauga ‘

Nekaupiamumas k /{etero geniskumas

5 pav. Pagrindinés paslaugy savybés
Saltinis: Pranulis,V., Pajuosis, A., ir kt.(1999) Marketingas. Vilnius.

Neapciuopiamumas — svarbi paslaugy savybé, reiskianti, kad ju negalima pamatyti,
paragauti, paliesti, i§girsti ar uzuosti tol, kol ju nejsigyji. (Kotler ir kiti, 2003) Sig savybe pirmasis
1876 m. savo veikale The Wealth of Nations paminéjo A. Smith. (Bagdoniené ir Hopeniené¢, 2004)
Paslaugy neapciuopiamumas arba nematerialus juy pobiudis rodo, kad ju negalima demonstruoti,
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stebéti, ragauti, iSbandyti, transportuoti, saugoti, supakuoti, iStirti ju kokybe¢ iki vartojant.
(Kindurys, 1998) Kaip teigia Langvinien¢ ir Vengrien¢ (2005), klientai paslauga paprastai suvokia
subjektyviai, apibiidina ja remdamiesi jausmais, abstrakciai. Taip yra bitent dél paslaugy
neapc¢iuopiamumo. Taigi klientui neapCiuopiama paslauga yra isSties nelengva jvertinti, kadangi jis
negali iSkart atsakyti ar §i paslauga jam gera iki tol kol jis ja napasinaudojo, tai yra kol jis nezino jos
vertés kokybés atzvilgiu.

Nekaupiamumas - dar vadinamas negebé¢jimu iSsaugoti paslaugy (Kindurys, 1998),
nepatvarumu. (Bagdoniené, 2004) Nekaupiamumas - vien Sis zodis pasako, jog Sios paslaugos
negalime laikyti vélesniam pardavimui ar naudojimui. (Kotler ir kiti., 2003)

Neatskiriamumas — §ios paslaugos yra sukuriamos ir sunaudojamos tuo paciu metu ir negali
biti atskirtos nuo paslaugy teikéjy — Zmoniy ar irengimy .(Kotler ir kt., 2003)

HeterogeniSkumas (nevienodumas) - arba kokybés nevienodumu. (Kotler ir kt., 2003) Tai
svarbi paslaugos savybé kuri sako, jog labai svarbu suvokti kur, kada ir kaip pateikti paslauga, mat
Sie veiksniai iSties jtakoja paslaugos kokybg. Ir itakoja nepriklausomai nuo to kokia paslaugy
imone¢ tai buty ar viesoji ar privacioji. Pateiksiu pvz. (bankas pasiiilo klientams jauny Seimy kreditus
kuriy dali 1éSy padengs valstybé ir juos siiilo butent tada kai pamato, jog jauni Zzmonés pagal
statistios duomenis puikiai uzdirba ir galés kredita laiku grazinti, taigi $i paslauga pasitlyta paciu
laiku ir tikrai pasvarstant kaip tai yra su salyga, jog dalj kredito 1¢Sy padengs valstybeé).

Kokybé yra i laiko rémus netelpanti koncepcija. Zmogiskasis kokybés suvokimas slypi
tolimiausioje praeityje, gal net pries milijona mety Zmonijai pradéjus gaminti pirmuosius jrankius.
(Shewhart, 1989)

Vartotojo suvokta kokybé tai objektyviy fakty ir subjektyviy ispiidziy bei sprendimy sintez¢.
Vieno apibrézimo kuris galéti apibendrinti kokybe tikrai nerasime (Zr. priede Nr. 7), galime tik
teigti, jog paslaugos kokybés apibrézimas eina kartu su kliento pasitenkinimu.'’

Pasak Kazilitino (2006), apibréziant paslaugy kokybe kogero tikslingiausia laikytis apibrézimy
kurie pateikti tarptautiniame standarte. Remiantis tarptautiniu standartu — kokybé tai turimy
charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimy laipsnis. Taip pat jis teigia, jog iSties norédami
apibrézti kas tai yra kokybé turime apibrézti vartotojo pasitenkinimo lygi, kuris yra priklausomas
nuo keletos paslaugos ir prekés komponenty: savybiu ir defekty netur¢jimo (zr. priede Nr. §).

Parasuraman ir kt. (1998) teigia, kad | paslaugos kokybg Zitirima kaip i daugiamatj vaizdini,
suformuota i§ keliy paslaugos pozymiy jvertinimu. Reziumiuojame teiginiu, jog mokslininkai kaip

ir zmonés skirtingai traktuoja paslaugos kokybeg.

'S Kachoka, N., Hoskins, R. (2009). Measuring the quality of service: a case of Chancellor College Lbrary. South
African Journal of Library & Information Science, Vol.75.
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1.2.2. Paslaugy kokybés valdymas

Paslaugy valdymas yra vienas sunkiausiai praktikoje realizuojamy vadybos uZzdaviniy.
Gamyboje gaminio kokybé dazniausiai priklauso nuo zaliavy, technologijos ir {jrangos.
Nekokybiska gaminj - broka nesunku aptikti, atidéti i Salj, pataisyti ar pakeisti kokybisku ir tik
tuomet pateikti klientui. Paslauga dazniausiai atliekama betarpiSkai dalyvaujant klientui ir
paslaugos ,,brokas* kliento pamatomas, pajuntamas arba patiriamas dar paslaugos neuzbaigus.
Paslaugose daugeliu atveju negalime pasislépti uz technologijos — ¢ia daug lemia darbuotoju
profesinis meistriskumas, pasi§ventimas ir gebéjimas bendrauti.'® Pasak Mishra (2009), jmonei
teikianciai paslaugas yra begalo svarbu gebéti valdyti teikiamy paslaugy kokybg.

Paslaugy kokybés valdymas tai procesas, apimantis visus organizacijos lygius bei funkcijas,
tod¢l kiekvienoje paslaugy imonéje yra begalo svarbu skleisti vidinés misijos id¢€ja, jog kiekvienas
jos narys prisideda prie paslaugy kokybés kiirimo ir valdymo.'”’

Anot Kaziliino (2007), norint, jog paslaugy kokybé biity valdoma efektuviai reikia pasirinkti jos
valdymo objekta, jis iSskiria tokius kokybés valdymo objektus: technologiniai, vadybiniai.
Technologiniai kokybés valdymo objektai — tai medziagy, produkty, paslaugu kokybés
charakteristikos, procesu salygos ir atlikimas. Vadybiniai kokybés valdymo objektai — Sie
objektai yra bendrieji organizacijos arba padalinio tikslai: santykiai su klientais, grazinimai ir
garantiniai aptarnavimai ir t.t.

Atliekant empirinj tyrima mano darbe bus remiamasi abiem poziiiriais, tai yra tiek
technologiniu tiek vadybiniu, kadangi AB SEB bankas Tauragés skyrius valdomas remiantis tiek
technologiniais tiek vadybiniais valdymo objektais. Kokybés valdymas yra begalo sudétingas
procesas, kuris yra svarbus ne tik tiekéjui, taciau ir vartotojui. Norint jvertinti ar iSties pasirinktas

geras kokybés valdymas ji reikia pastoviai matuoti ir analizuoti.

1.2.3. Paslaugy kokybés matavimas

Siuo metu kai jmonés ar organizacijos kuriasi bemaz kiekviena diena kai prekiy ir paslaugy
gausa did¢ja kartu su jomis, imonés ir organizacijos siekianiios islikti rinkoje turi kuo geriau ir
profesionaliau aptarnauti klienta bei tenkinti jo poreikius ir viso to pasiekti jos gali stebédamos ir
tirdamos kokybg. Taigi viso to siekian jos turi vykdyti paslaugy kokybés matavima, tai begalo

sunkus procesas leidziantis jvertinti jmonés paslaugy geruma. Zinoma jmonés ar organizacijos

' Paslaugy kokybés valdymas. (2008) Viae Ventus, UAB. Visos teises saugomos. Sprendimas . Ziaréta[2011-03-15]
prieiga per internet: http://www.vadyba.com/index.php?-25477467.

"7 Mikalauskiené, A., Tijinaitiené, R., Vekteryte, M (2001). Paslaugy kokybés valdymo jpatumai. Organizacijy vadyba:
sisteminiai tyrimai.
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kurios nematuoja paslaugy kokybés gali teigti, jog tai visiSkai nebiitina, nes jos savo veikla ir taip
s¢kmingai vysto bei sugeba patenkinti savo klientus, taciau atlikus vienoki ar kitoki paslaugy
kokybés matavima rezultatai gali nustebinti blogaja prasme) tokius vadovus.

Anot Harth ir Bogen (1992), kokybe apibrézti sunku, o dar sunkiau ja matuoti. Mackevicius
(2007), pazymi, jog imongs siekedamos iSsilaikyti konkurencingoje rinkoje ir uztikrinti savo veiklos
testinuma, turi nuolat analizuoti savo veiklos rezultatus, taikyti kuo tobuliasnes veiklos analizés
metodikas. Istaiga prie§ priimdama sprendima koki matavimo modeli naudos savo istaigoje turi
tvirtai zinoti kokiy rezultaty siekiama diegiant atitinkama modelj, tai negali biiti tiesiog eksprontu
priimtas sprendimastai turi biiti tvirtai apgalvotas zingsnis, reikia tvirtai Zinoti ka siekiama nustatyti,
o nustatyti galima iSties daug tai: {staigos veiklos stiprigsias, silpnasias vietas ir tobulintinas sritis,

atitikti tarptautinius paslaugy standartus ir t.t.

1.2.4. Paslaugy kokybés modeliai

Kokybei matuoti Siuo metu yra priskai¢iuojama aibés matavimo modeliy kuriuos sitlo tokie
garsys mokslininkai kaip Gummesson (1987), Normann (1994), Parasuraman, Zeithaml ir Berry ir
kt., (1985), taciau nevalia nepaminéti ir to, jog geresnés naudos sulauks ta jmoné ar organizacija
kuris naudosis ne vienu, o keliais paslaugy kokybés matavimo modeliais, kadangi naudojant keleta
paslaugy kokybés matavimo modeliy gaunama naudingesni rezultatai, tuomet gauti rezultatai gali
parodyti ar iSties paslaugos nauda atitinka vartotojo poreikius ir t.t.

Mokslininkai pastebi, jog dazniausiai jmonés siekdamos paslauguy kokybés gerinimo, bando
kopijuoti kity imoniy kokybés apibrézimus ,neatsizvelgdamos 1 tai, jie pritaikyti kitai paslaugy
sferai ir gali neatitikti kitos organizacijos kokybés tiksly. Darbe iSanalizuosiu tik keliata paslaugy
kokybés matavimo modeliy kuriais galéty vyrautis AB SEB bankas Tauragés skyrius siekiantis, jog

paslaugu gyventojams kokybé bei jos tobulinimo strategija biity sékminga.

1.2.4.1.SERVQUAL modelis

Paslaugy sferoje tai pats populiariausias kokybés modelis. Parasuraman, Zeithaml, Berry
(1998), isvysté §i modeli suvokiamai paslaugy kokybés sitaucijai matuoti.Jie suvokiama kokybe
apibrézia kaip vartotojo nuomong apie bendra produkty ar paslaugy ir ju lukesCiy ir poreikiy
atitikima.'® Sis modelis yra sukurtas 1985 — aisiais metais. SERVQUAL modelis skirtas matuoti ir

valdyti paslaugy kokybei tiek privataus, tiek vieSojo sektoriaus organizacijose. Sis modelis sudaro

'8 R. Hopeniené ., R.A. Ligeikiené(2002). Turizmo paslaugy kokybés vertinimo metodologiniai ir vertinimo aspektai.
Kauno technologijos universitetas ISSN 1392-0758 Socialiniai mokslai Nr.2.
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galimybes jvertinti skirtuma tarp klienty likesCiy, kokia turéty buti paslauga ir jos kokybinés
charakteristikos, ir suvokimo, kokia yra faktiskai suteikta paslaugy. (Slatkeviciené, Vanagas, 2001,
Donnelly, 1995).

Modeli Parasuraman, Zeithaml, Berry (1998) teigimu galima taikyti jvairiose istaigose ir
organizacijose, kadangi Siame modelyje yra pateikiamas tyrimo instrumentarijus, kuris gali biiti
pritaikytas ar net papildytas pagal kiekvienos imonés ar organizacijos poreikius. Pradzioje kai $is
modelis buvo sukurtas anot Bagdoniené¢ ir Hopeniené (2004), jis apémé 10 paslaugu kokybe
nusakanciy savoky (Zr. priede Nr. 9). Sios savokos buvo taikomos tik pradZioje kadangi patys
mokslininkai Parasuraman, Zeithaml, Berry (1996),pasteb¢jo, jog tai nelabai efektyvus kokybés
matavomo modelis ir ji iS8dalies patais¢ susiaurindami iki 5: patikimumas, saugumas,
apCiuopiamumas, atsakas i vartotojo poreikius, empatija. Modeli sudaro klausimynas Siems
penkiems kriterijams jvertinti. Kiekvienam klausimyno teiginiui pateikiama septyniy baly Likerto
skalé¢ su atsakymais nuo ,,visiSkai nesutinku* iki ,,visiSkai sutinku“. Respondentams atsakius i
pateiktus klausimus apie tos imonés ar organizacijos paslaugas yra svarbu suvokti kad zemi
tvertinimai pagal kuri nors i§ kriteriju daZniausiai signalizuoja apie gilesnes paslaugy kokybés
problemas. Taigi spragy tarp klienty likes¢iy ir faktiSkai suteikty paslaugy vertinimo
identifikavimas turéty biiti paskata ieskoti budy, kaip ta paslauga galéty biti tobulinama."

SERVQUAL modelis gali padéti nustatyti 5 spragas, Bagdoniené ir Hopenien¢ (2005), visas
Sias spragas atvaizduoja grafike (zr. priede Nr. 10). Pirmoji spraga parodo, jog imonés vadovai
klaidingai suvokia klienty lukesCius. Antroji spraga - tai imonéje taikomu paslaugos kokybés
normatyvy bei imonés vadovy suvokiamos kokybés neatitikimas. Trecioji spraga. Ji atsiranda
tuomet, kai paslaugos teikimo proceso metu nesilaikoma kokybés normatyvy. Pagrindiné Sios
spragos atsiradimo priezastis - darbuotojy nesutikimas su nustatytais kokybés reikalavimais bei ju
nepaisymas. Ketvirtoji spraga - tai neatitikimas tarp imonés teikiamos paslaugos ir to, kas
skelbiama vartotojams jos komunikacijos priemonémis. DaZniausiai $i spraga atsirando dél to, jog
imoneés Zada labai daug, taciau negali to iSpildyti, daznas Sios spragos atsiradimo reiskinys dar gali
uz komunikacijos programy jgyvendinima atsakingy darbuotoju klaidos. Penktoji spraga - tai
pagrindiné paslaugy kokybés spraga, reiSkianti neatitikima tarp kliento laukiamos ir patirtos
kokybeés. Ji daro didziausia poveiki paslaugy kokybés vertinimui. Si spraga apibréZziama kaip visy
anksCiau minéty spragy funkcija, todél, norint ja panaikinti, butina iStaisyti klaidas, salygojancias

anks¢iau minéty spragy atsiradima.*

' Donnelly, M., Wisniewsky, M., Dalrymple, J.F., Curry, A.C. Measuring (1995) Service Quality in Local
Government: SERVQUAL Approach, International Journal of Public Sector Management, Vol.8.
2 Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2004). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas : Technologija.
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Daugelis mokslininky izvelgia didziulia nauda pritaikant $i metoda, pasak Bagdonienés ir
Hopenienés (2004), pasinaudojus Siuo modeliu paslaugy organizacija gali i§ gautos informacijos
atlikti nuoseklia analizg ir nustatyti pagrindini $iy sri¢iy nesuderinamuma.

Parasuraman ir kt., (1988) teigia, jog Sis metodas galéty buti placiai naudojamas, kaip ,, skeletas
,, kuris gali biiti adaptuotas konkrecios organizacijos tyrimo poreikiams.

Palaima (2005) teigia, jog tai efektyvus vartotoju liikkesCiy ir suvoktos paslaugos kokybés
vertinimo buidas.

Matuojant paslaugy kokybe taip pat pastebima ir trilkumy kadangi ¢ia susiduriama su
paradoksu, kad nepaisant to, jog vartotojui gali biiti sunku jvertinti savo likesCius pries paslaugos
suteikima, juos biitenta vertinti bitent prie§ paslaugos suteikima, o patirtj po suteikimo. *' Pasak
Van Dyke ir kt., (1997), apskai¢iuojant paslaugy kokybg Siuo metodu, ir apskaiciuojant rezultatus,

didziausias $io modelio trukumas yra iSkylanti problema, atsizvelgiant | patikimuma.
1.2.4.2. Subalansuoty rodikliy efektyvumo modelis

1992 - aisiais metais Robertas S. Kaplanas ir Davidas P. Nortonas pasitilé per trumpa laika
labai iSpopuliar¢jusi 1S privataus ir vieSojo sektoriaus organizacijose placiai taikomy strateginio
valdymo ir veiklos matavimo irankiy Subalansuoty rodikliy modeli (angl. the Balanced
Scorecard).”” Vienoje literatiiroje angl. the Balanced Scorecard veréiamas Subalansuoty rodikliy
modeliu kitoje Subalansuoty rodikliy efektyvumo modeliu, mano nagrinéjamoje medziagoje rasite
taip pat abu Siuos vertimus.

Sio kokybés matavimo modelio pradZia siejama su 1990-aisiais metais Nolan Norton instituto
Jungtinése Valstijose finansavo privataus sektoriaus organizacijy veiklos matavimo sistemy tyrimu,
kai buvo tiriami pasaulyje placiai Zinomuy verslo organizacijy veiklos rodikliai ir i$skirtos keturios
veiklos rodikliy perspektyvos: Finansiné perspektyva, klienty perspektyva, vidaus procesy
perspektyva, bei mokymosi ir augimo perspektyva. Integravus Sias keturias perspektyvas, buvo
sukurtas modelis, pavadintas Subalansuoty rodikliy efektyvumo modeliu. (Slatkevi¢iené ir Vanagas,

2001).

! Langer, M.(1997) . Service Quality in Tourism: Measurement Methods and Empirical Analysis. Berlin.
22 Kaplan, R.S.; Norton, D.P.(1992) The Balanced Scorecard: Measures That Drive Performance. Harward Business
Review.
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5 6 pav.Subalansuoty rodikliy efektyvumo modelis
Saltinis: sudarytas autorés remiantis :SlatkeviCiene ir Vanagu, (2001) Kaunas.

Matuojant organizacijos veikla 1S finansinés perspektyvos, pagrindiniai rodikliai yra
investicijos, pelnas ir nuostolis. Klienty perspektyvoje gali biiti formuluojami tokie rodikliai kaip
parduoty produkty ir paslaugy rinkos dalis, savalaikis produkty ir paslaugy pateikimas, rangavimas
pagal ivairius kriterijus ir klienty pasitenkinimo indeksai. Vidaus procesu perspektyvoje yra svarbiis
tokie rodikliai kaip efektyvumas ir produkcijos vieneto sanaudos, faktinés produkcijos palyginimas
su verslo planais, saugumo reikalavimy pazeidimai, projektu vadyba. Mokymosi ir augimo
perspektyvoje galima matuoti naujy produkty ir paslaugy sukiirimo ir realizavimo, darbuotojy
nuostaty, sugeb&jimo ir motyvacijos rodiklius (Poister, 2003). Subalansuoty rodikliy efektyvumo
modelis §iuo metu naudojamas kaip pagrindinis verslo valdymo instrumentas, leidZiantis nustatyti
individualius darbuotojo, verslo vieneto ir visos korporacijos tikslus, ir, svarbiausia, supazindinti su
jais visy organizacijos lygiy vykdytojus.?

Sis modelis padeda organizacijoms integruoti strateginio valdymo ir veiklos matavimo
sistemas, organizacijy strategijas susiejant su operaciniais veiklos planais, o veiklos rezultatus su
organizacijy tikslais ir uzdaviniais, nustatant priezastinius rySius tarp ivairiy tiksly ir uzdaviniy.
Siame modelyje pateikiamos rekomendacijos, kaip organizacijos tikslai turéty bati reiskiami
kiekybiSkai iSmatuojamais rodikliais, pagal kuriuos galéty biiti matuojami veiklos rezultatai. Taip
pat Sis modelis uztikrina, kad buty integruoti tikslai skirtinguose veiklos lygmenyse —
organizaciniame, padaliniy ir individualiame.

Reziumuojant galéciau pasakyti, jog nepaisant to, jog SERVQUAL ir Subalansuoty rodikliy
efektyvumo modeliai vieni i§ paciy populiariausiy paslaugy sferoje kokybés matavimo modeliai, vis
delto reikéty atkreipti démesi ir 1 ju trikumus vertinant savo imonés ar organizacijos paslaugy

kokybeg.

BVerslo banga “Kaip tobulinti versla”. Ziiréta[2011-03-18] prieiga per
interneta:http://www.verslobanga.lt/lt/patark.full/4390ba017dd67 2005-12-02.
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1.2.5. Paslaugy kokybés veiksniai ir vertinimo Kriterijai

Daugelis mokslininky pabréZzia, kad tiksliai apibuidinti paslaugy kokybg néra lengva, nes kokybé
gali biiti suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Rosander (1989) teigimu, kokyb¢ yra
objektyvi, kai susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti faktais. Subjektyviai
kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos, lukesciai,
pozidris.

Lietuvoje paslaugu kokybeg reglamentuoja Civilinis kodeksas, Vartotoju teisiy apsaugos
istatymas, Produkty saugos istatymas, kiti teisés aktai. Daugelyje minéty teisés akty ypatingai
pabréziama butinybé siekiant teikti kokybiSkas paslaugas vadovautis saziningumo Kkriterijais.
Vartotojy teisiy apsaugos istatymas (2007) nustato, jog ,,pardav¢jai ir paslaugy teikéjai, sitilydami
1sigyti ir teikdami prekes ir paslaugas vartotojams, privalo laikytis saziningos verslo praktikos®.
Civilinis kodeksas (2008) nurodo, jog sutartyse dél prekiy ar paslaugy teikimo atsiradus
saziningumo kriterijams prieStaraujancioms sutarties salygoms, vartotojas turi teisg¢ tokias salygas
pripazinti negaliojanciomis teismo tvarka. Nesaziningomis jvardijamos salygos, kurios i§ esmes
pazeidzia Saliy teisiy ir pareigy pusiausvyra bei vartotojo teises ir interesus.

Paslaugos vartotojas yra pagrindinis tikrosios kokybés matas. Jis ja vertina pasitelkgs tam tikrus
kriterijus. Gronroos (2002), pateiké tokius kriterijus, kuriais remiantis galima vertinti paslaugos kokybe :

1. Profesionalumas ir jgiidziai, rodantys techninés arba paslaugos kokybés mata;

2. Poziiiris ir elgesys, susije¢ su teikiamos paslaugos funkcine proceso kokybe, tai yra, kai
darbuotojai yra pasirenge spresti paslaugos vartotojo problemas;

3. Patogumas ir lankstumas, siekiant prisitaikyti prie vartotojy nory ir reikalavimy;

4. Patikimumas ir pasitikéjimas, t.y. laukiamos ir patirtos paslaugos kokybeés atitikimas, vartotoju
lukesciy pateisinimas;

5. Kompetencija Salinant nesklandumus, trukumu kompensavimas, sugebéjimas imtis operatyviy
veiksmy siekiant iStaisyti klaidas, greitai suteikti paslaugas, kas uztikrinty gera jos kokybe;

6. Reputacija ir saziningumas yra susijgs su paslaugy ivaizdzio formavimu ir atlieka iSankstiniy
garantiju vaidmeni kas lemia gera paslaugy imonés varda.

Ivairiuose literatiiros Saltiniuose sutinkami skirtingi vertinimo Kkriterijai, nes vartotoju grupés turi
skirtingus tikslus bei kokybés vertinimo kriterijus. Garsus mokslininkas Gummenssonas, (1995)
teige, jog norint pasiekti paslaugy kokybés, nepakanka jgyvendinti pagrindinius reikalavimus, reikia
gilintis 1 visus paslaugu kirimo, gamybos, teikimo elementus, biitent tokiais Zingsniais §iuo metu
turi eiti ir bankai siekiantys islikti konkurencingoje aplinkoje.

Apibendrinant §j skyriy galima teigti, kad kokybiSka paslauga turi ne tik atitikti standartus ar

tam tikrus kriterijus, bet visy pirmiausiai kokybiSka paslauga turi tenkinti pati svarbiausia jai
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objekta tai klienta (vartotoja), turi atitikti jo reikalavimus bei liikescCius, taigi norint islikti vienu i$
lyderiuy AB SEB bankas kiekvienais metais tobulina savo teikiamas paslaugas bei dirbanciy
vartotojy zinias apie suteikiamas banke paslaugas, sieckdamas, kad klientui suteikiama paslauga biity
pateikta kokybiskai.

1.3. ELEKTRONINE BANKININKYSTE

Siuo metu kaip didzioji dalis gyventojy i¥mano technologijy pradmenis kai dauguma bankiniy
paslaugu vartotoju siekia visas norimas paslaugas atlikti namie, darbe ir t.t., atsiranda bitinybé
elektroninés bankininkystés paslaugoms, taigi jtakoti toky veiksniy benkai visame pasaulyje bankai
suteikia elektroninés bankininkystés paslaugas ir ju kokybg nuolat tobulina.

1995 metais pirmasis elektroninés bankininkystés paslaugas pradéjo teikti JAV bankas Security
First Network Bank.

Weston (2002), pabrézia viena elektroninés bankininkystés privaluma — ji leidzia banko
paslaugomis naudotis, bet kurioje vietoje ir, bet kuriuo laiku, klientui nereikia eiti i banka ar jo
skyriy, operacijas jis gali atlikti kur kas privatesn¢je aplinkoje. Taigi taupomas klienty laikas ir
pinigai.

Karjaluoto (2002), teigia, jog atlikes tyrima, jis nustaté, kad elektroniniy paslaugy vartotojai
iStikimesni pasirinktam bankui. Tikimybeé, kad klientas, pasirinkgs vieno banko paslaugas, véliau
pasirinks kita banka, mazesné nei tarp tradicinés bankininkystés vartotoju.

Elektroniné bankininkysté yra moderni, patogi ir patikima, anot banky atstovy, klienty banko
saskaitu tvarkymo sistema, leidZainti gauti informacija ir atlikti operacijas i§ savo darbo viety.
(Pasiulis, 2007)

Burr (1996) teigia, kad, plétodoma elektroning bankininkyste, bankai siekia telekomunikacijy
tikslais uzmegsti rySius su klientu ir sudaryti, valdyti bei kontroliuoti finansinius sandorius.

Elektronin¢ bankininkysté moderni ir patogi klienty saskaity tvarkymo sistema, leidzia gauti
informacija ir atlikti finansines ir kitas operacijas. (Vaskelaitis, 2001)

Elektroninés bankininkystés paslaugos yra sitilomos dviem budais :

. tradiciniai bankai kombinuoja tradicinius ir elektroninius perdavimo kanalus;
o bankai sitilo paslaugas tik per elektroninius perdavimo kanalus ir neturi savo banko
padaliniy tinklo.

Sie bankai yra vadinami virtualiaisiais bankais arba internetiniais bankais .**

Virtualaus banko kiirimas gali biiti atlickamas trimis biidais :

24 Ekonominis nuosmukis elektroninei bankininkystei netrukdo. Zitiréta[2011-04-01] prieiga per interneta:
http://www.bcp.1t/lt/naujienos/0/220/ekonominis-nuosmukis-elektroninei-bankininkystei-netrukdo .
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1. Bankas gali biiti kuriamas kaip nauja nepriklausoma virtualaus banko istaiga, kuriai
suteikiama banky priezitiros organizacijos licencija;

2. Jau egzistuojantys bankai kuria virtualius bankus kaip atskira savo kapitala turinti banka ir
visa tai apjungiama | bendra banko struktiira;

3. [Iprastinis bankas reorganizuojamas i pilnai virtualy banka .*>

Siuo metu bankai siiilo elektroninés bankininkystés sistemos paslaugas ivairiais kanalais tai:
telefoniné bankininkysté; internetiné bankininkysté; mokejimo kortelés; mobilioji bankininkysté.

Siuos elektroninés bankininkystés kanalus Vagkelaitis (2001), pateikia sekangiai:

Telefoniné bankininkysté

Mobilioji ¢ Internetiné
bankininkysté EBS }4— bankininkysté

Bankomatai, mokéjimo korteles

7 pav. Elektroninés bankininkystés sistemos struktiira

Elektroninés bankininkystés sistemos galimybés yra didesnés, nei tradicinés bankininkystes.
EBS galima suskirstyti { tris lygius :

1. temos, kurios palaiko ir vykdo keitimasi nekonfidencialia informacija tarp banko ir jo
kliento;

2. Sistemos, kurios suteikia galimybe klientui perduoti konfidencialius duomenis i banka ir
atvirkSciai;

3. Sistemos, kurios leidzia vykdyti finansines operacijas elektroninémis priemonémis.

EBS paslauga bankams suteikia galimybg plésti veikla, savo klientas pasitilyti vis naujy
produkty ir paslaugy, plésti rinkas. Bankai iSties Siuo metu daug savy pajamy skiria $ios paslaugos
tobulinimui ir plétojimui, kadangi plétojant Sios veiklos sritj, mazéja spiistys banko skyriuose,
didéja banky sistemos efektyvumas, taip pat tenka pripazinti, jog gyvenant ekoniminio nuosmukio

padariniais EBS svarbi dar ir tuo, jog klientams Sios paslaugos pigesnés nei

» Open24. Ziaréta[2010-11-01] prieiga per interneta
interneta:http:// www.open24.1t/?cl=news&fnc=viewltem&item=1aa496a17d994c970.81828329&pgNr=1 .
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2. BANKO PASLAUGU GYVENTOJAMS KOKYBES TOBULINIMAS
2.1. TYRIMU METODOLOGIJA

2.1.1. Tyrimo operacionalizacija

8 paveiksle pateikta tyrimo operacionalizacija.

TYRIMO OPERACIONALIZACIJA

Banko paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo strateginiai
prioritetai: AB SEB bankas Tauragés skyriaus atvejis

IVADAS: Problema; Aktualumas; Hipotezé; Praktinis ir teorinis reikSmingumas
Hipotezé Aktualumas,
Praktinis ir teorinis reik§Smingumas

“““““““““ .
1.1. Strateginis : Strateginio valdymo : : ISanalizuoti kokia :
1. Banko paslaugy valdymas ! metodologijos |1 metodologija remiasi AB |
gyventojams organizacijose e |_’|‘ SEB bankas |
| | kokybés tobulinimo e N e e P a
strategijos teorinis \qu Strateginio valdymo 1 |m---------------- |
diskursas | nauda ! Paslaugy kokybés !
1.2. Banko paslaugy bm e m e ' 1 veiksniai ir vertinimo
kokybe Ly o kriterijai !
i Paslaugykokybes | L ___________ s
.. : valdymas I T
2.1. Komerciniy banky 1
. funkcijos ir operacijos
> ) peracy — [Sanalizuoti komerciniy  banky
Hiek funkeiias i "
—» pasauliné sistema ] &y Jamms. <
2. Banko paslaugy \
gyvent.OJams 2'_31(',AB SEBlbanko Ly AB SEB bankas Ly AB SEB banko teikiamos paslaugos
kokybés teiklamy pasiaugu gyventojams, veiklos analize.
—— tobulinimas gyventojams Lietuvoje <«
N . =
kokybés analizé
AB SEB skyriaus teikiamos paslaugos gyventojams.

2.4. AB SEB banko
Tauragés skyriaus
—¥ teikiamy paslaugy

ISanalizuoti kity komerciniy banky esanciy Tauragéje
veikla, ju teikiamas paslaugas gyventojams ir
palyginti su AB SEB banko Tauragés skyriaus

kok'ybés.plétros teikiamomis paslaugomis. 1
galimybés

> s Eksperty nuostaty ISanalizuoti eksperty nuomong apiec AB SEB banko
analizé teikiamas paslaugas Tauragéje. —

2.6 AB SEB banko
Tauragés skyriuje,
teikiamy paslaugu
kokybés tobulinimo
strateginiai prioritetai

Pagristi AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamy
paslaugy kokybeg gyventojams, bei ju tobulinimo
strateginius prioritetus. —

ISVADOS, PASIULYMAI, LITERATURA

8 pav. Tyrimo operacionalizacija
Saltinis: sudarytas autorés

Magistro darbas sudarytas i§ 3 daliy. Magistro darbo struktiira sudaro pirmasis - teorinis blokas,
kuris sudarytas i§ trijuy poskyriy. Juose nagrin¢jama strateginis valdymas organizacijose, strateginio

valdymo metodologijos, strateginis valdymas privataus ir vieSojo sektoriaus bendradarbiavime.

34



Antrame poskyryje nagrinéjama paslauguy kokybés valdymas. Teoriniame bloke iSanalizuojamos
komerciniy banky funkcijos ir operacijos, SEB banko pasaulin¢ sistema, AB SEB banko teikiamos
paslaugos bei veiklos analizé, jo veikla, funkcijos ir operacijos, AB SEB skyriaus teikiamos
paslaugos gyventojams. ISanalizuota kity komerciniy banky esanc¢iy Tauragéje veikla, ju teikiamas
paslaugas gyventojams, AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamomos paslaugos, paslaugy plétra.
[Sanalizuota eksperty nuomoné apie AB SEB banko teikiamas paslaugas Tauragéje. Atlikus
magistro darbo tyrima buvo pateiktos i§vados, rekomendacijos.

Tyrimo metodologija grindziama uZzsienio ir Lietuvos mokslininky teorinémis koncepcijomis
apie strateginj valdyma, ir jo itaka instituciju veiklai (David, 2003, Bosas, 2002, Andriusc¢enka,
2006, Staponkieng¢, 2004 ir kt.), vieSyju ir privaciy sektoriy bendradarbiavima ( Smaliukiené, 2005,
Gudelis ir Rozenbergaité, 2004, Savas, 2000, Loew ir McLindon, 2003 ir kt.), bei teikiamy
paslaugu kokybe (Kotler, 2003, Gumesson, 1985, Lethinen, 1983, Vitkiené, 2008 ir kt.).

Mokslinés literatiiros analizé. Analizuojant moksling literatiira pasirinktu tyrimo aspektu, buvo
nagrin¢jama strateginio valdymo samprata ir esmé, strateginio valdymo turinys, strateginio valdymo
nauda, bendradarbiavimas viesojo ir privataus sektoriaus, institucijos strategijos formavimas: vizija,
misija, tikslai, uzdaviniai, Siuolaikinés institucijos funkcionalumo prielaidos bei AB SEB banko
strateginiy prioritety igyvendinimas Lietuvoje bei Tauragéje.

Strateginis AB SEB banko teikiamy paslaugy tyrimas grindZziamas kokybinio tyrimo strategija.
Kokybinio tyrimo taikymas orientuotas istirti AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamy paslaugy
gyventojams kokybés tobulinimo strateginius prioritetus. Tirti taikyti teoriniai, empiriniai ir

statistiniai tyrimo metodai. Tyrimas vyko penkiais pagrindiniais etapais.

I etapas. Mokslinés literatiiros analizé.
Leido iSanalizuoti strateginio valdymo, bendradarbiavimo, kokybisky paslaugy teikimo
raiska.

I etapasﬁ)‘(ﬂm}mentq analizé.

Leido apibendrinti LR iregistruoty komerciniy banky teikiamas paslaugas bei jas
reglamentuojancius jstatymus.

I1I etapas. SM duomeny analizé
Ivertinta AB SEB banko paslaugos gyventojams bei $io banko padétis Lietuvoje.

IV etapas. 12 eksperty interviu.
Leido isanalizuoti kvalifikuota informacija apie AB SEB banko bei Tauragés skyriaus
paslaugas bei strateginius prioritetus.

. v . . ° . . 0
V etapas. Tyrimo duomeny analizé ir apibendinimas.
Leido pagristi iSkelta hipotezg, parengti iSvadas ir numatyti praktines rekomendacijas.

9 pav. Tyrimo metodologijos modelis
Saltinis: sudarytas autorés
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Strateginio valdymo ir AB SEB banko atskiry aspekty vertinimu buvo siekiama atskleisti
Tauragés skyriaus paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo prioritetus. Tam buvo taikytas
teorinis tyrimo metodas — mokslinés literatiiros bei dokumenty analizé. Analizuojant moksling
literatiirg bei dokumentus, reglamentuojanc¢ius komerciniy banky veikla, pasirinktu tyrimo aspektu,
buvo nagrinéjami ir sisteminami strateginio valdymo bei AB SEB banko sistemos teoriniai aspektai
apie strateginio valdymo samprata ir esmg, strateginio valdymo proceso struktiirg ir pagrindinius
aspektus.

Analizuojant AB SEB banko paslaugas gyventojams bei ju kokybés tobulinimo strateginius

prioritetus, taikytas kokybinio tyrimo metodas interviu.

2.1.2. Tyrimy metodika

Sudarant tyrimo metodika, buvo remiamasi analize 7 — iy LR registruoty komerciniy bankuy,
kurie isikiir¢ Tauragéje. Atliekant apklausa interviu metodu, pagelb¢jo geranoriSkas AB SEB banko
Tauragés darbuotojy bei klienty bendravimas ir bendradarbiavimas. Tyrimas buvo atliktas
apklausiant AB SEB banko Siauliy FPC, Siauliy FPC Tauragés skyriaus darbuotojus, kurie
tiesiogiai arba i§ dalies susij¢ su kokybiSkomis §io banko paslaugomis. Ekspertu apklausoje taip pat
dalyvavo AB SEB banko Tauragés skyriaus klientai i§ tokiy miesty, kaip Jurbarkas, Tauragé, Silalé.

Dalyvaujant Siems ekspertams i$skirti pagrindiniai AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugy
gyventojams kokybés tobulinimo strateginiai prioritetai.

Eksperty apklausa atlikta su AB SEB banko Siauliy FPC, Siauliy FPC Tauragés skyriaus
darbuotojais bei Tauragés skyriaus klientais, kurie labiausiai pastebi banko teikiamy paslaugy
gyventojams trilkumus bei gali pasitlyti ivairias galimybes Siems trilkumams Salinti. 12 eksperty
buvo apklausti interviu metodu. Juy buvo paprasyta iSsakyti nuomong apie AB SEB banko Tauragés
skyriaus teikiamas paslaugas, ju kokybe bei ka turi darytis Sis skyrius, jei siekia iSlikti vienu i$

lyderiy tarp Taurageje isikiirusiy komerciniy banky.

2.1.3. Tyrimo etika

Siekiant nepazeisti banko privatumo taisykliy, buvo susitarta su AB SEB banko Tauragés
skyriaus vadovu dél tyrimo atlikimo, vadovas taip pat buvo informuotas, kad bus apklausiami ir §io
banko darbuotojai bei keletas jo klienty. Visi dalyvave apklausoje ekspertai buvo informuoti, jog ju
atsakymai nebus skelbiami pavieniui (skelbiami bus tik apibendrinti duomenys). Taip pat buvo

laiduota galimybé¢ susipazinti su tyrimo ataskaita. Darbuotojams ir klientams buvo paaiskinta, kad
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dalyvavimas tyrime yra savanoriskas ir palickama laisvo apsisprendimo galimybé atsisakyti
dalyvauti tyrime.

AB SEB banko paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo strateginiams prioritetams
iSsiaiSkinti buvo atlikti ir pritaikyti tokie tyrimo metodai:

o Dokumenty analizé. Buvo analizuojami LR teisés aktai, oficialis komerciniy banky
dokumentai, oficialioji statistika ir kiti dokumentai, kuriuose pateikiami statistiniai duomenys bei
kitokia informacija apie AB SEB banko paslaugas gyventojams Salyje bei Taurag¢je. Taip pat
pasitelkti jvairis neoficialiis dokumentai, pvz., Ziniasklaidos priemonés. Atlikta 2008 m. sausio
mén. — 2011 m. balandzio mén. dokumenty analizé

o Statistiné duomeny analizé. Surinktiems statistiniams duomenims pritaikius analizés
metoda, iSanalizuotos AB SEB banko teikiamas paslaugos gyventojams. Statistiniy duomeny
rinkimo bei statistinés analizés darbai atlikti 2010 - 2011 metais. Analizéje panaudoti Lietuvos
Respublikoje iregistruoty komerciniy banky surinkti duomenys, apibiidinantys 2008 — 2011 m.
Lietuvos komerciniy banky paslaugas gyventojams Lietuvoje bei 2006 — 2011 m. Tauragéje.

J Eksperty apklausa. Jos tikslas buvo pagilinti Zinias apie AB SEB banko Tauragés
skyriaus problemas bei ateities numatymus. Apklausa buvo atlikta interviu metodu su AB SEB
banko darbuotojais, kurie labiausiai susiduria su teikiamomis banko paslaugomis gyventojams, bei
AB SEB banko Tauragés skyriaus klientais, kurie yra susipazing su banko teikiamomis paslaugomis
ir gali jvertinti juy kokybg bei patarti, kas dar galéty biiti tobulinama arba naujai pasiiloma AB SEB
banko klientams. Apklausa atlikta 2010 m. gruodzio ménesi — 2011 m. balandzio ménesi. Surinkti
duomenys apdoroti ir iSanalizuoti, apibendrinti rezultatai, pateikiamos iSvados bei rekomendacijos.

Tauragés skyriaus paslaugy pelningumo rodikliy pateikti negalime, kadangi tai yra

konfidenciali informacija ir ja skelbti vieSai grieztai draudZiama, ji skirta tik vidiniam naudojimui.

2.1.4. Tyrimo geografija

Atliktas interviu su AB SEB banko darbuotojais, kurie pagal savo pareigas tiesiogiai susiduria
su klientais ir Zino jy pageidavimus, bei su AB SEB banko Taurages skyriaus klientais. Eksperty
apklausoje dalyvavo 12 atstovy i§ tokiy institucijy: Siauliy FPC, Siauliy FPC Tauragés skyriaus.
Taip pat dalyvavo AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugomis besinaudojantys klientai.
Dauguma eksperty turi aukstaji iSsilavinima.

Respondenty sociodemografiné charakteristika liudija, kad AB SEB banke dirba pakankama
patirt] turintys specialistai. Pateikti duomenys liudija, jog didzioji dalis respondenty profesing

pasirengima igijo seniai, nes bemaz visy juy darbo patirtis vir§ija 1 metus.

37



Taip pat apklausoje dalyvavo AB SEB banko Tauragés skyriaus klientai, kurie Sio banko
paslaugomis naudojasi ne  vienerius metus ir stebi Sio banko veikla ivairiu laikotarpiu,
nepriklausomai nuo to, kokia situacija Lietuvoje - krizé ar infliacija. Taigi Sie klientai tikrai puikdis

AB SEB banko paslaugy bei ju pateikimo klientams zinovai.
2.1.5 Tyrimo dokumentai

Analizuojant banky teikiamas paslaugas gyventojams, buvo remtasi S§iais pagrindiniais
Lietuvos Respublikos istatymais: LR banky jstatymas 2004 m. kovo 30 d. Nr. IX-2085 Vilnius,
Zin., 2004, Nr. 54-1832. LR mokéjimy jstatymas 1999 m. spalio 28 d. Nr. VIII-1370 Vilnius,
Zin.,1999, Nr. 97-2775. LR indéliy ir isipareigojimy investuotojams draudimo istatymas 2002 m.
birzelio 20 d. Nr. IX-975 Vilnius, Zin., 2002, Nr. 65-2635. LR pinigu istatymas 1993 m. liepos 1 d.
Nr. I-199 Vilnius, Zin., 1993, Nr. 27-623. LR investicijy istatymas 1999 m. liepos 7 d. Nr. VIII-
1312 Vilnius, Zin.,, 1999, Nr. 66-2127. Sie jstatymai padéjo analizuojant komerciniy bankuy
Lietuvos Respublikoje teikiamas paslaugas bei ju kokybe.

2.1.6. Eksperty imties charakteristika

Tyrime dalyvavo 12 eksperty, toliau tekste uzkoduoty raide E su atitinkamu numeriu:

El - Siauliy FPC Tauragés skyriaus vadovas, kuris $iame banke dirba nuo 1994 m. visus tuos
metus Jis vadovauja AB SEB banko Tauragés skyriaus darbuotojams. Skyriaus vadovas turi
aukstaji iSsilavinima;

E2 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo specialisté. Siame skyriuje ji dirba dar
nepilnus metus, turi aukstaji iSsilavinima.

E3 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo specialisté. AB SEB banke Tauragés
skyriuje §i darbuotoja dirba jau 4 metus, darba pradéjo nuo administratorés pareigy, véliau uz gerus
darbo rezultatus buvo perkelta i klienty aptarnavimo skyriy, kur buvo suteiktos klienty aptarnavimo
specialistés pareigos. Ji turi aukstajj iSsilavinima.

E4 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus asmeninés vadybininké. Siame banke darbuotoja dirba dar
tik 2 metus, taciau turi nemaza praktinio darbo patirti, kadangi darba prad¢jo kitame B SEB banko
skyriuje, o Siuo metu dirba Tauragés skyriuje. Pradéjusi dirbti AB SEB banke ji uzémé klienty
aptarnavimo specialistés pareigas. Ji turi aukstaji iSsilavinima.

E5 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus salés vadové. Si darbuotoja skyriuje dar nedirba né¢ metuy,
taCiau pareigos ja jpareigoja suprasti ir iSmanyti visas bankines operacijas. Ji §iuo metu studijuoja

M. Romerio universitete magistrantiiroje.
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E6 - Siauliy FPC analitikas. Sis darbuotojas pirma karta AB SEB banke Tauragés skyriuje
pradéjo dirbti 1995 m., dirbo iki 2003 m., §i skyriy paliko ir i§¢jo dirbti i kita Lietuvos Respublikoje
registruota komercini banka skyriaus vadovu, ten dirbo 3 metus, 2006 m. pradé¢jo dirbti turto
vertintoju, o lygiai prie§ 1 metus sugrizo { AB SEB banka Siauliy FPC centrg ir dirba Siauliy FPC
centro analitiku. Jis turi aukstaji iSsilavinima.

E7 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klientas (Jurbarkas). Sis klientas AB SEB banko
paslaugomis naudojasi 4 metus, naudojasi ivairiomis Sio banko paslaugomis. Jis turi aukstaji
iSsilavinima.

E8 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klientas (Tauragé). Sis klientas banko paslaugomis
naudojasi daugiau nei 10 mety kaip fizinis ir kaip juridinis asmuo. Jis turi profesinj iSsilavinima.

E9 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klientas (Taurage). Sis klientas banko paslaugomis
naudojasi apie 16 mety, Siame banke turi banko saskaita, mokéjimo kortelg, interneting
bankininkyste. Jis turi aukstesnjji i$silavinima.

E10 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klientas (Tauragé). Sis klientas banko paslaugomis
naudojasi apie 5 metus, §iame banke yra tiek kaip fizinis, tiek kaip juridinis asmuo. Siuo metu
studijuoja M. Romerio universitete.

E11 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klientas (Silal¢). Sio banko paslaugomis naudojasi apie 5
metus. Jis turi aukstaji iSsilavinima.

E12 - Siauliy FPC Tauragés skyriaus klientas (Tauragé). Sis klientas banko paslaugomis
naudojasi daugiau nei 15 mety, turi keleta Sio banko produkty, i $i banka pervedamas darbo

uzmokestis. Turi profesinij iSsilavinima.

2.2. KOMERCINIU BANKU FUNKCIJOS IR OPERACIJOS

Zodis ,,bankas* yra kilgs 1S italy kalbos zodzio ,,banco* reiskusio stala, prie kurio viduramziais
sédédavo zmonés, versdavosi pinigy mainymu ir panaSiomis operacijomis. Senovés Graikijoje nuo
Siy staly pavadinimo (graiky kalba — trappeza), priekuriy sédédavo pinigy keitéjai, davé ir jiems
patiems varda, kuris amziams prigijo:trappezitai, tai yra stalininkai, arba misy laikais —
bankininkai. (Buckiiinien¢, 2002)

Bankininkystés Lietuvoje pradzia siekia net 1768 metus, kuomet, anot Buskiiinienés (2002),
buvo nutarta isteigti Valstybini emisijos banka — Bank Polski i Litevski, kuris buvo ikurtas 1792
metais ir kuris tur¢jo kontoras Vilniuje, Gardine bei Minske . Taciau, kaip Zinome, 1795 metais
Lietuva ir Lenkija buvo padalinta treciaji karta, ir misy Salis neteko valstybingumo, taigi kartu ir

galimybés kurti savo finansy ir kredito sitemy. Véliau bankai musy Salyje atsirado tik panaikinus
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baudziava, t.y. 1861 metais, kuomet stambiis zemvaldziai ir valstieciai sieké atsikratyti lupikautoju
paslaugy ir ieskojo pigesniy kredito Saltiniy, taciau tai buvo Rusijos bankai.

Pirmasis komercinis bankas Lietuvoje - Lietuvos prekybos ir pramonés bankas - buvo isteigtas
1918 metais. 1922 m. jvedant Lietuvoje savaja valiuta buvo isteigtas emisijos bankas — Lietuvos
bankas. Lietuvos bankas buvo akcinis (pagrindinis kapitalas sudaré 12 min. lity, 80 % priklause
valstybés izdui, kita dalis Lietuvos komerciniams bankams). Svarbiausias banko uzdavinys buvo
regiliuoti pinigy apyvarta Lietuvoje, igyvendinti pastovia pinigy sistema Lietuvos Respublokoje ir
skatinti Zemés ikio, pramonés ir prekybos kilima.’*1995 m. patyres pirmuosius sunkius
1Sbandymus, priémus sprendimus dél banky kapitalo bazés stiprinimo ir veiklos rizika ribojanciy
normatyvy grieztinimo bei prieziliros, taip pat idiegus nustatytus tarptautinius saugios
bankininkystés standartus komerciniy banky sektorius, tapo stabilus ir vis plétési buvo sukurta
tarpbankiniy 1Sy mokéjimo ir atsiskaitymuy sistema, kuria naudojasi visi komerciniai bankai ir
Lietuvoje veikiantys uzsienio banky skyriai.

Lietuvos komerciniai bankai yra steigiami ir veikia pagal Lietuvos Respublikos banky istatyma.
Pasak Suieskos ir kt., (2005), bankas finansy institucija, kuri turi specialia valstybés licencija,

leidziancia priimti pinigus ir suteikti paskolas.

2.2.1. Komerciniy banky funkcijos

Lietuvos bankas nuolat analizuoja kredito istaigy finansing biiklg, vertina ju veikla,
kontroliuoja, kaip vykdomi veiklos rizika ribojantys normatyvai, nagrin¢ja banky sistemos veiklos
rodiklius ir tendencijas. Lietuvos bankas nuolat inspektuoja ir tikrina kredito istaigas (paprastai ne
reciau kaip karta per metus komercinius bankus ir kas dveji metai kredito unijas). Inspektuojant
kredito istaigas, daugiausia démesio skiriama juy veiklos didZiausios rizikos sritims — tikrinama, kaip
valdoma kredito, likvidumo, rinkos ir operaciné rizikos, ar veiksmingas Siy riziky valdymas. Jei
inspektavimo metu nustatoma kredito istaigy veiklos trikumuy ar teisés akty nesilaikymo atveju,
reikalaujama juos pasalinti, o prireikus taikomos teisés aktuose nustatytos poveikio priemonés

Lietuvos Respublikos banky istatymas Nr. IX-2085 kuris buvo priimtas 2004 m. kovo 30 d.
teigia, kad komercinis bankas — Lietuvos Respublikoje isteigta kredito istaiga, kuri turi licencija
verstis ir ver€iasi indéliy ar kity grazintiny 1éSy priémimu i$ neprofesionaliy rinkos dalyviy ir ju
skolinimu ir prisiima su tuo susijusia rizika bei atsakomybe.

Martinkus ir Zilinskas (1996) komercinio banko savoka nusako taip — tai finansinis tarpininkas
tarp subjekty, gaunanciy 1§ banko kreditus. Tai pelno siekianti organizacija, kuri priima indélius

(depozitus), teikia paskolas ir igyja kity aktyvy, ypac obligaciju. Komerciniai bankai gali biti

% Martinkus B., Zilinskas, V.(1996).Pinigai. Vertybiniai popieriai. Bankai — Kaunas: Technologoja.
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universaliis (vykdo beveik visas bankines operacijas) bei specializuoti, kurie specializuojasi tam
tikroje bankinés veiklos srityje. Svarbiausia komerciniy banky funkcija yra pinigy sukiirimas ir
iSleidimas i apyvarta. ,,Pinigy kiirimo funkcija atliecka banky sistema visumoje, o ne kiekvienas
komercinis bankas atskirai. Banky sistema iSplecia savo paskolas ir investicijas, kurios Zymiai
virSija disponuojamas pinigines 1éSas* (Lileikiené ir Martinkiené 2005).

Pasak Suieskos ir kt., (2005), bankai atlieka Sias funkcijas :

1. Telkia laikinai laisvas léSas ir santaupas;

2. I8 sukaupty lésy teikia kreditus ir daZznai tampa pramonés jmoniy akcininkais;

3. Bankai yra tikiniy sandoriy piniginiy atsiskaitymy ir mokéjimy tarpininkai;

4. LeidZia | apyvartas pinigus, vertybinius popierius ir atlieka su jais susijusias operacijas;

5. Konsultuoja klientus, suteikia jiems reikiama ekonoming ir finansing informacija.

Perry (1989), teigimu pagrindinés banko funcijos yra:

1. Klienty indéliy priémimas;

2. Bankams iSrasyty ¢ekiy rinkimas;

3. Tam paciam bankui iSraSyty ¢ekiy apmokéjimas;

4. Klienty saskaity atidarymas ir aptarnavimas;

5. Vekseliu apmokéjimas

Tuo tarpu kitas garsus mokslininkas Davulis (2003) teigia, jog bankai atlieka dvi svarbiausias
funkecijas :

1. Priima indé¢lius ir atidarinéja bei tvarko klienty saskaitas;

2. Uz nustatytas paliikanas iSduoda paskolas.

2.2.2. Komerciniy banky operacijos

Siuo metu Lietuvoje ir visame pasaulyje yra priskai¢iuojama labai daug banky, kaip jau ir
mingjau, Lietuvoje 2009 mety pabaigoje veiké 9 Lietuvos banko licencija turintys komerciniai
bankai ir 13 uzsienio banky padaliniy: 8 filialai ir 5 uzsienio banky atstovybes. 27

Kiekviena ménesi, savaite¢ ar net kiekviena diena Lietuvos Respublikos pilieciai ar jos sveciai
uzsuka | vieng ar kita banka, norédami pasinaudoti juose teikiamomis bankinémis operacijomis, tik
vieni ju atlieka daugiau, kiti maziau, priklausomai nuo to, kokie klienty poreikiai (mokesciai uz
darZelius, telefonus, interneta ir t.t.) Visi LR veikiantys bankai yra vienas kitam konkurentai,
siekiantys aptarnauti kuo daugiau gyventoju bei i§ to uzdirbti pajamy, taigi norédami iSlikti

konkurecingoje aplinkoje, jie savo klientams turi pasiiilyti vis nauju produkty ir paslaugy.

7 Forex.LT, Bankai. Zitiréta[2011 04 24] prieiga per interneta: http://www.forex.It/bankai/lietuvos-bankai .
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Lietuvos komerciniai (akciniai) bankai — tai gausiausia banky rasis Lietuvoje. Sie
Komerciniai bankai veikia vadovaudamiesi Lietuvos Respublikos komerciniy banky istatymu Nr. I
— 720, kuris buvo priimtas 1994 m. gruodzio 21d. su vélesniais pakeitimais. [statymo 25 straipsnis
teigia, jog bankas turi teisg atlikti Sias operacijas:

1) priimti indélius ir kitas graZintinas 1€Sas | klientams atidarytas saskaitas ir jas tvarkyti;

2) duoti ir imti paskolas;

3) i8duoti piniginius laidavimus, garantijas ir kitus laidavimo isipareigojimus;

4) iSleisti mokéjimo dokumentus (Cekius, akredityvus, vekselius ir kt.) ir atlikti jais
operacijas;

5) atlikti operacijas su vertybiniais popieriais (akcijomis, obligacijomis ir kt.);

6) atlikti operacijas uzsienio valiuta;

7) pirkti ir parduoti tauriuosius metalus;

8) i8leisti ir tvarkyti kreditines pinigines priemones;

9) priimti saugoti i§ klienty vertybes ir nuomoti klientams banko saugykloje seify
kameras vertybéms ir dokumentams saugoti;

10) teikti paslaugas ir konsultacijas banky veiklos, finansy ir kliento investiciju tvarkymo
klausimais;

11) atlikti kitas Lietuvos banko teisés aktuose nustatytas operacijas;

12) vykdyti atsiskaitymus.

Lileikien¢ ir Martinkiené (2005), iSskiria kreditines, depozitines, investicines, trasto, fondines,
atsiskaitymo ir kasinio aptarnavimo, tarptautinés prekybos ir valiutines operacijas bei konsultacines
paslaugas. Tuo tarpu Vaskelaitis (2005) jas apjungia ir iSskiria tik keturias bankines operacijas:
kreditines, depozitines, atsiskaitymo bei kitas operacijas.

Martinkus ir Zilinskas (1996), i§skiria tris banky operacijas:

o aktyvines (bankai — kreditoriai skolina sukauptus indéliy pinigus imdami uZz tai
paliikanas);

o pasyvines (bankai — skolininkai priima indélius, atidaro saskaitas);

o aptarnaujamasias (bankai- tarpininkai perkelia pinigus i§ vienos saskaitos i kita, saugo

Ivairias vertybes).

Siuo metu yra pastebéta, kad bankai daugiausia atlicka jvairias atsiskaitymo operacijas, valiutos
keitimo operacijas, elektroninés bankininkystés paslaugas bei teikia konsultavimo paslaugas.
Siekdami pasiiilyti kuo didesni paslaugu asortimenta, Siuo metu daugelis komerciniy banky yra

susijungg 1 grupes. Taip yra padargs ir Siame darbe tiriamas AB SEB bankas.
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2.2.2.1. Atsiskaitymy operacijos

Tiek fiziniai tiek juridiniai asmenys, norintys atlikti jvairias mokéjimo ar vertybiniy popieriy
pirkimo operacijas, turi turéti saskaita banke.

Atsiskaitomoji saskaita — tai valiutiné saskaita, kuri naudojama tiek vietiniams, tiek
tarptautiniams atsiskaitymams. Ji saugi ir patogi, kadangi be kliento Zinios niekas negali
pasinaudoti pinigais, iSskyrus atvejus, kai yra jgaliojimas, suteiktas kitam asmeniui disponuoti
saskaitoje esanCiomis léSomis. Patogu tai, jog klientai pinigines 1éSas saskaitoje gali valdyti:
internetu, mobiliuoju telefonu ar banko skyriuje. Ji yra skirta fiziniams ir juridiniams asmenims.

Fizinis (LR registruotas, ne LR registruotas) asmuo, norédamas banke atsidaryti saskaita, turi
pateikti savo dokumentus bei uzpildyti praSyma, taip pat dar pagal kiekvieno banko tvarka yra
pateikiama klientui jvairiy ankety (AB SEB banke pateikiama ,,Fizino asmens anketa™ (zr. priede
Nr. 11). Po kurio laiko klientui yra atidaroma atsiskaitomoji saskaita, ji gali biiti litais arba uzsienio
valiuta.

AB SEB bankas Siuo metu gali pasitlyti saskaitas, kuriomis gali naudotis keli pilieciai, $i
saskaita vadinama Bendraja saskaita. Atidarant tokio tipo saskaita, turi biiti pateikiami abieju
zmoniy dokumentai, uzpildomi praSymai atidaryti saskaitai, fiziniy asmeny anketos, ant praSymo
nurodoma, kaip klientai pageidauja naudotis saskaita, tai yra, ar pinigus valdyti bei jais disponuoti
nori blinant abiems kartu ar atskirai. Vienos saskaitos bendraturciais gali biiti ne daugiau kaip trys
asmenys.

Taip pat Siuo metu AB SEB bankas gali pasitilyti saskaitas vaikams iki 14 m. ir vyresniems nei
14 m. AB SEB banke, jei vaikui néra 14 m., atidarant saskaita turi dalyvauti abu tévai, jei néra
vieno i$ tévy (mirgs), pateikiamas mirties liudijimas, jei iSsiskyrg- pateikiamas iStuokos liudijimas
bei teismo sprendimas, su kuriuo i§ tévy vaikas turi augti, dar gali biiti pateikiamas neatvykusio
vieno 1§ tévy notaro patvirtintas sutikimas dél disponavimo vaiko turtu. Taigi jei visi Sie
reikalavimai yra {vykdomi, tuomet reikia, jog tévai (globéjai) pateikty savo asmens dokumentus,
vaiko asmens dokumenta (gimimo liudijima) bei uzpildyty tévy rasSytini sutarima ( zr. priede Nr.
12) dél disponavimo vaiko turtu (pinigus tévai valdys kartu ar atskirai), ant Sio praSymo bei
saskaitos sutarties pasiraso abu tévai (globéjai), iSskyrus paminétas iSimtis. Taip pat dar gali
atstovauti globé¢jai, tuo atveju reikalingas dokumentas, jrodantis globa.

Jei atidaroma saskaita vaikui nuo 14 m. iki 18 m., banko sutarti nepilnametis sudaro pats,
dalyvaujant tévams (globéjams), yra pateikiami ju bei nepilnamecio asmens dokumentai. Jai tévai
iSsituoke, tai vienas i§ tévy pateikia teismo sprendima, pagal kuri nepilnametis lieka gyventi su
vienu i§ tévy. Jei vienas i§ tévy mirgs, pristatomas mirties liudijimas, jei priskirta globa, pristatomi

globos dokumentai. Atidarant Sia saskaita, tévai (globéjai) pasiraso raSytini sutikima dél
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nepilnamecio disponavimo saskaitos léSomis (zr. priede Nr. 13), jei tévai (globé&jai) pasiraso §i
sutikima, nepilnameciui leidZziama pinigais disponuoti vienam nedalyvaujant tévams.

Juridinis asmuo, norédamas atsidaryti banko saskaita AB SEB banke, visy pirma turi pristatyti
bakui visus pagal banko reikalavimus numatytus dokumentus, kuriy reikia Siai saskaitai atidaryti:
uzpildyti nustatytos formos praSyma, parasy ir antspaudo pavyzdziu korteles ir pasiraSyti banko sa-
skaitos sutarti. AB SEB banke juridiniams asmenims norint atsidaryti saskaita, reikia uzpildyti
juridinio asmens anketa (Zr. priede Nr. 14), jei juridini asmeni registruoja kitas juridinis asmuo, tai
dar reikia uzpildyti ir tikrojo piniginiy 1éSu kliento sask. savininko anketa (zr. priede Nr. 15).
Juridinio asmens atsiskaitomoji saskaita tampa aktyvi ir juridinis asmuo gali ja naudoti tik tuomet,
kai yra pasiraSyti visi reikalaujami dokumentai, imon¢ ar organizacija yra uzregistruota V] Registry
centre, taip pat kai jmoné ar organizacija turi antspauda, kuriuo gali patvirtinti dokumentus
(iSimtiniais atvejais jstatuose nurodoma, jog imoné, iikininkas neturés anspaudo).

ISnagrin¢jome atsiskaitomosios juridiniy asmeny saskaitos ypatybes bei kaip ji atidaroma AB
SEB banke, taciau bankai juridiniams asmenims Siuo metu gali pasitilyti dar keleta saskaity: laikina
kaupiamaja, pavedimy, pajamuy, specialiaja depoziting, saskaita klienty 1¢Soms saugoti, surenkamaja
bei grupés imoniy saskaita.

Laikina kaupiamoji saskaita skirta besisteigian¢ioms imonéms akciniam kapitalui sukaupti.
Laikinosios kaupiamosios saskaitos atidaromos ne visoms naujai iregistruotoms imonéms, o tik
toms, kurios privalo inesti istatinj kapitala, tai yra UAB (uzdarosios akcinés bendrovés). Siuo metu
istatinis kapitalas UAB steigti turi buti ne mazesnis nei 10000,00 LTL. AB SEB banke atsidarant
Laikinaja kaupiamaja saskaita, reikia uzpildyti praSyma laikinajai kaupiamajai saskaitai atidaryti
(zr. priede Nr. 16).

Biudzietinéms jstaigoms bankuose yra atidaromos jvairios saskaitos: Pavedimy saskaita, skirta
biudZetiniy istaigy pavedimy léSoms saugoti ir naudoti, Pajamy saskaita, skirta biudZetiniy istaigu,
mokslo ir studijy institucijy gauty pajamy uz teikiamas paslaugas.

Kitokios nei biudzetiniy organizaciju ar fiziniy asmeny isteigty II, UAB ir AB, teismy,
prokuratiiry, policijos komisariaty, muitiniy, ikalinimo istaigy saskaitose laikinai esanc¢ioms 1éSoms
saugoti yra atidaromos Specialiosios depozitinés saskaitos.

Taip pat komerciniuose bankuose Siuo metu yra atidaromos Saskaitos klienty 1éSoms saugoti
patikéjimo pagrindais — tai finansy maklerio imoniy, advokaty, notary kontory, pensiju kaupimo
fondy, investiciniy kintamojo kapitalo bendroviy, draudimo bendroviy ir kity pan. imoniy 1éSoms
saugoti. Surenkamoji saskaita — mokesc¢iams 1§ gyventojy uz teikiamas paslaugas surinkti. Visus
juridinio asmens dokumentus tvirtina, tai yra pasiraSo imonés direktorius arba imonés jgaliotas

asmuo. Saskaitos gali biiti atidaromos litais arba uzsienio valiuta. AB SEB banke gyventojams §iuo
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metu yra atidaromos visos iSvardintos saskaitos. Saskaitas SEB banke turi per 53 tiikst. verslo
klienty Lietuvoje, nes tai yra ir saugu, ir praktiska.

Kaip jau anksciau buvo minéta, Lietuvoje Siuo metu veikia 9 Lietuvos banko licencija turintys
komerciniai bankai ir 13 uZsienio banky padaliniy: 8 filialai ir 5 uzsienio banky atstovybes, taigi
juridiniai asmenys turi iSties didelj pasirinkima, kuriame banke atsidaryti saskaita, o jei pasirinktas
bankas netenkina jo kokybeés reikalavimy, juridinis asmuo gali rinktis kita banka ir jame atsidaryti
nauja saskaita, visiSkai nebijodamas, jog iskils sunkumy dél ivairiy pervedimy. Juridinis asmuo,
peréjes 1 kita banka, turi galimybe pasirinktame naujame banke pateiki praSyma perkelti i§ senojo
banko mokéjimo paslaugas: tiesiogini debeta, periodinius mokéjimus ir periodines iplaukas. Pasak
banky analitiky, $i paslauga pradéta teikti visiSkai neseniai, taciau jau pastebéta, kad klientai Sia
paslauga ities patenkinti. Sia paslauga bankai pasiiilé bemaz visi vienu metu (zr. priede Nr. 17),

taip siekdami, kad klientai bei jy poreikiai biity patenkinti.

Operacijos su mokéjimo dokumentais

Debeto pavedimas — 1éSy gavéjo parengtas ir pasiraSytas popierinis arba elektroninis
dokumentas, turintis mokéjimo nurodymo rekvizitus. Debeto pavedimu galima atsiskaityti uz
prekes bei paslaugas, supirkta bei perdirbta zemés tkio produkcija, kitus verslo bei prekybos
sandorius. Jei mokétojo banko saskaitoje néra pakankamai 1€Sy mokéjimui (vykdyti, taciau gavéjas
yra tiesiogiai zemes tikio produkcijos gamintojas ar perdirbéjas, bankas priima debeto pavedimus ir
laiko juos tol, kol bus ivykdyti, arba iki mokeétojo sutikimo termino pabaigos. Prie§ pateikdamas
mokeétojo arba savo bankui debeto pavedima, gavéjas privalo turéti mokétojo sutikima Siai
operacijai jvykti. Debeto pavedimas pateikiamas pries tiek laiko iki sutartyje numatyto atsiskaitymo
termino pabaigos, kad galéty buti atliktas 1éSuy pervedimas pagal mokéjimy istatymo nustatytus
terminus.

Vietinis mokéjimo pavedimas atlickamas 1§ banko saskaitu, ji gali atlikti imonés, istaigos,
fiziniai asmenys. Vietinis pavedimas yra atlieckamas tame paciame banke, jo skyriuose arba i kitus
bankus tik nacionalinia Salies valiuta. AB SEB banke, jei vietinis pavedimas, kuris yra daromas i
kita banka ir yra pateiktas banke iki 14.30 val. (elektroninémis sistemomis iki 15.00 val.), tai jis i
kito banko saskaita uzskaitomas ta pacia diena, taciau jei klientas ji pateiké véliau nei 14.30val..
(elektroninémis sistemomis iki 15.00 val.), tai toks pavedimas i kito banko saskaita bus uzskaitomas
tik kita darbo diena. SEB banke klientas, norintis padaryti vietini mokéjimo pavedima, turi Zinoti
gavejo IBAN sask. numeri bei tiksly gavéjo pavadinima (varda, pavardg).

Tarptautinis mokéjimo pavedimas. Tarptautinis pavedimas- tai pinigy pervedimo operacija
pagal kliento nurodyma pervesti 1éSas nacionaline ar uzsienio valiuta { gavéjo saskaita, esancia

uzsienio banke, arba kitos ne nacionalinés valiutos pervedimas i kita banka toje pacioje Salyje.
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Anot banky analitiky, tarptautiniy pavedimu skaicius Lietuvoje vis didéja ir 2010 m. privaciy
asmeny pervedimai i Lietuva pasieké — 4,1 mlrd. Lt. IS ju 729 miIn.Lt buvo darbo pajamos
(dirbanciy kitose Salyse ne ilgiau kaip vienerius metus ir uzsienio ambasady Lietuvoje darbuotojy),
0 3,4 mlrd. Lt - kitos privaciy asmeny (dirbanciy uzsienyje vienerius metus ir ilgiau) perlaidos. AB
SEB banko ekspertai neabejoja, kad kitais metais Sie skaiCiai didés, kadangi didelé dalis Lietuvos
gyventoju vis dar emigruos i§ Lietuvos veikiami mazy darbo uzmokesciy ir bedarbystés, nors yra
pastebéta, kad Siuo metu i§ Lietuvos emigruoja ne pavieniai Seimos nariai, taciau tai tarptautiniy
pervedimy skaiciaus nesustabdys, kadangi Lietuvoje lieka ju giminés bei artimieji, taip pat ¢ia lieka
Ivairlis gyventoju isipareigojimai bankams, lizingo bendrovéms ir t.t.. AB SEB bankas iSskiria
Tarptautinius pavedimus ir SEPA pavedimus, tai bemaz analogi$ki pavedimai, tac¢iau 2009 m.
prisijungus Lietuvai prie bendros mokéjimo eurais erdvés (SEPA) bankai pradéjo sitlyti SEPA
pavedimus, taigi AB SEB bankas taip pat savo klientams pasiiil¢ alternatyva atlikti Tarptautin
pavedima ar SEPA pavedima. SEPA pavedimai (zr. priede Nr.18) yra iSimtinai tik euriniai ir
mokesciai uz §i pavedima apmokami tiek gavejo, tiek mokétojo perpus.

Kai zmonés darosi vis labiau uzimti, kai dalis juy nors trumpam emigruoja i§ Lietuvos, bankai
jiems gali pasiiilyti ir periodinius pinigy pervedimus, kuriuos gali atlikti tiek juridiniai, tiek
fiziniai asmenys. Periodinis pinigu pervedimas- tai banko jpareigojimas pervesti léSas, kurj bankas
atliks automatiSkai. Klientas, pasiraSydamas $ia sutarti, gali rinktis, kokiu intervalu jis nori, jog buty
nuraSomi nuo jo saskaitos pinigai nurodytomis salygomis, pasirasant Sig periodinio pinigy
pervedimo sutart] reikia Zinoti, jog periodinio pervedimo suma yra fiksuota, tai reiSkia, negali biiti
kintanti.

Tiesioginis debetas — tai patogus buidas kiekviena ménesi atsiskaitinéti uz jvairias operacijas.
Pasirasant §ig sutartj, visiSkai nesvarbu suma (gali buti kintanti), tai pat nesvarbu data, mat
bendrove, su kuria klientas pasiraSin€ja $ia sutarti, ijmokas bankui tarpininkaujant nurasinéja kelis
kartus per ménesi, taigi jei viena diena kliento saskaitoje nebus pinigy, tai bus bandoma ieSkoti dar
karta, jai neras, tai kita ménesi bus nuraSoma uz du ménesius i§ karto. Kadangi suma gali buti
kintanti, taigi fizinis ar juridinis asmuo, pasirasgs tiesioginio debeto sutarti, galés nebesilankyti
banko skyriuose, negaisti eilése, nemoketi jokio pervedimo mokescio (zr. priede Nr. 19), (dauguma
banky Sia paslauga klientams siiilo naudotis nemokamai, tarp ju ir AB SEB bankas), arba mokéti
iSties mazesni nei paprasto pervedimo mokesti. AB SEB bankas Siuo metu tiek fiziniams, tiek
juridiniams asmenims tiesioginio debeto sutarj sitilo pasiraSyti su jvairiomis istaigomis (Zr. priede
Nr. 20), jas pasiraSyti sitilo banko padalinyje, paskambinus informaciniu SEB banko telefonu arba
internetu bankininkystés puslapyje.

SaraSinis pervedimas. SaraSinio pervedimo budu galima atlikti pervedimus keliems gavéjams

vienu metu. Pervedimai atlickami i§ jmonés banko saskaitos i fiziniy asmeny banko saskaitas, tai
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labai patogu pervedant darbo uzmokest;. AB SEB bankas juridiniams asmenims, pasiraSiusiems
darbo uzmokescio sutart,i kuri bus atlikta sarasiniu pavedimu, taiko ivairias nuolaidas.

Cekiai — nustatyta tvarka iSra§ytas mokéjimo dokumentas, kuriuo bankas ipareigojamas &ekio
gavejui iSmokeéti ¢ekyje nurodyta suma, taip pat klientas juo gali atsiskaityti uz prekes ir paslaugas.
Lietuvos komerciniuose bankuose naudojamos 2 vardiniy banko c¢ekiy rtsSys: indosuojami su
perdavimo jrasu ¢ekio antroje pus¢je ir paprastieji, kurie yra neindosuojami.

Siuo metu SEB banke inkasuojami uzsienio banky i3leisti ¢ekiai. Pateiktame ¢ekyje nurodyta
suma | kliento saskaita iskaitoma per 2—4 savaites. Laikotarpis, per kuri pinigai pervedami i kliento
saskaita, priklauso nuo c¢ekio rusSies ir valiutos. Pateikiamuose Cekiuose turi biiti nurodytas cekio
gavéjas (tik jis gali gauti Cekyje iraSyta suma), nurodyta suma, iSraSymo data, iSrasytojo parasas,
iSraSymo vieta.

Tam tikrus ¢ekius SEB banke galima parduoti ir iSkart gauti pinigus (litais arba ta uzsienio
nevirsija 500 JAV doleriy ar ekvivalento kita uzsienio konvertuojamaja valiuta, iSrasyti ne anksciau
kaip prie§ 6 meén.; pensijy Cekiai.

Siuo metu bet kuriame SEB banko skyriuje galima nusipirkti, inkasuoti ar parduoti &ekius litais
ir jvairiomis uzsienio valiutomis: EUR, USD, GBP, CAD, CHF, AUD, DKK, NOK, PLN, LVL,
SEK, JPY, CZK.

Pati populiariausia Siuo metu ne tik Lietuvoje, taciau ir visame pasaulyje atsiskaitymo priemoné
yra mokéjimo kortelé. Sia paslauga iuo metu siiilo daugelis Lietuvoje jsikiirusiy komerciniy banky.

Mokéjimo kortelé - tai elektroniné piniging, raktas i kliento saskaita, galimybé atsiskaityti
negrynaisiais pinigais. Tai yra viena i§ saskaitos valdymo priemoniy, kuri uztikrina sauguma ir
greita atsiskaitqu.28 Kortelés yra debetinés ir kreditinés, Siuo metu tokios kortelés gali biiti ne tik
atsiskaitymo priemoné, taciau ir kaip nuolaidy kortelés.

Debeto kortelés — tai begalo patogi priemoné naudoti kiekviena diena, kadangi su ja galimi
{vairts greiti ir saugls finansiniai atsiskaitymai. Tokioje kortel¢je yra laikomos tik kliento 1€Sos, i
Siag kortele patogu persivesti darbo uzmokesti ar Siaip ivairias léSas. AB SEB banko klientas,
norédamas isigyti debeto kortelg, turi pateikti asmens tapatybés dokumentus ir uzpildyti kortelés
pra§yma (Zr. priede Nr. 21). Siuo metu AB SEB bankas siiilo visiskai nauja $iam bankui paslauga-
debetinés kortelés priri§ima prie kliento turimos saskaitos. Atsisakes debetinés kortelés klientas nuo
Siol gali naudotis prie kortelés pririSta saskaita nepriklausomai nuo to, kad lustas yra uzdarytas.

AB SEB bankas Siuo metu savo klientams siiilo 10 skirtingu tipy debetiniy korteliy: Visa
Virtuon; Maestro; Visa Elektron; Visa Statoil Extra Visa Elektron; Visa Classic; SEB Laisvalaikis

2 VTV.LR (2006). Zitréta [2001 04 24] prieiga per interneta: http:/www.vtv.It/naujienos/ekonomika/pries-desimt-
metu-snoras-pradejo-platinti-pirmasias-banko-mokejimo-kor-19.html.
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MasterCard; SEB ISIC MasterCard; Mano VISA; Elektroniné Visa Business, Visa Business. Pasak
AB SEB banko eksperty, pacios populiariausia Siuo metu elektroninés debeto kortelés, pasak ju, tai
paprasciausios, bet tikrai ne prasciausios mokéjimo kortelés.

Kredito kortelé — tai patogi galimybé naudotis kreditu. AB SEB bankas S§iuo metu gali

pasitlyti 10 skirtingy rasiy kreditiniy korteliy: Visa Classic; MasterCard Standart; Visa vartojimo
kredito; SEB Laisvalaikis MasterCard, Mano VISA; Visa Gold; Visa Platinum; Visa Business;
MasterCard Business.
Sios kredito kortelés turétojai visame pasaulyje naudojasi i§skirtinémis privilegijomis, dovanomis ir
nuolaidomis, kurias uztikrina programa ,,Visa Platinum Club* ir ,,Priority Pass®, taip pat ,,Visa Inc.*
pasiiilymais. Platininiu kelioniy draudimu (zr. priede Nr. 22), garantuojamas saugumas ir ramybé
kortelés turétojui ir kartu su juo keliaujantiems jo Seimos nariams.

Taigi, kaip jau minéjau, mokéjimo kortelé Siuo metu yra pati populiariausia atsiskaitymo
priemoné. Norint ivertinti, kuris 1§ Siame darbe nagriné¢jamy 7 Lietuvos Respublikoje registruou
komerciniy banky iSduoda daugiausiai mokomuyjy korteliy, pateikiu 9 paveiksléli., kuriame matosi,
kaip kito iSduodamy korteliy skaicius per paskutinius trejus metus stebint IV ketvir¢io pabaiga, bei
kuris bankas lyderiauja iSduoty korteliu gyventojams skai¢iumi. Paveikslélyje néra pateikiamas

UAB ,,Medicinos bankas*, kuris §ios paslaugos neteikia.

Mokomosios kortelés

2000000
1800000
1600000
1400000
1200000
1000000
800000
600000
400000
233338

Vienetai

m 2010m. IV ketv. pab.

W 2009 m. IV ketv. pab.
2008 m. IV ketv. Fab.

Bankai

10 pav. Mokomosios kortelés
Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija“ Zitréta [2011-04-25] prieiga per interneta
: http://www.lba.lt

Taigi 1§ pateikto paveikslo matome, kad AB SEB bankas ir AB ,,Swedban* bankas yra lyderiai
visy 3 - ju nagrinéjamy mety IV ketviréio pabaigoje. Sie bankai kitus komercinius bankus lenkia ne

vienu Simtu tiikstanciy iSduoty korteliy klientams skai¢iumi, taciau tenka pastebéti ir tai, kad AB
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”Swedbank* savo konkurenta AB SEB banka 2010 mety IV ketvirCio pabaigoje lenkia 453674
korteliy skai¢iumi (Zr. priede Nr. 23). Taip pat i Sio paveikslo matome, kad 2008 m. — 2010 m.
tam pacCiam laikui iSduoty mokomuyjuy korteliy skaicius bankuose stipriai kito, o 2010 m. IV
ketvircio pabaigoje, pastebimas visy Siame paveiksle pateikty komerciniuy banky korteliy skaiciaus
sumazéjimas, tik AB ,,Swedbank* korteliy skai¢ius ne tik kad nesumazéjo, taciau iSaugo.

Galima paminéti, kad Lietuvoje mokéjimai negrynaisiais pinigais didéja (Zr. priede Nr.
24), taciau banky asociacijos prezidento nuomone, kalbant apie atsiskaitymus mokéjimo
kortelémis, pastebima, kad atsiskaitymy Sia priemone lygis Lietuvoje yra neproporcingai mazas,
nors ir yra pastebéta, kad Lietuvos gyventojai daznai turi net ne po viena kortele, taiau jomis
atlieka vos 2- 3 operacijas per ménesj. Pagal korteliy naudojima Lietuva atsilieka nuo kaimyny esty
4 kartus, nuo latviy — 1,5 karto, nuo ES vidurkio — daugiau kaip 2 kartus. 29
Operacijos su vertybiniais popieriais ir tauriaisiais metalais

Siuo metu bankai atlicka tarpininky paslaugas: perka ir parduoda valiuta, kei¢ia valiuty ir
atsiskaito valiuta. AB SEB banko klientas, norédamas pakeisti atitinkama pinigy suma, esancia savo
saskaitoje ( moké¢jimo korteléje ), neprivalo vykti { banka, visa tai jis gali padaryti ir pats su
maklerio pagalba, tiesiog klientas privalo paskambinti i banko informacini centra ir papraSyti
maklerio pagalbos. Visiskai kitaip yra, jei besikreipiantis néra Sio banko klientas ir nori pasikeisti
tam tikra valiuta, tuomet jis gali pasiskambinti i banko informacini centra ir susitari su makleriu dél
kei¢iamos valiutos kurso. Makleris jam pasakys tam tikra koda, su kuriuo klientas turi nueiti |
artimiausia banko skyriy (kuriame klientas tarési dél valiutos kurso) ir ten banko darbuotojos pakeis
valiuta pagal sutarta kursa.

Taciau jei klientas neturi galimybiy kontaktuoti su makleriu, jis gali ateiti { banko skyriy, kur
banko darbuotojos jam padés. AB SEB banke maklerio pagalba nemokama, yra sumokamas tik
komisinis mokestis uz keitimo operacija, jei ji atlickama grynaisiais (2,00 Lt.), jei keitimas jvyksta
saskaitoje, tai tokia operacija nieko nekainuoja.

Taigi makleris atlieka ne tik valiutos pirkimo pardavimo funkcijas, jis taip pat yra prekybos
agentas, kurio pagrindiné veikla yra pirkti ir parduoti akcijas, obligacijas, investicinius fondus.

Pastaruoju metu, kai kriz¢ palieté visa pasauli, truputi rec¢iau nei iki Siol girdime Zodi
Linvestavimas®. Nors nemaza dalis Zzmoniy vis dar gali pasidziaugti savo s€kmingais investavimais,
taciau dalis Zmoniy investavimu nusivylg ir né nenori apie tai nei kalbéti, nei girdéti. Daugelis
zmoniy, kurie nukentéjo investuodami pinigus, nepagalvoja, jog tai i§ dalies ir jy paciy klaida, jog
investavimas- tai lyg korty zaidimas. Labai svarbu, kaip tas kortas déliosi, kur jas déliosi bei kiek

Ju turi.

¥ Lietuvos banky asociacija (2011). Ziiréta[2011-05-08] prieiga per interneta:
http://www.lba.lt/go.php/lit/Lietuvos_banku asociacija_skatins_daznia/469.
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Siuo metu pasaulyje yra tikstanéiai investiciniy fondy. Lietuvoje galima investuoti i daugiau
kaip Simta vieSai platinamy fondy. Kad fiziniai ir juridiniai asmenys galéty dziaugtis pasirinkg
teisinga investavimo krypti, kad viskas buty greita, patogu ir patikima, bankai jiems talkina
platindami investicinius fondus bei atlikdami tarpininky paslaugas. AB SEB bankas investicinius
fondus platina nuo 1999 mety.

Investicinis fondas - tai kolektyviné saskaita. [ ja kartu su kitais investuotojais klientai ideda
pinigus ir patiki juos valdyti profesionalams. Uz smulkiyjuy investuotojy idétus pinigus fondy
valdytojai perka imoniy akcijas ar kitus vertybinius popierius, t. y. investuoja. Akciju, o atitinkamai
ir investiciniy fondy vienety vertei augant, klienty padéti pinigai atnesa pelna. Investiciniy fondu
yra be galo daug ir ivairiy. Fondy léSos gali buti investuojamos { tam tikro pasaulio regiono ar
pramongs Sakos bendroviy obligacijas ar akcijas.

2007 mety viduryje i su akcijomis susietas obligacijas Lietuvoje buvo investuota 1 070 min.
Lity. SEB banko duomenimis, seniausias investuotojas yra 97 mety amziaus, o jauniausiam néra né
mety ( jo vardu investavo tevai). >

Taigi AB SEB komercinis bankas bei kiti komerciniai bankai Siuo metu sitilo {vairiy
investavimo galimybiy. AB SEB bankas fiziniams asmenims siiilo obligacijas; strukturines
investavimo priemones; investicinius fondus (Zr. priede Nr. 25); birzoje prekiaujancius fondus;
akcijas, o verslo klientams siiilo obligacijas; birzoje prekiaujancius fondus; akcijas ir investicinius
portfelius.

2.2.2.2. Indéliy priémimo operacijos

Siuo metu komerciniai bankai gyventojams gali pasitilyti jvairiy rasiy indéliy litais ir uZsienio
valiuta. Siame darbe i$nagrinésiu indélius, su kuriais dirba AB SEB bankas. Sis bankas priima
indélius litais, eurais ir JAV doleriais.

Terminuotasis indélis — tai paprastas ir saugus biidas investuoti. Siuo metu AB SEB banke
terminuota indéli galima padéti nuo 7 d. laikotarpio iki 5 m. Paliikanos uz terminuotaji indéli
pradedamos skaiciuoti nuo 1éSy imokéjimo i saskaita dienos ir skaiCiuojamos iki prieSpaskutinés
indélio termino dienos. AB SEB banke sudarant terminuotojo indélio sutartj, galima norodyti, kaip
klientas norés pasiimti paliikanas, tai yra ar klientas pageidauja paliikanas pasiimti kiekviena
ménesj ar indelio sutarties pabaigoje, o gal jis nori, kad jo paltikanos biity pervestos i jo einamaja
saskaita, o pats indé¢lis biity pratgstas automatiskai. Sudarant terminuotojo indélio sutarti, nustatyta
paliikany norma nebus keiCiama visa sutarties laikotarpi. Kuo ilgesniam laikui dedamas indé¢lis, tuo

didesnés paliikanos nustatomos. AB SEB banke Sio indélio papildyti jo eigos laikotarpiu negalima.

30 SEB bankas. Zitiréta [2010-01-02]prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/wcp/.
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Terminuotieji kaupiamieji indéliai - tai analogiSki terminuotiems indéliams indéliai.
Vienintelis esminis skirtumas, jog paliikanos dedamosi prie indélio sumos ir jas bus galima pasiimti
tik numatyto laikotarpio pabaigos diena. Sie indéliai yra iities patogis tiems klientams, kurie neturi
galimybiy arba nenori daznai lankytis bankuose.

Terminuoti kaupiamieji, kaip ir terminuotieji indéliai, gali biiti atidaromi tiek fiziniams, tiek
juridiniams asmenims, jie gali buti su automatiniu pratgsimu arba nutrikstantys laikotarpio
pabaigoje. Norint iSsiimti i§ terminuoto kaupiamojo ar terminuotojo indélio pinigus, AB SEB banke
yra taikomos tam tikros salygos- jei indé¢lis didesnis negu 20000,00 LTL arba kitos valiutos
ekvivalentu, tai klientas turi kreiptis 1 banka prie$ 2 dienas iki indélio nutraukimo dienos ir pateikti
prasyma indéliui nutraukti, taciau jei klientas atsisako laukti 2 dienas, tuomet turi susimoketi 3%
nuo indélio i§¢émimo sumos, jei suma mazesné negu 20000,00 LTL arba kitos valiutos ekvivalentu,
tuomet klientas tiesiog uzpildo praSyma indéliui nutraukti (Zr. priede Nr. 26), ir pinigus gauna
iSkart grynaisiais arba i banko saskaita. SEB banke, jei klientas indélio pinigus padéjo grynaisiais,
laikotarpio pradZzioje jis juos gali pasiimti nemokamai i§ indélio saskaitos, taciau jei pinigai indélio
pradzioje buvo pervesti i§ saskaitos, tai ir laikotarpio pabaigoje grazinami atgal { kliento saskaita
(saskaitoje gali biiti taikomi individualiis iSémimo i§ saskaitos mokesciai).

Kaupiamieji indéliai — tai puiki priemoné taupyti. AB SEB banke kaupiamaji indéli galima
papildyti kada tik klientas pageidauja ir nepriklausomai nuo to, kokia suma jis bus papildomas,
indélyje paliikanos skaiciuojamos kiekviena ménesi ir jos pridedamos prie esamos pinigy sumos,
kuo pinigy suma didesné, tuo didesnés paliikanos. AB SEB banke norint i$siimti visas sukauptas
1esas 1§ kaupiamojo indélio, reikia prieS ménesi perspéti banka apie iSimama suma, jei ne, klientui
reikés susimoketi pinigy iS¢émimo mokesti. AB SEB bankas Siuo metu taiko tokias kaupiamojo
ind¢lio taisykles: jei kaupiamojo indélio likutis pirma ketvir¢io diena yra mazesnis negu 6 667 Lt (1
667 JAV doleriai arba 1 667 eurai), tai galima iSimti iki 2 000 Lt (500 JAV doleriy arba 500 eury),
taciau jei §1 suma yra didesné negu 6 667 Lt (1 667 JAV doleriai arba 1 667 eurai), tuomet be
atskiro mokescio galima iSimti iki 30 % indélio sumos. Taigi norint i§imti didesng¢ suma, reikeés
sumokeéti 1% mokesti nuo i§imamos sumos, Siam mokescCiui yra taikoma iSimtis tik tuo atveju, jei
klientas nori sumokéti SEB banke paimto biisto kredito prading imoka.

I terminuotuosius, terminuotus kaupiamuosius ir kaupiamuosius indé¢lius 1éSas galima inesti
grynaisiais ir pavedimu, { kaupiamuosus indélius pinigai gali biti pervedami taip pat ir periodiniu
pavedimu. Bankai siiillo skirtingas terminuoty indéliy ir kaupiamyjy indéliy minimalias inasy

sumas.
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Minimali terminuoto ir kaupiamojo indéliy jnaSy suma

Bankai

Minimali kaupiamojo
indélio jnaso suma
litais

AB SEB bankas
AB Siauliy bankas
AB bankas SNORAS
Ukio bankas
DnB NORD bankas
»Swedbank“, AB
UAB Medicinos

bankas

100
300
500
400
100
500
400

Minimali

Kaupiamojo indélio
inasSo suma litais

200
500
200
100
100
400

http://www.spekuliantai.lt/indeliai.

1 lentelé

Saltinis : sudarytas autorés remiantis, Spekuliantai.Lt. Zitiréta [2011- 03- 25] prieiga per interneta

AB SEB bankas savo klientams taiko pacias lanksc¢iausias kaupiamojo indélio salygas taip

parodydamas, jog klientas jam iSties rupi ir yra reikalingas, jog maziausia kliento sutaupyta suma

svarbi ne tik klientui, bet ir bankui, kuris pasiryZgs jo pinigus saugoti ir dar uz tai moketi paltikanas.

Taigi apzvelgus indéliy salygas, labai svarbu pazituréti, kuriame i§ 7 Siame darbe nagrinéty

komerciniy banky daugiausiai taupo ir ten savo 1éSas deda valdzios institucijos, finansy institucijos,

valstybés ir savivaldybés imonés, privacios imonés bei fiziniai asmenys.

pab.

pab.

pab.

2010 m. gruodzio mén.

2009 m. gruodzio mén.

2008 m. gruodzio mén.

6.316.395

4.985.779

3.900.959

4.284.399

3.356.078

3.851.973

623.173

567.595

493.259

9.940.586

10.389.066

10.396.740

12.593.371

11.621.297

10.969.615

1.749.468

1.580.002

1.326.340

2 lentelé
Indéliai 7 — iuose LR registruotose komerciniuose bankuose, tiikst. Lt
-

»Swedbank®,

AB bankas ﬁgRD DnB 5/:(}ficinos AB  SEB|AB AB Siauliy]AB  Tkio
INDELIAI ,,Snoras“ bankas buves AB |bankas bankas
bankas bankas
,Hansabankas

3.892.118

3.320.289

3.343.863

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija Zitiréta [2011-04-25] prieiga per interneta

: http://www.lba.lt

AB SEB bankas bei AB ,,Swedbank* v¢l pastebimi kaip lyderiai ir, Zinoma, tam turi itakos ir

tas faktas, kad Sie bankai aptarnauja pati didziausia aktyviy klienty skaiciy (zr. priede Nr. 27), o

didelis klienty skaicius rodo, kad siy banky teikiamos paslaugos klientus tenkina. Tac¢iau pateiktoje

lenteléje taip pat matoma, kad 2009 m. gruodzio mén. pab., AB SEB banko indé¢liy portfelis pradéjo

mazéti kartu su turimy klienty skai¢iumi. Siems mazejimams dalj itakos turi ir AB SEB banko 2009

m. atsisakymas mazy filialy ir orientavimasis i didesnius skyrius (2008 m. Lietuvoje buvo 77 - ios

AB SEB banko aptarnavimo vietos, o 2009 m., 2010 m. liko tik 57 — ios klienty aptarnavimo
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vietos). Zvelgiant i kitus bankus, pastebimas indéliy portfelio padidéjimas, nors, pasak bankuy, §iuo
metu Lietuvos komerciniai bankai gyventojams siiilo iSties nedidelies paliikanas, kurios, pasak AB
SEB banko eksperty, dar neZinia kada padidés, taciau nepaisant to fakto, fiziniai ir juridiniai
asmenys Lietuvoje vis dar renkasi Sia banky siiloma paslauga ir dedasi pinigus i indé¢lius. Taip
daroma netgi daugiau nei 2009 m. (2010 m. lyginant su 2009 m. indéliai iSaugo 4,4 mlrd.LTL ir
pasieké 45,4 mlrd.LTL)“, taCiau, pasak AB SEB banko eksperty, indéliy ,,aukso laikai* jau baigési
ir tai lemia smarkiai tigtel¢jusi infliacija, kuri jau virSija uz terminuotus indélius mokamas paliikany
normas. Pasak juy, artimiausiu metu infliacija didés sparCiau nei nominaliosios paliikany normos,
todé¢l realiosios paliikanos taps vis labiau neigiamomis. AB SEB banko ekspertai teigia, kad
ilgainiui maZzos realiosios paltikany normos skatins kapitalo persiformavima i§ konservatyviy i
rizikingesnes investavimo priemones.

Salyginio deponavimo saskaita - patogus ir saugus atsiskaitymo biidas, kai sandorio suma
didelé. Pravercia parduodant arba perkant nekilnojamaji (patalpas, zeme) ar kilnojamaji (transporto
priemones, irenginius ir kt.) turtg ir pan.

AB SEB banke S§iai saskaitai atidaryti butina, kad turto pirkéjas ir pardavéjas banke sudaryty
triSale salyginio deponavimo saskaitos sutartj. Tokiai saskaitai parengti AB SEB bankas sitilo savo
paslaugas, tatiau gali parengti ir klienty teisininkai. Si saskaita yra atidaroma tam, jog mokétojas
galéty pervesti 1éSas uz preke. Bankas Sia saskaita stebi ir tik pamato, jog jau gautos 1éSos i§
mokétojo uZ preke, informuoja gavéja, jog §is gali preke atiduoti mokeétojui. Cia banko darbas dar
nepasibaigia ir jis tikrina, ar tikrai gavéjas atidavé preke mokeétojui pagal visas salygas, kurios buvo
nurodytos, jei paaiskéja, jog viskas padaryta pagal sutarti, tuomet bankas pinigus perveda pinigy
gavéjui 1 jo nurodyta saskaita. Taciau jei bankas pastebi, jog nesilaikoma sutarties salygu, pinigus
gali atgal grazinti mokétojui. Si paslauga isties gera ir patikima, kadangi bankas nuolat stebi abi
Salis ir neleidzia joms sukciauti.

Vienos nakties indélis - tai galimyb¢ gauti paliikanas uz vienai nakciai padéta indéli. Vakare
indélis padedamas, kita diena grazinamas 1 juridinio ar fizinio asmens saskaita kartu su
apskaiciuotomis paliikanomis. AB SEB banke Siuo metu yra taikomos tam tikros salygos:

e maziausia indélio suma 300 000 Lt (kartais gali biiti mazesné);

e galima padéti ind¢lj uzsienio valiutomis: EUR, USD, GBP, AUD, SEK;

e mety paliikanos priklauso nuo indélio sumos, valiutos ir situacijos rinkoje.

e Indélio paémimo laikas — nuo 12.30 iki 13.00 val.

Vienos nakties indéliai biina vienkartiniai ir daugkartiniai:

3! Lietuvos Makroekonomikos apzvalga. 201 1m. kovas. Nr.43 SEB. Ziiiréta [2011-04- 28] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp.
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1) vienkartiniai — léSos pervedamos 1 indélio saskaita vienai nakciai ir grazinamos i
fizinio ar juridinio asmens saskaita kita darbo diena kartu su apskai¢iuotomis paltikanomis;

2) daugkartiniai — nustatyta laikotarpi imongs saskaitos likutis dienos pabaigoje i§ banko
saskaitos pervedamas { vienos nakties indélio saskaita, grazinamas kita darbo diena kartu su
palikanomis.

Sie indéliai sugriZta i saskaita kitos banko darbo dienos 8 val. ryto, taigi jei klientas vienos
nakties indeli padéjo prie§ Sventing dieng arba prie§ savaitgali, tuomet jam 1éSos su uzdirbtomis
paliikanomis sugris tik kita banko darbo diena.

2011 m. Lietuvos indéliu draudimo sistema draudzia fiziniy ir juridiniy asmeny indélius,
laitkomus bankuose ir kredito unijose. Maksimali draudimo iSmokos suma, kuri gali biti
ismokama indélininkui - 100 000 eury, t. y. 345 280 Lt. 2

Taip pat bankai vadovaudamiesi Indéliy draudimo fondo reikalavimais Siuo metu turi mokéti
metines indéliy draudimo fondo jmokas, kurios sudaro 0,45 % fiziniy asmeny indé¢liy ir juridiniy

asmeny ind¢liy litais, eurais ir JAV doleriais bei kita ES Saliy valiuta, sumos.

2.2.2.3. Kreditavimo operacijos

Kreditavimo operacijos - pagrindin¢ komerciniy banky aktyviniy operaciju rasis, duodanti
didZiausias pajamas. Kadangi bankas, suteikdamas kredita fiziniam ar juridiniam asmeniui, pats
gauna nauda, o kartu patenkina kliento kredito poreiki.

Kredituodami fizinius ir juridinius asmenis, bankai reikalauja juridiniy dokumenty, finansiniy
dokumenty (kredito grazinima uztikrinandiuy priemoniy) bei uzpildyti paraiska kreditui gauti. Siuo
metu AB SEB bankas fiziniams asmenims, norintiems gauti vartojimo kredita (kredita kai reikia
ikeisti nekilnojamaji turta), paraiSkas (zr. priede Nr. 28) siiilo uZzsipildyti banko skyriuose arba
atsispausdinus 1§ SEB banko internetinés svetainés, taip pat galima praSyma pateikti internetu arba
elektroniniu paStu. PraSymuose, kurie pateikiami internetu arba elektroniniu pastu, reikia nurodyti
prasomus duomenis ir pasirinkti banko padalini, kuriame pageidauja klientas biiti aptarnautas, taip
pat klientas gali nurodyti norima susitikimo data ir valanda.

Lietuvos Respublikoje registruotose bankuose paskolos iSduodamos visiems paskolos
norintiems ir visas banko paskolos salygas vykdantiems 18 m. ir vyresniems pilieCiams.

Siuo metu bankai jvairiai klasifikuoja paskolas, jos skiriamos pagal skolininko statusa, pagal
laikotarpi, pagal pajamy iSmokéjimo biidus ir kt. Taip pat jie gali savo teikiamas paskolas pasiilyti
tvairiems ekonominiams sektoriams: namy {ikiams; vyriausybei; verslo jmonéms; kitoms

finansinéms institucijos.

32 Indéliy draudimas. Zidréta [2011-01-26] prieiga per interneta: http://www.iidraudimas.lt/lt/indeliu-draudimas/.
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Komerciniai bankai iSduoda isties daug jvairiy rusiy paskoluy fiziniams asmenims: asmenines
paskolas; studenty paskolas ir t.t., verslo klientams: investicini kredita; ES struktiiriniy fondy
parama ir t.t. AB SEB bankas §iuo metu fiziniams asmenims sitilo biisto kreditus, dideliy galimybiy
kreditus, vartojimo kreditus, kredito limita, atvirks$tini mokéjimo sandor; (REREPO), kreditus
daugiabu¢iy namy bendrijoms. Zitrinédama i verslo klienty paskolas, galé¢iau paminéti, jog AB
SEB banke jos iSskiriamos 1 ilgalaikius kreditus, skirtus verslo plétrai, paskolas smulkiams ir
vidutiniam verslui, zemés tkio kreditus, saskaitos kreditavima, kredito limita (kredito linija),
apyvartinio kapitalo kredita, paskolos garantijas.

Lietuvos banko duomenimis, §iuo metu paskolas biistui isigyti yra paéme¢ daugiau kaip 11,3%
Lietuvos namy tikiy. Daugiau nei 30 % paskoly suteikta jauniems 25-29 mety amziaus asmenims.

AB SEB bankas Siuo metu smulkiajam ir vidutiniam verslui teikia paskolas pagal Europos
investiciju fondo (EIF) projekta JEREMIE (Joint European Resources for Micro to Medium
Enterprises). IS viso bankas kartu su Europos investicijy fondu Lietuvos imonéms finansuoti skiria
107 min. eury (beveik 370 min. lity). Smulkiajam ir vidutiniam verslui finansuoti Europos
investiciju fondas skiria 53,5 mln. eury (beveik 185 mln. lity). Tokia pat suma skiria ir SEB
bankas.>

Lietuvoje banky iSduoty nefinansiniy imoniy ir namy tikiy paskolos nuo 2009 m. IV ketvirc¢io
pabaigos lyginant nuo 2009 m. IV ketrvir¢iu iki 2010 m. IV ketvir€iu isties zenkliai sumazejo ir
nezinia, kas labiausiai veiké paskoly porfelio sumaz¢jima - ar krizés padariniai, ar tiesiog griZusios
paskolos (Zr. priede Nr. 29).

Kaip jau buvo anks¢iau minéta, kreditavimas- pagrindiné komerciniy banky aktyviniy operacijy
rusis, duodanti didZiausias pajamas, todel bankai kaip imanoma labiau stengiasi itikti ir patikti

klientui, kad jis pasirinkty biitent jo teikiama kredita.
20000 000 Lt
16 000 000 Lt
12,000 000 Lt
8.000.000 Lt
4 000,000 Lt

O Lt

11 pav. Suteiktos paskolos Lictuvos bankuose 2010 m. liepos mén. pabaigoje, tukst. lity
Saltinis: Investor verslo naujieny portalas. Zitiréta [2010- 11- 02] prieiga per interneta:
://www.investar.lt/verslas/finansai/184 1-bankas-snoras-atidare-nauja-taupomaji-skyriu-kybartu-mieste.

2010 m. liepos ménesio ,,Investor verslo portalo duomenimis, AB SEB bankas pastebimas
kaip lyderis pagal suteiktas paskolas, AB SEB bankas Lietuvoje iSdavé daugiau nei 16000000 LTL

, tuo tarpu maziausiai nuo jo nutolgs ir didziausias konkurentas AB ,,Swedbank* bankas iSdave

33 SEB. Ziiiréta [2011 - 03- 25 d.] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=It&website=TAB2,
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daugiau nei 12000000 LTL kredity ir atsilicka nuo AB SEB banko apie 4000000 LTL, kai tuo tarpu
Medicinos bankas, suteikgs maziausiai kredity, atsilicka nuo lyderio AB SEB banko bemaz
15900000 LTL. Sie skai¢iai mums leidzia teigti, jog AB SEB banku klientai iities pasitiki ir nebijo
naudotis jo suteikiamais kreditais, jog klientus tenkina banko sitilomos paslaugos alternatyvos, todél
jie ir naudojasi Sio banko teikiamomis paskolomis. Ir kredity porfelio lyderio pozicijos AB SEB

bankas neuzleidzia jau keleta mety.

3 lentelé
Klientams suteiktos paskolos, tukst. Lt.
Swedbank*,
KLIENTAMS| )b ponkas | ABDnB | UAB AB SEB AB AB Siauliy | AB Ukio
SUTEIKTOS Snoras* NORD Medicinos bankas buves AB bankas bankas
PASKOLOS | ~ bankas bankas ¢ .
,,Hansabankas

2010 m.
gruodzio mén.| 4.221.043 9.290.610( 500.053] 16.174.570 11.902.877|] 1.657.056| 2.232.455
pab.

2009 m.
gruodzio mén.| 3.269.786] 10.311.546] 505.589| 17.525.244 12.750.207] 1.610.522) 2.271.821
pab.

2008 m.
gruodzio mén.| 3.425.698] 11.260.940| 474.418| 21.189.441 15.088.304| 1.674.285| 3.342.277
pab.

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija Zifiréta [2011-04-25] prieiga per interneta
: http://www.lba.lt

Sioje lenteléje yra pateikti duomenys apie suteiktas paskolas klientams: i§ ju Skolos
isipareigojimy supirkimas (faktoringas), i§ ju Atvirkstiniai atpirkimio sandoriai (balansine verte), i§
ju Finansinés grupés imonéms. Valdzios institucijoms, valstybés ir savivaldybés imonéms, finansy
institucijoms, priva¢ioms imonéms, fiziniams asmenims. Lentel¢je matome, kad AB SEB bankas
visy trijy nagriné¢jamuy mety gruodzio pabaigoje buvo lyderis, pagal klientams suteiktas paskolas, tai
rodo, jog banku pasitiki dauguma klienty, o bankas tiki klientais ir suteikia jiems paskolas. Tai taip
pat rodo, jog klientams §io banko suteikiamos paskolos atitinka jy reikalavimus, tod¢l jie ir renkasi
patikima, saugy banka.

Kaip pastebima Sioje lenteléje, 2008 m. gruodzio mén. pab., banky suteikty klientams paskoly
porfelis buvo gana didelis, palyginus su 2009 m., 2010 m., tuo paciu laikotaroiu tam, pasak banky
eksperty, didelg itaka turéjo infliacija, kuomet Zmonés nepagalvodami leido pinigus ir tuo paciu
juos skolinosi i§ banky, taciau jau 2009 m. Lietuvai patyrus ekonominj nuosmuki, klientai prad¢jo
labiau galvoti apie tai, ar iSties sugebés iSmokéti 1§ banko pasiimta kredita ir ar Siuo metu jis jam
tikrai reikalingas, taigi dé¢l to kredity portfelis bankuose émé vis mazéti.

Pasak banky eksperty, 2011 m. bankai Zada stipriai padidinti paskoly porfelius ir suteikti

paskolas ne vienam naujam plétojamam objektui, nors nepamirsta paminéti ir to, jog vienas dalykas
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yra paskoly pasiiila, o kitas - paklausa, pasak banky, Siuo metu paskolas imti ir jas iSmokéti
Lietuvoje gali labai nedaug namy ikiy, ir viso to priezastis, pasak AB SEB banky eksperty,
pernelyg menkas uzdirbamy pajamy lygis, infliacijos pasekmés realiai perkamajai gyventojy galiai,

netikrumas dél darbo vietos pastovumo, pesimistiniai lukes¢iai ir pan.t.t.**
2.2.2.4. Kitos operacijos

Taigi bankai vykstant vis didesniems globaliniams pokyc¢iams gali pasitlyti labai daug ivairiy
banko operaciju, pagal LR istatyma (LR straipsnio CK 6.567 yra numatyta, jog lizingu gali verstis
bankai ir juridiniai asmenys.*) jie gali bti ir lizingo bendrovémis, galin¢iomis sudarinéti taip $iuo
metu populiar¢jancias lizingo sutartis.

Lizingas - LR straipsnio CK 6.567 1 dalyje yra sakoma, jog lizingo sutarties dalykas (daiktas)
perduodamas lizingo gavéjui ,,valdyti ir naudoti verslo tikslais uz uzmokesti su salyga, kad
sumokéjus visa lizingo sutartyje numatyta kaing daiktas pereis lizingo gavéjui nuosavybeés teise,
jeigu sutartis nenumato ko kita“. Pagal LR CK 6.568 straipsnio 1 dalj ,,lizingo sutarties dalyku gali
biti bet kokie nesunaudojamieji kilnojamieji ir nekilnojamieji daiktai, iSskyrus zeme ir gamtos
igteklius®, *°

Trumpai apibtidinant lizingo reikSmg, galima teigti, jog tai viena i§ galimybiy pasinaudoti vienu
ar kitu daiktu dar nesumokeéjus uz ji pinigy. Taigi §i paslauga yra patogi banko ar kito pelno
siekianCio juridinio asmens klientui. Lizingas gali biiti suteikiamas tiek fiziniams, tiek juridiniams
asmenims.

Verslo klientams AB SEB bankas sitlo lengvyjy automobiliy lizinga, krovininio transporto
lizinga, lizinga specialiajai technikai, lizinga irangai.

Verslo lizingai SEB banke skirstomi i finansinj ir veiklos lizinga.

Finansinis lizingas - tai sandoris kurj sudariusi lizingo bendrové uz tam tikra atlygi klientui
suteikia teis¢ naudotis pasirinktu turtu sutarta laikotarpi. Pasirasant finansinio lizingo sutarti
klientas gali pasirinkti jam priimting moke¢jimo laikotarpi, pradinés ir periodiniy imoky dydj.
Ivykdzius visus banko mokéjimus turtas pilnai atitenka klientui.

SEB banko per 2009 m. ir 2010 m. pasteb¢jo, jog "SEB lizingo" gautiny finansinio lizingo
imoky pasiskirstymas pagal lizingo gavéjo grupes ir pagal lizingu igyjamo ir kei¢iamo turto riiSis

yra skirtingas ir 2009 m. buvo didesnis (zr. priede Nr. 30). Veiklos lizingas — kai turtu klientas

3 Lietuvos Makroekonomikos apzvalga. 2011m. kovas. Nr.43 SEB. Ziiréta [2011-04- 28] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp.

33 Mesnooh C. J. (1994) Law and Business in France: a Guide to French Commercial and Corporate Law. — Martinus
Nijhoff Publishers.

3 Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas, patvirtintas 2000 m. liepos 18 d. jstatymu Nr. VIII-1864 // Valstybés Zinios.
2000. Nr. 74.
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naudojasi tik lizingo sutarties laikotarpiu tai reiskia, jog sutar¢iai pasibaigus klientas nebetenka Sio

turto.
4 lentelé
Lizingo portfelio strukttra 2010 m. IV ketv. pabaigai, tukst. Lt.
,DnB NORD | ,,SEB lizingas“ | ,,SNORO »Swedbank" | ,Siauliy banko | ,,Ukio banko
lizingas“ lizingas“ grupés jmonés lizingas“ lizingas”
Lietuvoje
Lizingo Ataska Dalis, Ataskaitini | Dalis | Ataskaiti | Dalis | Ataskaitini | Dalis | Ataskaiti | Dalis, | Ataskaiti | Dalis
portfelio itinio (%) 0 , (%) nio , (%) 0 , (%) nio (%) nio , (%)
struktiira laikota laikotarpio laikotarp laikotarpio laikotarp laikotarp
pagal lizingo rpio pabaigai io pabaigai io io
tipa pabaig pabaigai pabaigai pabaigai
ai )

1. Finansinis | 429061 97,61 1.911.442 | 92,1 290.409 100 1.940.624 | 92,1 120.000 99,28 278.068 100
2. Veiklos 10525 2,39 164.813 79 0 0,00 166.203 7.9 876 0,72 0 0,00

IS viso: 439586 100 2.076.255 | 100 290.409 100 2.106.827 100 120.876 100 278.068 100

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija® Zitirétu [2011-04-25] prieiga per interneta
: http://www.lba.lt

Pateiktoje lenteléje kuri padaryta remiantis Lietuvos banko asociacijos duomenimis yra puikiai
atskleidziamas tas faktas, kad AB SEB bankas 2010 mety IV ketvirCio pabaigoje, buvo vienas i$
lyderiy pagal lizingo portfelio struktiira ir nuo lyderio AB ,,Swedbank* atsilieka tik 30572, tuo tarpu
kiti lentel¢je pateikti komerciniai bankai atsilieka ne vienu Simtu tiikstanciu, kas ir vel leidzia teigti,
kad 1§ 7 - iy tyrime tirty komerciniy banky, Sie bankai teikia vienas kokybiskiausiy paslaugy, nes
juos pasirenka dauguma vartotojy.

Kaip teigia banky ekspertai lizingas kiekvienais metais darosi vis populiaresnis, pasak jy 2010
m. lizingo budu isigyty automobiliy dalis (lizingo skverbtis) lapkriti sudaré¢ beveik 32%, o tuo tarpu
2009 m. sieké tik 21%. Taigi Sie skaiciai rodo, jog lizingas Lietuvoje tampa vis populiaresnis ir, jog
7monés jau supranta jo nauda. >’

Siuo metu komerciniy banky antrinés jmonés uZsiima nauja veikla - teikia trasto operacijas (tai
pasitikéjimo operacijos, jos teikiamos tiek juridiniams, tiek fiziniams asmenims). Taip pat jos teikia
ir draudimo paslaugas. Jos ne tik draudzia banko teikiama kredita, ikei¢iama turta ar gyventojo
gyvybe, bet uzsiima ir kitomis gyvybés ir ne gyvybeés draudimo risimis.

AB SEB bankas teikia Sias draudimo rusSis: investicini gyvybés draudima; VIP investicing
gyvybés draudima; vaiky draudima; papildoma kaupima pensijai, miSry gyvybés draudima;
gyvybés ir kritiniy ligy rizikos draudima; studijy draudima; kredito imokos draudima’®, o verslo

klientams siiilo 1éSu kaupimo programas — SEB verslui plius ir pensijy kaupimo programa;

37 Auto tyrimai ,,2010 m. lapkriti naujy automobiliy lizingo rinka isaugo beveik tris kartus. Zitiréta [2011- 04-26]
prieiga per interneta: http://www.autotyrimai.lt/naujienos/.

3% SEB. Ziiiréta [2011- 04-26] prieiga per interneta:http:/www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp?lang=1t& website=TABI
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savanoriska sveikatos draudima; grupini gyvybés draudima.’’ Keleto $iy draudimy ypatybes
pristatysiu.

VIP investicinis gyvybés draudimas rekomenduojamas tiems klientams, kurie gali aktyviai
investuoti, zmonéms, kurie investavimo kryptis keisty bent karta per metus. AB SEB banke klientai
pirmajai investicijai | §i gyvybés draudima turi turéti 20 000 Lt, tokia yra minimali pradin¢ jmoka
(kitos imokos gali biiti ir mazesnés). Pagrindiniai $io investicinio draudimo privalumai: apdrausta
gyvybé ir, be abejonés, galimybé kartu apsidrausti kritiniy ligy draudimu, draudimu nuo nelaimingy
atsitikimy ar traumuy; sukaupta pinigy atsarga ir investicinis pelnas (Sie pinigai iSmokami pasibaigus
draudimui); per 20 investavimo krypciy, kurias galima bet kada nemokamai keisti; galimybé
anksCiau atsiimti 1éSas (neiSlaikius net 1 m.). Jei nepasinaudota gyventoju pajamuy mokescio
lengvata, 1¢Sas galima pasiimti nemokamai.*’

Vaiky gyvybés draudimas - viena vaiky draudimo imokos dalis skirta gyvybei apdrausti, o
kita — investuoti. AB SEB banke klientai, apsidraud¢ Siuo draudimu, kaupia pinigus savo vaiko
ateiCiai, uztikrindami finansing kompensacija, kuri iSmokama vaikui susizeidus, taip pat klientas,
kuris apdraudzia savo vaika, gali naudotis pajamy mokesciy lengvata. Draudéjas gali pasirinkti
draudimo rizika, laikotarpi, kuriam draudzia draudziamaji, ir imokos suma. Siuo metu AB SEB
banke minimali vienos imokos suma 100,00 LTL. Taip pat AB SEB banko internetiniame puslapyje
klientai prie§ sudarydami sutartj gali pasiskaiCiuoti, kiek gali sukaupti pinigy apdraudg savo vaika
(zr. priede Nr. 31), taip pat klientas tame paciame internetiniame puslapyje gali pateikti paraiska
vaiko gyvybés draudimui sudaryti, o artimiausias SEB banko padalinys susisieks su klietu ir
pasirasys sutartj.

SEB pensija plius. SEB banke sudarigs Sia sutartj klientas ne tik sukaupo papildomai pensijai,
taCiau dar gali gauti pelno (jei investicijos bus sékmingos). Taip pat bus apdrausta gyvyb¢, galés
naudotis gyventoju pajamy mokescio lengvata. SEB pensijos plius kaupimo metu sukauptos 1¢Sos
yra kliento nuosavybé, kurig gali paveldéti kliento artimieji. Maziausia pradiné ar periodin¢ moka
150,00 LTL.

Tip pat bankai $iuo metu suteikia ir PaZymy raSymo paslauga, taip siekdami, kad ju klientai,
at¢j¢ 1 banka, gauty visa norima informacija apie savo 1éSas saskaitose, pervedama darbo uzmokesti,
mirusio giminai¢io turétas santaupas banke ir t.t. AB SEB bankas pazymose klientams pateikia
informacija apie kliento turimas 1éSas, turima turta, sumokétus mokescius. Standartinés pazymos
apie saskaitos likuti arba pajamas, saskaitos duomeny patvirtinimai ir pan., dokumentai paprastai
AB SEB banke parengiami ta pacia diena. Sudétingos pazymos ir pazymos verslo klientams gali

biti rengiamos ilgiau ( AB SEB banke sudétingos pazymos ruosiamos iki 10 dienuy).

3% SEB. Ziiiréta [2011- 04-28] prieiga per interneta:http:/www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp?lang=lt& website=T AB2
“SEB. Zitiréta [2011- 04-20] prieiga per interneta:http://www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp.
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Pastebéta, kad $iuo metu labai paklausi tarp Lietuvos gyventojuy paslauga - Seify nuoma. Si
paslauga suteikiama tiek fiziniams, tiek juridiniams asmenims, daZniausiai ¢ia yra saugomi
vertybiniai popieriai, nuosavybés ir kiti dokumentai, juvelyriniai dirbiniai, draudimo liudijimai, reti
pasto Zenklai ar monetos, meno kiiriniai, atsarginiai buto ar automobilio raktai, grynieji pinigai( jei
dél jvairiy priezasCiy nenorima turéti saskaitos banke), kiti svarbiis daiktai ar dokumentai.

Ivairioms vertybéms laikyti SEB banke nuomojami mechaniniai seifai — jprasti seifai su dviem
uzraktais. Viena seifo rakta turi nuomininkas, kita — bankas. I saugykla nuomininka lydi banko
darbuotojas.Yra ir automatinai seifai — tai magnetine kortele ir raktu rakinami seifai. Seifui atrakinti
naudojama slaptazodi sukuria nuomininkas. [ saugykla nuomininkas eina vienas. Dar yra kodiniai
seifai — tai seifai su specialia kodavimo sistema. Seifui atrakinti naudojama atpazinimo koda sukuria
nuomininkas. [ saugykla nuomininkas eina vienas.

Siuo metu verslo klientams bankai silo jvairiy finansavimo ra$iy sutartis, AB SEB bankas
sitilo faktoringo ir obligacijy dengimo sutartis.

Faktoringas — tai paslaugy visuma, pagrista piniginio reikalavimo perdavimu faktoringo
bendrovei ir apimanti finansavima, saskaity administravima ir klienty skoly apskaita bei rizikos,
susijusios su abejotinomis skolomis, sumazinima.*'

Faktoringas vyksta tokia seka - pardavéjas parduoda prekes pirkéjui pagal sudaryta prekybos
sutart], tuomet pardave¢jas perleidzia bankui piniginj reikalavima pagal pirkéjui iSraSyta saskaita
faktira, kurioje nurodyta, kad reikalavimas perleidziamas bankui, tuomet bankas sumoka
pardavejui faktoringo iSmoka (iki 90 proc. saskaitos fakttiros sumos), likusi saskaitos faktiiros suma
rezervuojama, su€jus atidéto mokéjimo terminui, pirkéjas sumoka bankui saskaitoje faktiiroje
nurodyta suma ir tik tuomet bankas perveda pardavéjui rezervuota saskaitos fakttiros sumos likuti
(zr. priede Nr. 32).

SEB banke norint sudaryti Faktoringo sutartj reikia pateikti Siuos dokumentus: uzpildyta
paraiska su priedais, imonés registracijos pazymejimo originala ir kopija, imonés vadovo arba
asmens, igalioto pasirasyti faktoringo sutartis, paso kopija, paskutinio ataskaitinio laikotarpio
(mety arba ketvircio) finansinés atskaitomybés dokumentus (balansa, pelno (nuostoliy) ataskaita),
sutarCiy su debitoriais kopijas. AB SEB banke yra laikomasi pagrindiniu Faktoringo sutarties
salygu: faktoringo sutarties terminas iki 12 mén, taip pat atidéto mokéjimo terminas iki 120
kalendoriniy dieny, faktoringo avansas iki 90 proc. saskaitoje nurodytos sumos bei atsiskaitymo

valiuta gali biti, litai, eurai arba JAV doleriai (ta pati valiuta, kuri nurodyta saskaitoje faktiiroje).

1 Swedbank. Zitréta[2011-03-20] prieiga per interneta:http://www.swedbank.1t/It/pages/verslo/faktoringas
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Dazniausiai  faktoringo paslaugomis naudojasi didmenininkai, gamintojai, tieké&jai,
eksportuojancios imonés, greitai auganc¢ios mazos ir vidutinio dydzio imonés, paslaugy imones,
dideliy projekty vykdytojai.

Obligacijy leidimas - tai terminuotas skolos vertybinis popierius. Investuotojai, {sigydami
bendrovés obligacijy, paskolina jai pinigy i§ anksto nustatytomis salygomis ir sutartam laikotarpiui.
Jam pasibaigus, bendrové investuotojams grazina paskolintas 1éSas ir paliikanas. Siuo metu AB
SEB bankas, atsizvelgdamas i rinkos imluma, siiilo leisti nuo 5 mln. lity iki 10 mln. eury vertés
obligacijy emisijas.

Verslo klientams daugelis banky teikia Prekybos finansavimo paslaugas. Tai banko produktai
ir paslaugos, kuriomis naudodamiesi tarptautinés prekybos partneriai gali gauti finansavima i$
banko importo ir arba eksporto plétrai, prekini kredita i tiekéjo, valdyti prekybos sandoriy ir
atsiskaitymy rizika. Si paslauga SEB banke skirstoma i akredityvus; dokumenty inkaso; garantija;
eksporto akredityvy dokumenty diskontavima; vekseliuy diskontavima.

Finansiniy riziky valdymas - tai sprendimai, leidZiantys apsidrausti nuo valiuty kursy,
paliikany normy bei kito finansinio turto kainos svyravimo rizikos.

Siuo metu komerciniai bankai Lietuvoje, tarp ju ir AB SEB bankas, gali pasialyti jvairiy
paslaugu gyventojams, visy ju iSnagrinéti, ko gero, netgi nepavykty, kadangi bankai, budami
konkurencingoje aplinkoje, kaskart plefia savo paslaugy asortimenta, tobulina juy teikimo
galimybes. Biitent taip ir padaré¢ Lietuvoje registruoti komerciniai bankai, kai 2000 m. patobulino
elektroninés bankininkystés sistema ir Lietuvos gyventojams pasitlé internetinés bankininkystés

paslaugas, kuriomis, kaip pastebi banko ekspertai, susidomi ir pradeda naudotis vis daugiau

gyventoju.
2.3. ELEKTRONINES BANKININKYSTES SISTEMOS PLETRA LIETUVOJE

Elektroning bankininkyst¢ Lietuvoje pirmas pasitilé AB ,,Snoras“, nors kitas didelis bankas,
"Hansabankas", teigia, jog tai netiesa, ir jis pirmas pradéjo teikti Sia paslauga. Teigiama, jog AB
"Snoras" buvo sukiirgs savo sistema "Snoras Online", tac¢iau rimtesniy rinkodaros kampaniju
nebuvo vykdoma, tad "Hansabankas" pranesa, jog elektroniniy paslaugy pradininkas yra biitent jis,
nes tuo metu jau be pagrindiniy banko paslaugy teiké ir maklerio, e-komercijos, komunaliniy
mokéjimy, pajamy deklaravimo, e-saskaitos, SMS ir WAP banko paslaugos.

Viena i§ populiariausiy $iuo metu elektroniniy paslaugu yra internetiné bankininkysté. Juk
pries deSimt mety gyventojams norint pazitiréti savo saskaity likucius ar norint tvarkyti pagrindines

bankines operacijas bitinai tekdavo apsilankyti banke, kadangi né¢ vienos operacijos nebuvo
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imanoma atlikti niekaip kitaip kaip tik banko skyriuje. Dabar visas bankines operacijas jau galima

atlikti ir namie- tereikia interneto, kompiuterio ir banko iSduoty prisijungimo duomeny.

Slentele
Lietuvos banky paslaugos internetu
Bankas Veiklos pradzia
Snoras 2000 balandis
Medicinos bankas 2001 geguzé
Vilniaus bankas (dabar AB SEB 2000 rugséjis
bankas)
Hansabankas (dabar - Sweddbankas) 2000 liepa
Siauliy bankas 2000 rugséjis
Ukio bankas 2000 liepa
DnB NORD 2002 birzelis

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis banky informacija ju interneto svetainése.

Sudarydamas paslaugy teikimo komercinio banko internetu sutarti, klientas gauna vartotojo
koda, pagal kuri jis atpazistamas, kai registruojasi sistemoje, vartotojui suteikiamas slaptazodis, kurj
jis gali keisti savo nuoziiira. Taip pat vartotojui pasiiiloma prisijungimo priemon¢. AB SEB bankas
savo klientams sitilo dvi priemones prisijungimui prie internetiné¢ bankininkystés- tai elektronini
slaptazodziy generatoriy arba slaptazodziy kortelé.

2001 metais elektroninés bankininkystés paslaugas pasitelkusiems klientams Lietuvos bankai
tvedé naujas galimybes, 1§ kuriy pagrindinés — komunaliniy paslaugy apmoké¢jimas ir sutarciy
sudarymas su banku per interneta. [diegtas virtualus mokéjimy terminalas internetingje prekyvietéje
“Muge”, kuris leidzia atsiskaityti kreditinémis mokéjimo kortelémis. Pastebéta, kad elektroniné
bankininkysté bégant metams sudomino vis daugiau banky klienty, tod¢l buvo imanoma atlikti
daugeli banko operaciju. To paveikti bankai $ia paslauga vis tobulino ir tobulina.

Siuo metu elektroninés bankininkystés paslauga yra beveik tobula - ji orientuota ne tik i
sveikus, taciau ir gyvenimo nuskriaustus, regos sutrikimy turinius piliecius. Silpnaregiy bankai
nepamirSo ir jau nuo 2007 m. internetinés bankininkystés sistema prieinama ir Lietuvos akliesiems,
nors pati paslauga buvo akliesiems pradéta teikti anksciau, taciau ji tuo metu buvo prasto lygio ir
akliesiems suteikdavo daug nepatogumy. Ji 2007 m. buvo patobulinta, ir akliesiems buvo pasitlyti
identifikavimo koduy generatoriai. Identifikavimo koduy generatorius akliesiems - tai specialus
generatorius, turintis identifikavimo kodo pranesimo garsu (zodziu) funkcija.

Identifikavimo koduy generatorius - tai jrenginys, pagamintas specialiai klientams su reg¢jimo
negalia, kuris nuo i{prasto koduy generatoriaus skiriasi tuo, kad ekrane pateikta informacija

pakartojama balsu. (Valenta, 2007)
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Taigi elektroniné bankininkysté Lietuvoje yra prieinama visiems Lietuvos gyventojams,
turintiems kompiuterj ar mobilyji telefona ar tiesiog juo galintiems pasinaudoti pas draugus,
gimines, darbe, banky skyriuose ir t.t. Nors tenka pripazinti, jog Lietuvoje Sios paslaugaos zmonés
dar truputj baiminasi arba tiesiog nezino, kaip ja daudotis, nors prieigas prie elektroninés
bankininkystés turi ir galéty pasinaudoti internetinés bankininkystés arba mobiliosios (SMS)

bankininkystés paslaugomis.

6 lentelé
Internetinés bankininkystés vartotojai 7- iuose komerciniuose bankuose
Internetinés AB
bankininkystés |AB bankas| 2BPIB | UAB 1\ popp | Swedbank®, | B | AB Ukio
. | NORD | Medicinos Siauliy
registruoty »SNnoras bankas bankas bankas buvegs AB bankas bankas
vartotojy skaicius Hansa bankas

2010 m. IV ketv.
pab. 323.832] 421.900 8.374] 945.660 1.361.168 46.572| 122.200

2009 m. IV ketv.
pab. 250.125) 358.700 890.000 1.195.829

2008 m. IV ketv.
pab. 175.038] 290.200 805.000 1.020.282

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija Zifiréta [2011-04-25] prieiga per interneta
: http://www.lba.lt

IS Sios lentelés matome, kad 2010 mety IV ketvirCio pabaigoje, internetinés bankininkystés
registruoty vartotojuy skaicius yra iSties didelis ir nepralenkiami lyderiai i§ 7 — iy tyrime nagrinéty
komerciniy banky v¢él yra AB SEB bankas bei AB ,,Swedbank® bankas. Taciau tenka pastebéti ir
tai, kad pagal naujy vartotojy prisijungusiy prie internetinés bankininkystés per paskutinius metus
skai¢iy AB ,,Swedbank®, yra nepralenkiamas lyderis ir savo konkurenta AB SEB banka pagal
naujy vartotojy prisijungusiy prie internetinés bankininkystés per paskutinius metus lenkia 109679
vartotojais. Vis délto tenka pastebéti, kad UAB ,,Medicinos bankas* §ios paslaugos vartotoju turi
dar visiskai nedaug - 2010 m. IV ketvirio pabaigoje turéjo vos 8374 internetinés bankininkystés
registruoty vartotoju ir nuo lyderio AB ,,Swedbank® atsiliko 1352794 registruotais vartotojais,
taCiau reikia priminti, jog UAB ,,Medicinos banko* aktyviuy klienty (tokiu klienty kuriy saskaitose
per ataskaitinj ketvirti vyko, bet koks judéjimas, iSskyrus aptarnavimo mokestj) skaic¢ius 2010 m. IV
ketvir¢io pabaigoje, nuo AB ,,Swedbank® skyrési 1300480, taigi Sie skaiCiai ir rodo, kodél
internetinés bankininkystés vartotoju UAB ,,Medicinos banke* tieck mazai.

Siuo metu vartotojai kurie yra prisijungg prie internetinés bankininkystés, gali suzinoti banko ir
mokeéjimo korteliy saskaity likucius, tvarkyti saskaitas, pervesti pinigus i§ savo saskaitos | kitas
saskaitas Lietuvoje ir uzsienyje, uzsisakyti mokéjimo korteles, padéti indé€lius, pateikti kredito

paraiskas, prisijungti prie Valstybinés mokesciy inspekcijos ir Registry centro elektroniniy sistemuy,

63



gauti deklaravimo pazymas, galima siysti bankui praneSimus ir pageidavimus bei keisti savo
elektroniniy paslaugy teikimo sutarties salygas.

Banky ekspertai pastebi, kad ateityje dominuos tie bankai, kurie kryptingai plétoja
daugiakanalio klienty aptarnavimo strategija: derina klienty aptarnavimo banko tradiciniuose
padaliniuose su aptarnavimu internete, telefonu bei mobiliuoju rysiu. IS esmes sékmé lydés tuos
bankus, kuriy veikla bus orientuota { sugeb¢jima suvokti klienty poreikius ir pateikti geriausiai
tinkant] sprendima. Taigi ir elektroniniai banko paslaugy sprendimai turés biti orientuoti i
individualaus démesio reikalaujantj klienta.

2009 metais septintus metus 1§ eilés Metasite Business Solutions Elektroninés bankininkystés
tyrimy padalinys atliko elektroninés bankininkystés tyrima. Tyrimo metu elektroninés
bankininkystés sistemos buvo vertinamos pagal penkias kategorijas: funkcionaluma, aiSkuma,
patoguma, bankininkystés mobiluma ir klienty aptarnavimo operatyvuma.

7 lentelé
Elektroninés bankininkystés funkcionalumo, patogumo kaitos jvertinimas
Naujy Esanciy

Vieta Vieta

2009 2008 _klientq ) klienty I3 viso
pritraukimas HETN G E
1 | (6) | DnBNORD 7.2 7 14,3
2 (1) Swedbank 6,7 7.0 13,8
3 (4) Nordea 6,6 6,7 13,3
4 | (2) | SEBbankas 6,4 6,5 12,9
5 (3) Danske bankas 6,3 6,3 12,7
6 (5) Parex bankas 6,3 6,1 12,4
7 (8) Ukio bankas 6,1 5,7 11,9
8 (9) Bankas SNORAS 5,7 5,8 11.5
9 (7) Siauliy bankas 4.8 4,9 9,7
10 (-) Handelsbanken 4.6 4,9 9,6
11 | () FINASTA 4,5 4,8 9,3
12 (10) | Medicinos bankas 4,6 4,4 91
VIDURKIS 5,8 5,9 11,7

Saltinis: BCP. Zitréta[2011-01-25] prieiga per interneta: http://www.bcp.lt/It/naujienos/0/220/ekonominis-nuosmukis-
elektroninei-bankininkystei-netrukdo.

Metasite Business Solutions Elektroninés bankininkystés tyrimu padalinys pateikia lentele,
kurioje aiSkiai matoma, kaip bankai, vertinami pagal penkias kategorijas - funkcionaluma, aiSkuma,
patoguma, bankininkystés mobiluma ir klienty aptarnavimo operatyvuma, keicia savo pozicijas.
DnB Nord Lietuvoje 2009 m. tapo naujuoju elektroninés bankininkystés lyderiu, iSstimgs | antra
vieta 2008 metais geriausiai jvertinta AB,,Swedbank®. DnB Nord pakilo per penkias pozicijas - 1§
SesStos vietos 1 pirma.

Taigi dar karta pasikartosiu, sakydama, jog Siandien, kai internetas jau nebe teoriskai, o
praktiSkai yra mobilus, naudotis banko paslaugomis galime biidami bet kurioje pasaulio vietoje, jei
neturime interneto, mums bankas gali pasiiilyti banko paslaugas telefonu bei SMS linija.

Naudodamiesi paslaugomis telefonu, Jus suzinosite saskaity likucius ir atliktas operacijas, operacijy
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atlikimo datas, gavéjus arba mokétojus, saskaity biikle ir numerius. Tuo tarpu naudojantis SMS
linjja zinutémis klientams yra banko siun¢iami SMS praneSimai apie ju saskaity buklg arba

pasikeitimus saskaitose.

Prie mobiliosios (SMS) bankininkystés prisijungusiu vartotoju
skaicius
600000
500000
g 400000
s 300000 1~
= L
= 200000 |
100000 I
0
AB ABDnB | UAB | ABSEB AB AB AB Ukio
SNORAS | NORD | MEDICI "Sswedb | Siauiy
NOS ank"
®2010m. IV ketv. pab.| 17189 | 96000 0 394906 | 571175 | 9245 0
®2009m. IV ketv. pab.| 11767 | 62300 0 372000 | 437731 | 8036 0
2008 m. IV ketv. pab.| 8357 34200 0 337900 | 319833 | G370 0

12 pav. Mobiliosios (SMS) Bankininkystés vartotojai
Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija™ Ziairétu [2011-04-25] prieiga per interneta
internetine prieiga: http://www.lba.lt

Mobiliosios (SMS) bankininkystés registruoty vartotojy skaicius 2010 mety IV ketvircio
pabaigoje néra didelis, daugiausia Sios paslaugos vartotoju turi AB SEB bankas bei AB
»Swedbank® (buves AB ,,Hansa*), taciau pastebima, kad AB ,,Swedbank* (buvgs AB ,,Hansa®) per
paskutini laikotarpi pritrauké daugiausiai 133394 Sios paslaugos vartotojy, antras pagal Sios
paslaugos vartotoju pritraukima per paskutinius metus yra AB Dnb Nord bankas pritraukes 33700
nauju vartotoju, AB SEB bankas per ta pati laikotarpi pritrauké¢ 22906 nauju Sios paslaugos
vartotoju ir lieka treciu pagal §i rodikli, taip pat Sis bankas buves lyderiu pagal mobiliosios (SMS)
bankininkystés turimy vartotoju skaiciy 2009 m. IV ketvir¢io pabaigoje uzleido $ias pozicijas savo
konkurentui AB ,,Swedbank®“ (buvusiam AB ,Hansa®). Naujy vartotoju pritraukimas ir
sudominimas mobiliosios (SMS) bankininkystés paslauga rodo, kad Siuose bankuose dirba aukstos
kvalifikacijos darbuotojai, kurie sugeba pristatyti, iSaiskinti paslaugos nauda klientams.

Kaip pastebi banky ekspertai $i paslauga komerciniuose bankuose dazniausiai yra mokama,
taigi klientai, taupydami savo léSas, daznai pasirenka nemokama priemong saskaity biiklei
pasitikrinti internetinéje bankininkystéje. Taigi bankams teikiant elektroninés bankininkystés
paslaugas, banko, kaip objekto, Siuolaikinei technologiju pasaulyje gyvenanciai visuomenei beveik
nebereikia, kadangi tiek fiziniai, tiek juridiniai asmenys, privacios bei vieSosios institucijos bamaz

visas bankines operacijas gali atlikti namie, istaigoje. Taigi ar nevertéty pagalvoti ir apie tai, kad
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ateityje tradiciniai banky skyriai gali tapti tik tarpininkais, galin¢iais konsultuoti klientus, padéti, kai
iSkyla problemy ir t.t. Stebint vis didesni vartotoju prisijungima prie Sios paslaugos, galima teigti,

kad 1 banko skyrius ateityje bus uzsukama vis reciau ir reciau.

2.4. AB SEB BANKO PASAULINE SISTEMA

Kaip teigia Skandinaviska Enskilda Banken AB (publ), SEB sékme lemia pazangus,
novatoriskas, naujoviSkas mastymas, tarptautinis dalyvavimas ir stiprus ilgalaikis
bendradarbiavimas, kas pasiekta per daugiau negu 150 mety, koncentruojantis | imones ir fizinius
asmenis su grieztais reikalavimais. **

SEB - tai banko Zenklas, galintis suteikti pacias geriausias paslaugas ir galintis keistis kartu su
gyvenanciais zmonémis bei jos rinka. SEB daro gyvenima lengvesni visomis prasmeémis, jis
stengiasi ne tik pasiimti i§ Zmoniu, bet ir jiems duoti. SEB yra viena Siaurés Europoje pirmaujanéiy

finansiniy kompanijy. SEB grupé versla vykdo 21-oje pasaulio Salyje, o joje dirba apie 17 000

darbuotojy.*’
i & 5t Petersburg
Mew York i I I s Moscow 8 Paking
Dmﬁ Shangtia
i "' N
© Londan Visrsaw @
. Kiew @
W Paris Singapors

@ Ganeva

.{. Marbela

530 Paolo

13 pav. SEB banko atstovybés pasaulio kontekste
Saltinis: Corporate Responsibility Repotr 2008. Zitréta [2011-04-26] prieiga per
interneta:http:// www.seb.lt/pow/content/seb_1t/pdf/it/SEB_Corporate_Responsibility Report2008eng.pdf

Svedijoje SEB bankas yra vienas didZiausiy rinkoje, su mazdaug 1.900.000 privataus ir
200.000 verslo klienty. Svedijoje SEB uzima pirmaujanéia pozicija tarp dideliy korporacijy ir
privaciy banky klientams su didele rinkos dalimi prekybos uzsienio valiuta, nuosavybés vertybiniy

popieriy, pinigy valdymu, turto valdymu, draudimu.

2 SEB. ,,Welcome to SEB* . Ziaréta [2011-05-13] prieiga per interneta:
http://www.sebgroup.com/pow/wep/sebgroup.asp?website=TAB 1 &lang=en.
* SEB. Ziwiréta [2011-05-10] prieiga per interneta:
http://www.sebgroup.com/pow/wep/sebgroup.asp?website=TAB6&lang=en.
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Danijoje SEB bankas 2008 mety pabaigoje turéjo daugiau kaip 600.000 klienty. SEB Danijoje
turi rinkos lyderio pozicija pagal imoniy finansus. SEB pensija Danijoje yra ketvirtoje vietoje tarp
didziausiy privaciy pensijuy bendroviy .

Estijoje SEB yra antras pagal dydi komercinis bankas, siiilantis pilna paslaugy spektra
privatiems asmenims, imonéms ir jstaigoms. Bankas aptarnauja 800.000 klienty, 1§ kuriy 71.000 yra
mazos ir vidutinés jmonés.

Latvijoje SEB yra antras pagal dydi komercinis bankas, sitlantis pilna paslaugu spektra
privatiems asmenims, imonéms ir jstaigoms. Bankas aptarnauja 900.000 klienty, 1§ kuriy 66.000 yra
mazos ir vidutinés imonés, turi per 60 filialy.

Norvegijoje SEB teikia didmeninés ir investicinés bankininkystés paslaugas, turto valdymo ir
korteles (Eurocard, Mastercard, Diners Club). Jis aptarnauja 600.000 klienty Salyje.

Suomijoje SEB bankas siiilo platy paslaugy spektra verslo ir instituciniams klientams,
mokeéjimo korteliy ("Diners Club", "Eurocard" ir "MasterCard") asmenims ir organizacijoms, taip
pat turto valdymo ir privacios bankininkystés paslaugas per duktering SEB Gyllenberg. SEB
aptarnauja daugiau nei 100.000 klienty.

Ukrainoje. SEB Ukrainoje turi 60 filialy. Bankas sitlo platy paslaugu spektra korporacijoms ir
istaigoms, daugiausia remia klientus i§ Vokietijos, taip pat Siaurés ir Baltijos $aliy regiony. Ukraina
aptarnauja daugiau nei 100.000 imoniy bei privaciy klienty visoje Salyje.

Luxembourge. SEB Liuksemburge sitilo kvalifikuotas finansines paslaugas privatiems, taip
pat verslo ir instituciniams klientams. Sveicarijoje SEB teikia privagios bankininkystés paslaugas.
JAV SEB sitlo pilna spektra banko paslaugy verslo ir instituciniams klientams Niujorko biure.
SEB operacijos Jungtinése Valstijose prasid¢jo 1981 metais. Singapiire SEB daugiausia aptarnauja
verslo ir institucinius klientus, priklausanéius i Vokietijos ir Siaurés Europos ir Baltijos regionams,
jiems siilo platy asortimenta produkty ir paslauguy, taip pat siiilo privacios bankininkystés
paslaugas.

DidZiosios Britanijoje SEB sitlo verslo bankininkystés ir privacios bankininkystés paslaugas.
SEB centriniame biure Londone dirba apie 200 darbuotoju. Pranciuzijoje SEB teikia privacios
bankininkystés paslaugas, jas teikia pietinéje Pranctuzijoje per "SEB Private Banking
Liuksemburge. Rusijoje i SEB veikla itraukti SEB bankas ir SEB Lizingas Sankt Peterburge, taip
pat SEB turi atstovybe Maskvoje. Pagrindinis démesys skiriamas Siaurés verslo klienty
aptarnavimui. Vokietijoje SEB teikia didmening ir investicing bankininkystg, iskaitant komercinio
nekilnojamojo turto ir turto valdymo versla Vokietijoje. Lenkijoje SEB siiilo platy finansiniy
paslaugu spektra verslo klientams,galimi tokie pagrindiniai produktai: grynyjy pinigu valdymas,
valiuty, prekybos finansavimas, finansavimas, lizingas ir faktoringas. SEB atidaré¢ atstovybg

Brazilijoje, nuo 1972 m. SEB ten turi savo filiala. Kinijoje SEB gali savo klientams pasiiilyti platy
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finansiniy paslaugy asortimenta, pavyzdziui, apyvartinio kapitalo finansavima, prekybos
finansavima, grynyju pinigy valdyma, eksporto finansavima ir uzsienio valiutas. Indijoje SEB siiilo
verslo bankininkystés paslaugas daugiausia Siaurés Saliy ir Vokietijos kompanijoms i§ Naujojo
Delio biure. SEB atstovybe atidaré Indijoje, sitillo platy paslaugy spektra, bendradarbiauja su SEB
kity Sakuy regionais. Airijoje SEB savo rinka pradéjo 1995 metais. Lietuvoje teikia visas
bankininkystés paslaugas tiek privatiems, tiek verslo klientams.**

SEB bankas kiekvienais metais rengia ataskaitas apie ivairiy Saliu SEB banky pajamas,
uzdirbtas i§ bankiniy operaciju i SEB biudzeta.

Operating income per country, 2009

Other 6%
Lithuania 4%
Latvia 4%

Estonia 3%\ Sweden 52%
Germany 13% !
Finland 3% /

Denmark 7%
Morway 8%

14 pav. Pajamos | SEB biudZiata (pasauliniu kontekstu) 2009 m.
Saltinis:SEB. Annual Acount 2009. Stockholm 2010. Zitiréta [2011-05-05] prieiga per interneta
http://hugin.info/1208/R/1382622/341558.pdf

Taigi Lietuva $iy visy Saliy kontekste 2009 metais uzéme tik 4 % Sio daugelyje pasaulio Saliy
1sikiirusio banko pajamu dalj, taciau ji lenké kaimyning Sali Estija, Suomija.
Total operating income -
geoqgraphical distribution 2010
Estonia: 3 =%
Finland: 3 %
Cther: 7 %
'ﬂ Lithuania: 4 %%
Latwvia: 5 %

Denmark: 5 %
Morvway: § %

Swweden: 56 %

Sermany. 5 %

15 pav. Pajamos | SEB biudziata (pasauliniu kontekstu) 2010 m.
Saltinis:SEB. Stockholm 2010. Zitiréta [2011-05-05] prieiga per interneta http://tools.euroland.com/factsheet/s-
seb/factsheethtml.asp

2010 metais Sis rodiklis nepasikeité- 4 % , taciau Cia pastebima, kad 2010 metais Lietuva

sugebéjo pralenkti Latvija, kurios inestos pajamos sudaré 3 % visy SEB pajamu.

* SEB. Ziwiréta [2011-05-10] prieiga per interneta:
http://www.sebgroup.com/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB6&lang=en.
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SEB bankas, turédamas savo atstovybes 21 pasaulio Salyje, siekia, kad Sis bankas biity vienas i$

rinkos lyderiy, galintis pasitlyti platy paslaugy asortimenty {vairiy Saliy gyventojams.

2.5. AB SEB BANKO TEIKIAMU PASLAUGU GYVENTOJAMS LIETUVOJE
KOKYBES ANALIZE

AB SEB bankas (buves Vilniaus bankas) Lietuvoje gyvuoja jau daugiau nei 20 mety (Zr. priede
Nr. 33) ir visus tuos metus jo tikslas — teikti finansines paslaugas, kuriy kokybé geriausiai atitinka
klienty poreikius ir likescius. Pasak AB SEB banko Lietuvoje prezidento, ,,sickdami uzsibrézty
tiksly, nuolat sitilome novatoriskus ir aktualius finansiniy paslaugy sprendimus rinkoje,

investuojame { banko paslaugy sistemy modernizavima*.*’

2.5.1. AB SEB banko veiklos analizé

SEB nuo pat ikiirimo visus 150 mety stengési biiti paciu geriausiu draugu ir pataréju savo
klientui. 1856 m. André Oscar Wallenberg ikiiré¢ Svedijoje pirmaji privaty banka. Taigi $is bankas
tampa pirmuoju Salyje rizikuojanciu kapitalistu. Nuo pat ikiirimo pradzios jo veikla riipinasi
Wallenberg Seima. Per daugiau kaip 150 gyvavimo mety SEB pasieké neitikétiny dalyky , kurie
SEB istorija padaro idomia ir verta démesio.*

Verta démesio 1864 mety istorija, kai SEB i8driso idarbinti pirmaja pasaulyje moteri. Juk iki
tol niekas to padaryti neisdriso, nes buvo nusistovéjusi nuomoné, jog tik vyrai geriausiai supranta
pinigus ir zino, ka su jais daryti. Taigi SEB drasiai émési Sios nuomones keitimo ir ,kaip minéjau
Jjau 1864 metais priémé pirmaja moterj - banko darbuotoja.*’

1880 — 1900 m. SEB, siekdamas aptarnauti kuo daugiau gyventoju visame pasaulyje,
atidarinéja savo filialus viena po kito jvairiose vietose bei pasiiilo vis jvairesniy paslaugy.. 1953 m.
SEB idiegiami perforaciniy korteliy automatai. 1972 metais jvyksta isties svarbus dalykas, kadangi
,»Stockholms Enskilda Bank® ir jo konkurentas ,Skandinaviska Banken* susijungia {
»Skandinaviska Enskilda Banken* (SEB). Tuo metu SEB darbuotoju skaicius — 6,73 tiikst., o tinkla
sudaro 393 filialai. Naujasis bankas tur¢jo solidzius klientus, tvirtus rySius su dauguma didziausiy

Svedijos imoniy ir sieké konkuruoti su pagrindiniais tarptautiniais bankais . Zinoma, toks stiprus

5 SEB. Zitiréta[2011-05-10] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp.

**SEB. Welcome to SEB. Zitiréta [2011-01-23] prieiga per interneta
http://www.sebgroup.com/pow/wcp/sebgroup.asp?website=TAB 1 &lang=en, .

Y'SEB. Zitiréta [2011-01-22] prieiga per interneta http:/seb-bank-online.com/history of seb_bank.html, .
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bankas kaip SEB ko siekia, ta dazniausiai ir igyvendina, 1972 metais uzsibréztas tikslas- konkuruoti
su stipriais tarptautiniais bankais- i$sipildo, kadangi jau 1979 metais SEB pirmasis i§ Svedijos
banky izengia i Azijos rinka — ikuria savo filiala Singapiire . 1988 metais jkuriami nauji SEB filialai
Londone, Honkonge ir Singapiire, pradedami aptarnauti privatiis klientai Liuksemburge. ,,SEB
Investment Management* privaCius klientus pradeda aptarnauti naujuose filialuose Marbeloje,
Monake ir Ciuriche . 1982 m. ]kuriamas SEB valdomas filialas ,,Skandinaviska Enskilda Banken
Corporation“ Niujorke (JAV). 1983 metais SEB atidaro filialus Helsinkyje, Bahreine, Pekine,
Honkonge, Sidnéjuje ir Milane . Ir taip kasmet SEB isikuria vis daugiau $aliy ir ten atidaro savo
filialus. Zinoma, SEB bankas neaplenké ir Lietuvos- jau 1989 m. spalio 24 d. jvyko $esiy pajininky
— Valstybinio leidykly, poligrafijos ir knygu prekybos reikaly komiteto, LKP CK leidyklos,
susivienijimy ,,Periodika®“, ,Lietuvos spauda®, ,Knyga“, laikras¢io ,,Respublika® redakcijos —
atstovy susirinkimas, kuriame nutarta jsteigti komercini Spaudos banka. 1990 m. lapkri¢io 29 d.
iregistruotas komercinis Spaudos bankas, kurio pavadinimas véliau pakeistas 1 AB ,,Vilniaus
banka“s (SEB). Tais paciais 1990 m. suteiktas pirmasis kreditas kiirybinei gamybinei dizaino
imonei ,,Lignum®. Atidaryta pirmoji atsiskaitomoji saskaita UAB ,Zenklas“. 1991m. Vilniaus
bankas tapo tarptautinés mokéjimo korteliy asociacijos ,,Visa International* nariu. 1993 m. iSduota
pirmoji Salyje tarptautiné mokéjimo kortelé ,,Visa Classic®. Vilniaus bankas isijungia { pasauling
tarpbanking sistema SWIFT. 1994 mety pabaigoje Lietuvoje bankas tur¢jo 12 filialy tuo tarpu 1995
m. irengiamas pirmasis bankomatas Lietuvoje. Jei prisimintuméme SEB veikla uz Lietuvos riby, tai
ji tikrai né kiek nesustojo SEB i¢jus | Lietuvos rinka, jis ir toliau kirési jvairiuose pasaulio
kraStuose ir steigé ten savo filialus, o0 1996 m. SEB pradeda teikti paslaugas privatiems klientams
internete, o jau 1997 m. SEB grupé pirmoji Europoje pasitlo verslo klientams valiuty prekybos
operacijas internetu. 1998 metais Sukurtas naujas SEB prekés zenklas, Siam bankui isigijus ,,ABB
Investment management*, , Eesti Uhispank®, ,,Latvijas Unibanka* ir Vilniaus banko akciju.

2000 metais Vilniaus bankas tapo SEB grupés nariu, SEB isigijus 97,9 proc. Vilniaus banko
akcijy. Vilniaus bankas prisijungé banka ,,Hermis*. Tais paciais 2000 metais SEB bankas pradéjo
teikti internetines paslaugas Lietuvoje ir jau 2003 metais bankui siekiant biiti paciu geriausiu klienty
atzvilgiu, pasiiilomos naujos e. paslaugos: mobiliosios bankininkystés paslauga ,,VB mobilinija* ir
investiciju valdymo internetu sistema ,,VB makleris“. Atnaujintos Vilniaus banko informacinés
sistemos, patobulintas verslo modelis, kuris lemé geresni klienty aptarnavimg ir spartesng banko
paslaugy plétra. Zinoma, SEB Lietuvos istorijoje negalime nepaminéti ir dar vieno svarbaus 2003
metais {vykio- pradéjo veikti papildomos pensijos kaupimo fondai ,,VB pensija®, kuriuos 2003 m.
pasirinko daugiausia zmoniy Lietuvoje. Bankas taip gyvuodamas ir taip stipriai stengdamasis dél
savo klienty neliko nepastebétas ,,Fitch Ratings®, kuri 2004 metais padidino Vilniaus banko

ilgalaikio skolinimosi reitinga iki A investicinio lygio — auks$ciausio tarp Salies banky. 2004 m.
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1diegta moderni klienty aptarnavimo sistema — atnaujinami banko filialai ir klienty aptarnavimo
skyriai, klientus aptarnauja universaliis aptarnavimo specialistai. [kurti savanoriS$ko kaupimo
pensiju fondai ,,VB pensija plius“. 2004 m. Vilniaus bankas finansavo apie 49 proc. visy stambiy
verslo projekty ir organizavo apie 90 proc. sindikuoty paskoly Lietuvoje.

2004 m. SEB grupé isigijo gyvybés draudimo bendrove ,,Codan Life* ir ,,Eurocard* korteliy
leidybos versla Danijoje. 2005 metais isigijus Ukrainos ,,Agio“ banka, pradéta SEB
(,,Skandinaviska Enskilda Banken®) grupés plétra Ryty Europos rinkose. 2005 metais balandzio 18
diena Vilniaus bankas pakeit¢ pavadinima ir tapo SEB Vilniaus banku. 2006 metais bankas
Lietuvoje jau gal¢jo pasidziaugti, kad apie 1 mln. Zzmoniu naudojasi SEB banko paslaugomis. 2007
metais klienty aptarnavimo padaliniy tinklas visoje Lietuvoje sieké jau 72. 2008 m. SEB bankas vél
pakeité pavadinima (iki tol — SEB Vilniaus bankas) ir uzbaigé daugiau negu dvejus metus trukusi
pavadinimo keitimo procesa — galutinai itvirtino naryst¢ tarptautin€je finansy grupé¢je SEB. Kartu
pakeisti banko filialy, banko imoniy ir ju atstovybiy pavadinimai.

Per savo gyvavimo Lietuvoje metus SEB bankas buvo ne karta ivertintas ivairiais
apdovanojimais, kaip pats geriausias, patraukliausias ir t.t., bankas, bei kaip pats geriausias

darbdavys (zr. priede Nr. 34).

2.5.2. AB SEB banko teikiamy paslaugy asortimentas

Pirmaujancios Siaurés Europos finansy grupés SEB narys SEB bankas yra didZiausias
komercinis bankas Lietuvoje, teikiantis visas bankininkystés paslaugas privatiems, verslo klientams
ir finansy istaigoms. SEB bankas pirmauja svarbiausiose Salies banky paslaugy rinkose ir aptarnauja
daugiau negu milijona klienty visoje Lietuvoje. SEB banko grupe Lietuvoje sudaro AB SEB bankas
ir trys bendrovées: UAB ,,SEB investiciju valdymas®, AB ,,SEB lizingas“, UAB ,,SEB Venture
Capital“.*®

Biidamas tarptautinés SEB grupés narys, SEB bankas naudojasi savo partneriy i§ viso Siaurés
regiono patirtimi, bendradarbiauja su kaimyniniy Saliy bankais, AB SEB bankas daug démesio
skiria universalioms ir pagal individualius klienty poreikius kuriamoms finansy paslaugoms, el.
bankininkystei, ilgalaikiams rySiams su klientais.

Lietuvoje taip pat veikia tiesiogiai SEB grupei priklausanti UAB ,,.SEB gyvybés draudimas®,
teikianti Salyje gyvybés draudimo paslaugas, UAB ,Litectus® — specializuota nekilnojamojo turto
valdymo bendrové, kurios paskirtis yra uztikrinti grupei priklausancio nekilnojamojo turto valdyma,

pléetra ir realizavima, bei ,,Skandinaviska Enskilda Banken AB* Vilniaus filialas, jkurtas 2008 m.
spalio 6 diena ir vykdantis dalies SEB klienty Svedijoje saskaity tvarkymo operacijas.

* SEB.Zitiréta [2011- 05-01] prieiga per interneta: http:/www.seb.lt/pow/wep/seblt.asp?lang=1t& website=T AB4.
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SEB banko Lietuvoje veikla kiekvienais metais riipinasi $io banko organizaciné struktiira (zr.
priede Nr. 35). SEB bankas 2010 m. bankas Lietuvoje tur¢jo 57 klienty aptarnavimo padalinius (Zr.
priede Nr. 36) ivairiuose Lietuvos miestuose. AB SEB banke Siuo metu dirba 2009 nuolatiniai
darbuotojai ( zr. priede Nr. 37), kurie kiekviena diena stengiasi dirbti taip, kad AB SEB banko
zenklas Lietuvoje reiksty kokybisky paslaugu bei pasitikéjimo zenkla.

AB SEB bankas kartu su savo dukterinémis imonémis, teikia ivairias bankininkystés ir finansy
paslaugas Lietuvos Respublikoje.49Bankas priima indélius, teikia kreditus, atllicka pinigy
pervedimo operacijas, teikia dokumentiniy atsiskaitymu paslauga, keicia valiuta savo klientams,
i8duoda debeto ir kredito korteles ir apdoroja ju duomenis, finansuoja prekybos operacijas,
investuoja { vertybinius popierius ir jais prekiauja, vykdo kita banky istatyme numatyta veikla
(isskyrus prekyba tauriaisiais metalais).”

8 lentelé
SEB banko paslaugos

AB SEB banko paslaugos
Verslo Kl.

Banko saskaita ir pavedimai

Privatas Kl. Stambios verslo jmonés

Banko saskaita ir
pavedimai

Prekybos finansavimas

Atsiskaitymas ir mokesciai Atsiskaitymas ir mokesciai Leésy valdymas
Mok¢jimo kortelés Lésy valdymas Lizingas
Taupymas ir investavimas Mokéjimo kortelés Investicijy porfelio
valdymas
Kreditai Taupymas ir investavimas Finansavimas
Lizingas Lizingas
Pebsija Finansavimas
Draudimas Prekybos finansavimas
E. bankininkystés Vertybiniy popieriy ataskaita
paslaugos
Valiuta Darbuotojy draudimas ir pensija
Pazymos E. bankininkystés paslaugos
Seify nuoma Paltikany normos ir sandoriai
Valiuta
Pazymos
Seify nuoma

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis SEB. Zifirétu [2011-04-25] prieiga per interneta

internetine prieiga: http://www.seb.lt/

Sios visos paslaugos dar i§skirstomos i kitas paslaugy riisis, dalis §iy AB SEB banko teikiamy

paslaugu buvo apzvelgta skyriuje 2.2.2. Visy $iu banko paslaugy apzvelgimui reikia atskiro

mokslinio darbo, o jei dar paziiirétume | tai, kad Sios AB SEB banko teikiamos paslaugos kaskart

¥ Blomberg BusinessWekk. Zitiréta [2011-04-24] prieiga per interneta
http://investing.businessweek.com/research/stocks/private/snapshot.asp?privcapld=2557655, .

YAB SEB bankas. 2010 m. nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis pranesimas ir finansinés ataskaitos. Zitiréta
[2011- 04-01] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/SEB_2009 FS LT (SS).pdf
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pasipildo vis naujesnémis kity paslaugy riiSimis, tai suprastume, kad visy Sio banko paslaugy istirti
tikrai nepavykty, nes jos vis kinta, o ir darbo tikslas istirti ne teikiamas paslaugas, o paslaugy
kokybés gyventojams tobulinimo strateginius prioritetus.

Uz naujy paslaugu kiirima bei jos procesus sudarant veiklos tgstinumo planus yra atsakingos
SEB grupés operacinés rizikos valdymo sistemos — NAMIS ir LDRPS.

Geriausias rodiklis, kuris parodo banko teikiamy paslaugy kokybg, yra vartotojy kiekis bei ju
teikiamy paslaugy paklausa, kas ir buvo pateikta skyriuje 2.2.2., ir i§ ko galime teigti, jog SEB
bankas yra vienas i§ lyderiy tarp Siame darbe nagrinéty 7 - iy komerciniy banky.

Taigi vienas 1§ didziausiy Lietuvoje AB SEB bankas 2011 m. I - ojo ketvir¢io pabaigoje tur¢jo
880507 aktyvius klientus (klientai, kuriy saskaitose per ataskaitini laikotarpi vyko bet koks
jud¢jimas, iSskyrus aptarnavimo mokesti) i§ ju 883121- fiziniai asmenys ir 47386- juridiniai
asmenys. Aptarnaujamu aktyviy klienty (klientai kuriy saskaitose per ataskaitinj laikotarpi vyko, bet
koks judéjimas, i1Sskyrus aptarnavimo mokestj) skai¢iumi §j banka lenké tik AB ,,Swedbank*, kuris
to paties ketvirio pabaigoje turéjo 1319088 aktyviy klienty, taciau jis lenkia tik fiziniy klienty
skaiCiumi. Skirtumas - 395493 aktyvus fiziniai klientai. O tuo tarpu aktyviy juridiniy asmeny
skai¢iumi AB SEB bankas pirmauja 6912 skirtumu, tokio klienty skai¢iaus AB SEB bankas pasieké
nuolatos tobulindamas savo paslaugas bei ju kokybe, bendraudamas ir bendradarbiaudamas su savo
klientais.

Pastebéta, kad SEB bankas ir jo grupé kiekvienais metais i biudZeta surenka vis maziau pinigy

(zr. priede Nr. 38), taCiau tai neturi jtakos kuriant naujas ir tobulinant senas paslaugas.

AB SEB banko grupés pelno {nuostolio) ataskaita min. Lt.

Turtas

Nuosavybe

Skolos bankamsir fimarsy institucijorms
Indeliai

Gautinos lizingo jmokos

Investicijos

Kreditai

(@) 10000 20000 20000
2010 m. pab. m 2009 mMm. pab. m 2008 m. pab.

16 pav. AB SEB banko grupés pelno ( nuostolio) ataskaita
Saltinis: Sudarytas autorés, remianti, AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis pranesimas
ir finansings ataskaitos.Zitréta [2011-05-01] prieiga per interneta:
http://www.seb.It/pow/content/seb_It/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.

SEB grup¢, tobulindama savo veikla ir galvodama apie savo klienta, 2009 metais pasiilé
klientams ir rinkai naujovisky SiuolaikiSky finansiniy paslaugy - jis pirmasis rinkai pristaté

sveikatos draudimo kortelg ir galimybe sudaryti draudimo sutartis internetu.
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2009 m. AB SEB bankas kartu su jame dirbanciais specialistais pri¢jo prie vieningos
nuomonés, jog siekiant didinti veiklos efektyvuma ir uZztikrinti klientams dar didesng teikiamu
paslaugu kokybe reikia pertvarkyti klienty aptarnavimo padaliniy struktiira, tais paciais 2009 metais
AB SEB bankas pakeité padaliniy pavadinimus — 3 filialy, 13 finansiniy paslaugu centru (FPC) ir
64 finansiniy paslaugu centry skyriy. Nauja padaliniy veiklos modeli nuo 2008 mety pradzios SEB
bankas kuré ir igyvendino konsultuodamasis su tarptautine konsultacijy bendrove ,,McKinsey".
Kaip teigé 2009 metais buves SEB banko prezidento pavaduotojas ir Mazmeninés bankininkystés
tarnybos direktorius, keiiant padaliniy struktiira buvo siekiama klientams uztikrinti dar didesng
banko teikiamy paslaugy kokybe, nes ,,Atéjes 1 banka klientas pirmiausiai tikisi individualaus
pozitirio. Todél pertvarkydami savo klienty aptarnavimo padaliniy veiklos modeli, siekéme, kad
banko specialistai galéty kuo daugiau laiko skirti klienty poreikiy analizei, atsizvelgti ne tik i tai,
kokios paslaugos noréty klientas, bet ir i tai, ar Si paslauga jam tinka labiausiai ir tuomet pasitlyti
geriausia sprendima”.’’ Yra pastebéta, kad pertvarkius banko padaliniy struktiira sumazéjo klienty

kurie naudojosi Sio banko paslaugomis.

AB SEB banko aktyvus klientai

M Juridiniai asmenys B Fiziniai asmenys

2009 m. IV ketv. peb. 1125735

2010 m. IV ketv. pzb. 835762

17 pav. SEB banko aktyviis klientai, tiikst., vnt.
Saltinis: Sudarytas autorés, remianti, ,,Lietuvos banky asociacija Zifiréta [2011-04-10] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.

Lygindami 2009 ir 2010 mety aktyviy klienty skai¢iy, pastebime, jog AB SEB banko aktyviy
klienty (kuriy saskaitose per ataskaitini ketvirt] ivyko bet koks judéjimas, iSskyrus aptarnavimo
mokestj) skaiCius sumazéjo 290643 klientais (Zr. priede Nr. 39), taciau klienty maz¢jimas nestabdo
AB SEB banko, o tik kvepia naujiems Zingsniams siekiant susigrazinti senus vartotojus ir pritraukti

naujus ir pasiiilyti jiems kokybisky §io banko paslaugy.

3! MarketNews.LT”SEB banke — nauja klienty aptarnavimo padaliniu struktiira”.2009. Zitiréta [2011-04-24] prieiga per
internet: http://www.marketnews.lt/naujiena/seb_banke nauja_klientu_aptarnavimo_padaliniu_struktura.
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Taigi 2010 m. pageréjus Lietuvoje makroekonominei situacijai, stabilizavosi paskolas turin¢iy
banko klienty situacija, todél geréjo banko iSduoty paskoly portfelio kokybeé.

SEB banko grupé Lietuvoje padaré¢ 153,9 min. lity atidéjimy kreditams ( per ta pati 2009 m.
1733,4 min.lity) SEB banko atidéjimy ir suteikty kredity portfelio santykis 2010 m. pabaigoje buvo
8,29 % (2009 m. pabaigoje buvo 9,54%). SEB banko grupé¢ 2010 metais vald¢ didziausia 17,4
mlrd.lity grynosios vertés kredity ir lizingo portfelj, nors isties palyginus 2010 m. su 2009 m. SEB
banko grupé patyré¢ nuosmuki, kadangi 2009 m. grynosios vertés kredity ir lizingo portfelis buvo
19,7 mlrd.lity. Skolinimosi mastas taip pat maz¢jo, todél AB SEB bankas 2011 metais daug
démesio skirs §io porfelio kokybei atkurti, taip pat isliks jautrus klienty atzvilgiu 201 1m, *kaip tai
padaré¢ 2010 metais, siekdamas, kad klientai juo tikéty ir pasitikéty net ekonominio nuosmukio
metu. Lietuvai iSgyvenant iSgyvenant sunkmeti, Sis bankas stengési daryti viska, kad sunkumy
patiriantys ir su banku bendradarbiaujantys privatiis klientai galéty iSlaikyti savo biista ir taip buti
saugiis dé¢l savo ateities - bankas jiems stengési padéti ieSkodamas kompromiso su klientais. Bankas
2010 metais neperémé kredity i§ nemokiy klienty, kurie turé¢jo sunkumy ji grazinti, o turimas biistas
buvo vienintelis, jis rado ivairiy kompromisy su klientais, Siuo atzvilgiu siiilydamas jiems kredito
imoky atid¢jimus ir t.t. 2010 metais AB SEB bankas, sickdamas padéti sunkmecio laikus

1Sgyvenancioms jmonéms ir gyventojams, keité¢ kredity sutartis, kuriy bendra verté 2,15 mlird.lity,

salygas.
Nuostoliai dél klientu kreditu sumaiéjusios verteées
(specialieji atidéjimai), takst. L.t
m Muostoliai dél klienty kredity sumaizéjusios vertés (specizlieji aticéjimai)
201012 31 1463927
20091231 1459262
200812 31 311830

18 pav. SEB banko nuostoliai dé¢l kredito portfeliuo sumazéjimo
Saltinis: Sudarytas autorés, remianti, AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis praneSimas
ir finansinés ataskaitos.Zitiréta [2011-05-01] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb_1t/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.

IS pateikto paveikslo galime teigti, kad klientai vis maziau naudojasi AB SEB banko

teikiamomis kredito paslaugomis, taciau, anot banky eksperty, $i tendencija Siuo metu pastebima

52AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis pranesimas ir finansinés ataskaitos.Zitréta
[2011-05-01] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/content/seb_1t/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.
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tarp visu komerciniy banky, kuriuos veikia ekonominis Salies nuosmukis, taciau pasak AB SEB
banko ekspertuy, jie darys viska, kad pagerinty Si ,,portfeli.

2011 mety pradZioje pateiktoje, 2010 mety AB SEB banko nepriklausomo auditoriaus iSvadoje,
yra teigiama, jog 2010 m. AB SEB banko grupés taupymo ir investavimo portfelis, lyginant su 2009
m., padidéjo netgi 0,9 % - nuo 12,1 iki 12,2 mlrd.lity.>

SEB bankas 2010 metais isleido 133 galiojancias obligacijy emisijas. Tai rodo, jog Lietuvoje
vis dar jauciant krizés padarinius AB SEB bankas sugeba ne tik iSsilaikyti beveik stabilioje
padétyje, taciau ir pasitilyti Lietuvos rinkai obligaciju, kuriy verté¢ uzéme 67,4 % Salies rinkos. 2010
metais SEB bankas buvo lyderis pagal bendra saugomu vertybiniy popieriu skai¢iy Lietuvoje.

SEB bankas 2010 metais intensyviai pristatin¢jo internetinés bankininkystés svarba klientams ir
taip sugeb¢jo per metus internetinés bankininkystés vartotoju skai¢iy padidinti 6,3 % - nuo 890
tikstanciy iki 946 tikstan¢iy klienty, taigi didéjant internetine bankininkyste besinaudojanciu
klienty skaiciui, Zinoma, padaugg¢jo ir atlikty operaciju skaicius - netgi 12 %. Internetiniy pavedimy
did¢jimo skai¢ius AB SEB bankui teikia viléiy, jog ateityje klientai dar labiau naudosis $ia labai
patogia paslauga, taigi 2011 m. AB SEB bankas, siekdamas, jog Sios paslaugos vartotoju biity dar
daugiau, lojaliems $io banko klientams internetinés bankininkystés naudojimo priemong generatoriy

siiilo pritaikydamas didziules nuolaidas.

Internetinés bankininky stés vartotoju skaicius

950000
940000
930000
920000
910000

900000
890000 - M Internetinés

830000 - bankininkystes
870000 - vartotojy skaicius
860000 -

Vartotojai

2009 m. IV ketv. 2010 m. IV ketv.
pak. pab.

M etai

19 pav. SEB internetinés bankininkystés vartotojai
Saltinis: Sudarytas autorés, remianti, ,,Lietuvos banky asociacija Zifiréta [2011-04-10] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb_1t/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.

Pasak SEB banko prezidento pavaduotojo ir Mazmeninés bankininkystés tarnybos direktoriaus,
klientams pradéjus daugiau naudotis savitarnos paslaugomis, sumazéty eilés banko padaliniuose, o

darbuotojai galéty daugiau démesio skirti klientams, kurie | banka uzsuka norédami gauti

53 AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis prane§imas ir finansinés ataskaitos.Zifréta
[2011-05-01] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/content/seb_1t/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.
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individualiy patarimy d¢l finansiniy sprendimy, pavyzdziui, bisto paskolos ar galimybés

investuoti.>*
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20 pav. Klienty laukimo laikas bano eilése
Saltinis: UAB "Spect-Dive", Slapto pirkéjo tyrimai, 2010 m.Zitréta [2011-04-10] prieiga internetu:
http://www.manopinigai.lt/Default2.aspx? ArticleID=2bc35c06-8801-4164-ba35- ca93386618f1 &RubricID=6afl Seed-

5251-4418-aff5-1e0e7a73056f&readcomment=1

IS pateikto UAB ,,Spect — Dive* slapto pirkéjo tyrimo, kuris buvo atliktas 2010 m. AB , bankas
iSties turi galvoti, kaip sumazinti savo skyriuose klienty laukimo trukme, dél ko kartais klientai
atsisako banko teikiamy paslaugy. Sis slapto pirkéjo tyrimas rodo, kad nuo didZiausio savo
konkurento, kaip buvo pastebéta Siame tyrime, AB ,,Swedbank®, jis atsilicka netgi 14,2 minutes,
kas leidzia teigti, kad per ta pati laika, kai AB SEB banke klientas stovi eiléje, AB ,,Swedbank*
aptarnauja bemaz 5 klientus.

2010 metais AB SEB bankas, sieckdamas islikti vienu i§ lyderiy Lietuvoje ir kuo labiau
patenkinti vartotoja (klienta), nepais¢ to, kad visame pasaulyje vis dar jauCiamas ekonominis
nuosmukis, ir drasiai investavo savo 1éSas | elektroninés bankininkystés paslaugas, sieckdamas, kad
klienty laukimo laikas banko skyriuose sumazéty. Taigi 2010 metais $is bankas savo 1éSas investavo
1 nauju bankomaty statyma, klientams suteiké didesni Sios paslaugos prieinamuma, taigi 2010
metais savo klientams kartu su DNB NORD banku gal¢jo pasiiilyti didziausia bankomaty tinkla
Lietuvoje, kurj sudaré 524 bankomatai (i$ ju AB SEB banko 2010 metais buvo priskai¢iuota 348).

**Bankai.Lt. SEB banko naujienos 2011. Zidréta [2011-03-20] prieiga per
interneta:http://www.bankai.lt/index.php?cid=4&id=6&tab=informacija&step=17&item=819&lang=It
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AB Ukio bankas

AB Siauliy bankas

AB "Swedbank" buves "Hansabankas"
AB SEB bankas

UAB Medicinos bankas

AB DNnB NORD bankas

AB bankas Snoras

Bankomatai

2010 m. IV ketv. pab.

0
36

176

348

339

452

21 pav. SEB Bankomaty sk. kaita

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis: Lietuvos banky asociacija. Zifiréta [2011-05-12] prieiga per interneta:

http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp.

Siuo metu AB SEB bankas yra pastates 25 pinigus priiman¢ius bankomatus, kurie yra i§sidéste
10 miesty, klientas suzinoti kokiose miestuose yra SEB pinigus priimantys bankomatai gali
pasiziiiréti SEB.LT internetiniame puslapyje (zr. priede Nr. 40). Bankas kiekvienais metais pastato
vis daugiau bankomaty, nes siekia sumazinti klienty laukimo trukme eilése, bei, kad klientai kuo

labiau naudotysi elektroninémis Sio banko teikiamomis paslaugomis, kurios yra pigesnés ir

patogesnés kliento atzvilgiu.

Bankomatai
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2010 m. IV ketv. 2009 m. IV ketv.

pab.
Metai

pab.

2008 m. IV ketwv.

Bankomatai

22 pav. SEB Bankomaty sk. kaita

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis: Lietuvos banky asociacija. Zitiréta [2011-05-12] prieiga per interneta:

http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp.

Taigi 1§ pateikto paveikslo matome, kaip kiekvienais metais SEB bankas savo klientus apriipina

vis platesniu tinklu savo bankomaty.

Taciau vien naujy bankomaty statymu vienas i§ komerciniy banky lyderiy AB SEB bankas
neapsiribojo ir jau 2010 m. liepos 7d., siekdamas, kad jo klientai biity kuo geriau aptarnauti, idiegé
ir pradéjo naudoti nauja banko pagrinding informacing sistema ,,FlexCube®, kuria teikiamos banko
paslaugos ir valdomi verslo procesai. Idiegus nauja informacing sistema, pasikeité kai kuriy banko

paslaugy funkcionalumas ir isigaliojo nauja juy teikimo tvarka. Taigi tiek juridiniams, tiek fiziniams
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asmenims, jdiegus Sia paslauga, nebereikia pildyti mokéjimo dokumenty, banko saskaita galima
susieti su debeto kortele, pinigai | mokéjimo korteles uzskaitomi iSkarto, taip pat, esant bet kokiam
isiskolinimui, pinigai nuraSomi i§ bet kurios AB SEB banke kliento turimos saskaitos ir t.t. Pasak
SEB banko atstovy, naujoji sistema bankui atveria nauju plétros perspektyvy — suteikia galimybe
daug lanksCiau diegti jvairias klientams skirtas naujoves, spartinti vidinius banko procesus. Kaip
teigia SEB banko prezidento pavaduotoja, Pagalbos verslui tarnybos ir finansy direktore, ,,Banky
finansiniy paslaugy rinka pastaraisiais metais plétési itin sparciai, todél, norédami biiti prieSakyje ir
teikti aukSciausios kokybés paslaugas ir ateityje, ieSkojome efektyviausiy IT sistemuy tobulinimo
sprendimuy. ISnaudoj¢ nuo pat banko ikiirimo veikusios banko pagrindinés informacinés sistemos
plétros galimybes, pakeitéme ja visiSkai nauja ir SiuolaikiSka sistema“.,,FlexCube® sistema yra
viena pazangiausiy ir populiariausiy sistemy, kurig Siuo metu naudoja finansy institucijos 105
pasaulio Salyse, teigiama praneSime.

Taigi 2011 metais AB SEB bankas, siekdamas ir toliau skatinti kasdienines savitarnos
paslaugas, savo strateginiuose tiksluose yra numatgs keisti kai kuriy banko paslaugy, teikiamuy
klienty aptarnavimo skyriuose, kainodara. Nuo 2011 mety rugpjucio 1 d. grynyju pinigy imokeéjimo
1 saskaitas paslauga dalyje banko padaliniy taps mokama, ta¢iau naudojantis grynuosius pinigus
priiman¢iais bankomatais, §i paslauga ir toliau i§liks nemokama. Zinoma, anot banko eksperty, bus
atsizvelgta ir { tuos klientus, kuriy miestuose kol kas néra jrengty grynuosius pinigus priimanciy
bankomaty. Siems klientams tokia paslauga ir toliau bus nemokama. Nuo geguzés 2 dienos taip pat
keisis dalies kity banko padaliniuose teikiamu paslaugu ikainiai. Didindamas ikainius bankas tikisi,
jog jo klientai labiau naudosis elektronine bankininkyste, todé¢l §is bankas ne tik nekeis internetu
atlickamy moké&jimy paslaugy ikainiy, bet ir toliau investuos i kity savitarnos kanaly, tokiy kaip
grynuosius pinigus priimanciy bankomaty plétra.

Savo paslaugy kokybés tobulinima AB SEB bankas vykdo nuolatos, uZsibrézes tiksla
patobulinti elektroning bankininkyste, jog banko eilése sumazéty klienty skaicius, 2011 metais
geguzés meénes] savo tikslus bankas pradejo vykdyti ir savo klientams pasitlé specialiai
mobiliesiems telefonams pritaikyta SEB banko internetinés svetainés versija. Joje klientui i§ karto
pasiiloma dazniausiai ieSkoma informacija — banko kontaktiniai duomenys, klienty aptarnavimo
viety i8déstymas ir padaliniy darbo laikas, valiuty kursai, naujienos ir skelbimai, prisijungimo prie
banko paslaugy mobiliuoju internetu nuoroda. Naujoji interneto svetainés versija telefone kraunasi
greiciau, kadangi reikia atsisiysti gerokai mazesni duomeny kiekj, tod¢l uz mobilaus interneto rysi
pagal atsisiusty duomeny kieki mokantiems klientams $i paslauga tampa dar patrauklesné.
Klientams tokie Sio banko pasiiilymai iSties naudingi ir teikiantys kokybés pojiitj, o tai sutraukia

daugiau naujy banko klienty.
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Per savo gyvavimo Lietuvoje laikus AB SEB bankas paslaugu tobuléjimo sistemoje nesustoja ir
jo kokybisSkumas ir profesionalumas nelieka nepastebéti, taigi 2010 metais Sis bankas pelné ,,Global
Finance* pripaZinima kaip geriausias verslo klientams internetu Lietuvoje teikiantis bankas, taip pat
geriausias valiutos prekybos bankas Lietuvoje. ,, Metasite Business Solutions* duomenimis, tai
geriausias paslaugas internetu Lietuvoje teikiantis bankas. ,,Euromoney* iSrinko $i banka kaip
geriausia nekilnojamojo turto projekty finansuotojq ir t.t. Taigi visi Sie pripazinimai banka tik
pastiméja ir toliau siekti, jog AB SEB banko paslaugomis likty patenkinti jei ne visi, tai bent
didzioji dalis Sio banko paslaugomis besinaudojanciy klienty.

2011 metais AB SEB bankas kaip ir anksc¢iau visa savo démes;j telks i klientus ir juy poreikius ir
stengsis tapti patikimiausiu banku pasibaigus sunkmeciui, viso to jis tikisi pasiekti sitlydamas
Siuolaikines universalias bankininkystés paslaugas, teikdamas jas patogiai ir profesionaliai,
isigilindamas i kiekvieno kliento poreikius ir lukescius. AB SEB , siekdamas iSlikti vienas 1§ lyderiu

tarp Lietuvoje registruoty bankuy, yra nusibrézes sau keleta tiksly.

MISIJA
Padéti Zzmonéms ir jmonéms VIZIJA
klestéti, juos finansuodamas ir Bati  patikimu  partneriu
suteikdamas kokybisky klientams, turintiems siekiuy.

patarimu.

23 pav. SEB banko misija — vizija
Saltinis: sudarytas autorés, remiantis: SEB. Zifiréta [2011-04-12] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=lt&website=T ABA4.

Ir Siy tiksly siekdamas vadovaujasi pagrindinémis SEB banko vertybémis: pagarba;
profesionalumu; atsakomybe; tgstinumu. SEB teigia, jog norint pasiekti, kad AB SEB banko
klientai bty patenkinti teikiamomis paslaugomis, reikia trijy Saliy glaudaus bendradarbiavimo -

kliento, SEB banko, banko darbuotojo.

80



KLIENTAS
SEB yra mano patikimas partneris:
Supranta mane ir riipinasi manimi.
Vertina mane ir pateikia man daugiau
naudingy pasitlymy negu Kkiti.
Turi pakankamai laiko jsigilinti |{ mano
poreikius, todél pasiiilo paprastus ir tinkamus /
sprendimus.
Laikui bégant auga kartu su klientu.

SEB BANKAS

Vadovaujasi pagrindinémis SEB vertybémis.
ISsikéles sau pagrindinius siekius, kad bty
didesnis  kliento lukesCiy ir poreikiy
tenkinimas, bei geresni finansiniai rezultatai.

DARBUOTOJAS
Savo veikloje vadovaujasi pagrindinémis SEB
vertybémis ir klienty aptarnavimo standartu.
Visa démesj skiria klientams.
Yra kliento ir banko tarpininkas.
Visada iesko ir sitilo paprastus sprendimus bei
keleta alternatyvy

24 pav. SEB pasitenkinimo schema
Saltinis: sudarytas autorés, remiantis (SEB banko vertybiy vadovas, 2011).

AB SEB bankas, savo veikla pradéjgs jau prie§ 150 mety ir Lietuvos gyventojams savo
paslaugas pasiiiles daugiau nei pries 21 metus, gali didziuotis pasiekes to, kad jo vardas girdimas
jau beveik visose pasaulio Salyse ir kad net tokioje nedidel¢je Salyje, kaip Lietuva, sugebéjo
uzkariauti didziaja rinkos dalj ir aptarnauti 880507 tiikst. aktyviu klienty visoje Lietuvoje, tarp ju ir
Tauragés apskrityje. Jau Siy (2011 m.) mety pirmaji ketvirti preliminariais duomenimis uzdirbo
97,6 min. lity (28,3 min. eury), o AB SEB banko grupé — 174,1 min. lity (50,4 min. eury)
neaudituoto grynojo pelno. Per pirmaji 2010 mety ketvirti bankas patyré 59,4 mln. lity (17,2 mln.
eury), o banko grupé — 80,3 min. lity (23,3 mln. eury) neaudituoto grynojo nuostolio. [ banko 2011
mety pirmojo ketvirio rezultata yra jtrauktas pardavimo pelnas, gautas perleidus banko
patronuojamosios bendrovés UAB ,,SEB Enskilda“ akcijas SEB grupei. Taigi Sie faktai rodo, jog
AB SEB banko paslaugy portfelis didéja ir tam didziulg jtaka turi kokybiskos AB SEB banko
teikiamos paslaugos.”

Dar karta pasikartosiu sakydama, kad Siame darbe apraSytos tikrai ne visos AB SEB banko
paslaugos, kadangi Sio darbo tikslas - ne iSanalizuoti banko teikiamas paslaugas, o iSsiaiskinti AB
SEB banko teikiamy paslaugy gyventojams kokybés tobulinimo strateginius prioritetus tobulinant

gyventojams teikiamas paslaugas.

> Lietuvos rytas. Zitiréta [2011-05-05] prieiga per interneta: http://m.Irytas.It/-13044029451303186392-
pirm%C4%3851%C4%AF-ketvirt%C4% AF-seb-bankas-u%C5%BEdirbo-97-6-mln-lit%C5%B3-neaudituoto-grynojo-

pelno.htm.
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2.6. AB SEB BANKO TAURAGES SKYRIAUS TEIKIAMU PASLAUGU
KOKYBES PLETROS GALIMYBES

2.6.1. Tauragés apskrities komerciniai bankai ir jy paslaugos gyventojams

Siuo metu Tauragés apskrityje gyvena apie 127000 tiikst. gyventojy. Gyventojuy skaidius 1 kv.
km. sudaro 30,4. Vyry - 47,6 proc., motery - 52,4 proc.

Apskritj sudaro Taurages, Silalés, Jurbarko rajonu bei Pagégiu savivaldybiy teritorijos. Pagal
gyventoju skaiCiy apskritis yra maziausia Salyje, o pagal plota- prieSpaskutinéje vietoje, po TelSiu
apskrities. Taigi tokioje nedideléje apskrityje, apgyvendintoje vos 127000 tukst. gyventojy, yra
isiktire netgi 7 komerciniai bankai: SWEDBANK bankas, AB SEB, DNB NORD, ,,Snoro*, Siauliy

, Medicinos, Ukio bankas, galintys pasitlyti jvairias paslaugas.

9 lentelé
AB SEB banko Tauragés skyriaus konkurenty teikiamos paslaugos Tauragés miesto
gyventojams
Bankai Paslaugos

Saskaitos, mokéjimo korteles, mokéjimus, taupymas-
investavimas, lizingas, paskolas (finansavimus arba

SWEDBANK kreditai), investicijas, pensiju fondus, operacijos valiuta,
elektroniné  bankininkysté, draudimo  paslaugos,
bankomatus priimancius pinigus, bankomatus
iSduodanéius pinigus, grynyju pinigy operacijos ir kitas
paslaugas.

DnB NORD Teikia visas paslaugas kaip ir SWEDBANK isskyrus

Snoras neteikia bankomatus priimancius pinigus, taciau teikia
individualius seifus.

Siauliy Teikia analogiskas paslaugas DNB NORD bankui bei
Snorui, iSskyrus neteikia  individualiy seify nuoma,
draudimas, savo bankomato Tauragés mieste neturi.

Ukio bankas Teikia analogiSkas paslaugas DNB NORD bankui bei
Snorui, i§skyrus neteikia individualiy seify nuoma, pensiju
fondus, neteikia savo bankomaty, taciau jy vartotojai gali
pasinaudoti kity banky su kuriais §is bankas pasirases
sutart] bankomatais.

Medicinos Teikia analogiskas paslaugas kaip ir Ukio bankas, i§skyrus
neteikia mokomasias korteles, bankomaty.

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis Tauragés mieste jsikiirusiy banky internetiniy prieigy puslapiais.

Siame nedideliame mieste Tauragéje, esant jsikirus septyniems bankams, jau¢iama didelé
konkurencija, siekiant pritraukti kuo daugiau klienty. Sie bankai nuolatos turi mastyti strategiskai ir
apgalvotai, didinti savo paslaugy asortimenta bei ju kokybe.

Taigi bankai siekia i$likti konkurencingoje aplinkoje ir vis didina savo paslaugy asortimenta
Tauragés miesto gyventojams bei jos sveciams, to jtakota galiu teigti, jog iStirti Siy komerciniy
banky teikiamas paslaugas beveik nejmanoma (kadangi paslaugy asortimentas vis papildomas, kaip
ir tai, kad pradéjus Sita tyrima bankas ,,Snoras* dar netur¢jo seify, o §iuo metu jau turi), taip pat Sita

fakta itakoja ir tai, kad kiekvienas bankas skirtingai iSskiria savo paslauguy asortimenta pvz.
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(Medicinos bankas verslo klientams iSduodamas paskolas vadina — kreditais, bankas Snoras ta pacia
paslauga vadina — paskola, SEB bankas ta pacia paslauga vadina — finansavimo paslaugomis ir t.t.).
Taigi esminis skirtumas tarp visy Taurageje isiktirusiy komerciniy banky kurie yra AB SEB
banko Tauragés skyriaus konkurentai, Siuo metu yra klientams sitiloma nauja paslauga, pinigus
priimantys bankomatai bei individualiis seifai, kuriuos sitilo mazoji Tauragés mieste isikiiriusiy
bankuy dalis.
2.6.2. AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugy plétra

AB SEB bankas Tauragéje veikia 18 mety. Per §i laikotarpi Siame skyriuje keitési banko
darbuotojai, jy vadovai ir zinoma, bankinés operacijos, taciau viskas buvo strategisSkai apsvarstyta ir
tik tuomet pakeista, kad teikiamy paslaugu kokybe biity nesuabejota.

AB SEB bankas Taurages skyrius 2009 metais, pertvarkius klienty aptarnavimo padaliniy
struktiira ,tapo Tauragés FPC (finansiniy paslaugy centru), taciau 2010 metais Sis statusas buvo
panaikintais ir jis tapo pavaldus Siauliy FPC ir tapo Siauliy FPC Tauragés skyriumi.

2006 metais pacioje gruodzio pabaigoje AB SEB banko Tauragés skyrius persikélé 1 erdvias,
grazias ir visiSkai naujas patalpas paCiame miesto centre, jis tai padaré siekdamas, jog klientams
bty dar patogiau ir grei¢iau prieinamas, jog biity miela ir jauku laukti eilése. Bankas pasirtipino,
kad prie §io pastato klientai kiekviena dieng galéty naudotis bankomato paslaugomis, tad klientams,
kurie nezino $io banko grafiko,biitu pastatytas lauke bankomatas, kad galéty iSsiimti pinigus. Sis
bankomatas yra pritaikytas ir silpnaregiams klientams.

Siuo metu AB SEB banke Tauragés skyriuje dirba 13 darbuotojy : 5 klienty aptarnavimo
specialistés, 1 klienty aptarnavimo vadybininké, 2 asmeninés vadybininkés, 1 verslo klienty
vadybininko asistente, 1 verslo klienty vadybininke, 1 paslaugy privatiems klientams ir klienty
aptarnavimo grupés vadove, 1 skyriaus vadovas, 1 salés vadové. Dauguma Siame skyriuje dirbanciy

darbuotojy turi aukstaji iSsilavinima.

AB SEB banko Taurages skyriaus darbuotoju
issilavinimas

m nebaigtas aukstasis ™ aukstasis

25 pav. AB SEB banko Tauragés sk. darb.issilavinimas
Saltinis: sudaryta autorés remiantis Tauragés skyriaus analize.
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AB SEB banko Taurages skyriuje dirbantys darbuotojai gerai iSmano banko teikiamas
paslaugas bei ju kokybés tobuléjima, kadangi Siame skyriuje 38 % dirbanc¢iy darbuotoju dirba

daugiau nei vienerius metus, o 31 % darbuotoju netgi daugiau nei penkis metus.

AB SEB hanko Tauragés skyriaus darbuotoju darbo
stazas, AB SEB banke

mIkilm.

B Nuol-5m.

Nuo5-18 m.

26 pav. AB SEB banko Tauragés sk.darb. darbo stazas

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Tauragés skyriaus analize.

AB SEB bankas Tauragés skyrius savo darbo diena pradeda 8.30 val., o baigia 17.00 val, jis
neturi piety pertraukos, tad visi klientai gali atrasti laiko 1 ji uzsukti ir pasinaudoti jo paslaugomis
darbo dienomis, kadangi Sis skyrius savaitgaliais nedirba.

Darbuotojai kiekviena diena teikia jvairias bankines paslaugas Tauragés miesto, jo apskrities,
visos Lietuvos ar uzsienio pilieCiams, siekdami, jog jie sugrizty ir kita diena, siekdami, jog Sio
banko paslaugomis bei ju kokybe biity uztikrintas daznas Siame banke apsilankes fizinis ar juridinis
asmuo, privacios ar vie$osios institucijos atstovas.

AB SEB banke Tauragés skyriuje privatiems bei verslo klientams yra teikiamos visos AB SEB
banko sitilomos paslaugos.

10 lentelé
Privaciy ir verslo klienty paslaugos AB SEB banke

Privatiems klientams teikiamos banko Verslo klientams teikiamos banko paslaugos
paslaugos

Saskaitos, mokéjimo kortelés, mokéjimai, taupymas -
investavimas, lizingas, kreditai, pensiju fondai,
operacijos  valiuta, elektroniné  bankininkyste,
individualiy seify nuoma, draudimo paslaugos,
bankomatai  priimantys pinigus, bankomatus
iSduodancius pinigus, grynyju pinigy operacijas ir kitas
paslaugas .

Saskaitos ir moké¢jimai, elektroniné bankininkysté,
taupymas - investavimas, finansavimas, mokéjimo
kortelés, lizingas, individualiy seify nuoma, operacijos
valiuta, bankomatai priimantys pinigus, draudimo
paslaugos, prekybos finansavimas, bankomatus
iSduodancius pinigus, grynyju pinigy operacijas ir kitas
paslaugas.

Saltinis: sudarytas remiantis Tauragés skyriaus analize bei AB SEB banko internetine prieiga.

Kaip jau min¢jau skyriuje 2.6.1. pateikti visas banko teikiamas paslaugas iSties néra jmanoma,
tai jrodo ir tas faktas, jog pradé¢jus tyrima AB SEB bankas Tauragés skyriaus teikiamu paslaugy

asortimentas buvo kitoks nei tyrimo pabaigoje.
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Taigi Sioje lentel¢je pateiktos paslaugos skirtingu daznumu aptinkamos Tauragés skyriaus
darbuotojy darbe. Vienos i§ paslaugy, kaip saskaitos, moké¢jimo kortelés, mokéjimai, indéliai,
operacijos valiuta, intenetinés bankininkystés sutarties sudarymas, atliekamos kiekviena dieng ir
netgi keleta ar keliolika karty per diena, o kitos vos karta per savaite ar dar reciau.

AB SEB banko Tauragés skyriuje tenka pastebéti, kad didzioji dalis Cia atliekamy operacijy,
tokiy kaip vietinis pinigy pervedimas, tiesioginio debeto sutarties sudarymas, kredito paraiSkos
pateikimas ir t.t., atliekama banko skyriuje, o tai galéty buti atlickama internetinés bankininkystés
pagalba namie, darbe ir t.t. Siy operacijy gausu banke todél, kad dauguma $io skyriaus paslaugy
vartotojyu nemoka arba bijo naudotis internetine bankininkyste, nors pacioje AB SEB banko
Tauragés skyriaus patalpoje yra pastatytas kompiuteris su prieiga { internetini SEB banko puslapi.
Sio kompiuteriu klientai gali padaryti jvairius atsiskaitymus, perziiréti saskaity likugius ir pan.

Klientams, nenorintiems bankines paslaugas atlikti internetinés bankininkystés pagalba ir
stovintiems AB SEB banko Tauragés skyriaus eilése, kur kartais pastebima jvairiy klienty
nepasitenkinimy dél blogo eiliSkumo, AB SEB bankas Tauragés skyrius 2006 metais pasitlé
automating eiliy reguliavimo sistema, taigi 2006 mety pabaigoje Siame skyriuje buvo pastatytas
automatiSkai eiles reguliuojantis irenginys, todél buvo pastebéta, kad eilése laukiantys Zzmonés vis
reCiau kelia konfliktines situacijas dél pirmumo teisés pasinaudoti banko specialisto norima
pagalba, taip pat Sios sistemos déka klientai gali pasirinkti norimos atlikti bankinés operacijos
mygtuka, tad klientas yra nukreipiamos pas tos paslaugos specialista. Klientams, kurie nemoka
naudotis §ia paslauga, visuomet | pagalba ateina salés vadoveé. Si eiliy reguliavimo sistema isties
pagelbsti ne tik klientams, taciau ir AB SEB banko Tauragés skyriaus darbuotojams, kadangi iki
2006 mety Tauragés SEB banko skyriaus darbuotojas, atleidgs klienta, nespédavo uzbaigti pradétos
operacijos, kai jau ateidavo kitas klientas, tuomet tekdavo atsipraSinéti kliento, praSyti jo palaukti,
kol bus uzbaigta pradéta operacija. Taigi §i eiliy reguliavimo sistema iSsprendé problema ir dabar
darbuotojas, atleidgs klienta, visu pirma uzbaigia tai, ka daré (susideda | automatini pinigy seifa
pinigus, pateikia uzklausas norimam kliento kreditui gauti ir t.t.) ir tik po to kompiuteriu iSkviecia
kita klienta.

Siame skyriuje kiekviena diena apsilanko fiziniai ir juridiniai asmenys, kurie nori tapti $io
banko klientais, taciau jvyksta ir taip, ko né viena pelno siekianti organizacija ar imoné nenori -
fiziniai ar juridiniai asmenys iSeina i§ banko ir atsisako jo teikiamy paslaugy. Taigi, kad to neivykty,
AB SEB banko Tauragés skyriaus vadovas kartu su paslaugy privatiems klientams ir klienty
aptarnavimo grupés vadove kiekviena ryta vykstan¢iame susirinkime savo banko darbuotojams
primena SEB banko pagrindinius tikslus:

o didesnis kliento liikes¢io ir poreikiy patenkinimas;

o geresni finansiniai rezultatai.
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Siy tiksly pasiekti padeda SEB banko vertybés:

o pagarba;

o profesionalumas;
J atsakomybg;

o testinumas.

SEB banko Tauragés skyriaus darbuotojai ne tik laukia savo klienty, atvykstanciy i ju skyriu,
taCiau ir patys vyksta 1 mokyklas, privacCias institucijas, biudZetines istaigas ir kitas organizacijas,
kad pasiiilyty viena ar kita savo paslauga, pristatyty savo projektus. Taip daroma, kad bty
pasiektas bankui bei jo klientui svarbus bendravimo ir bendradarbiavimo rySys. Paskutinis toks
bendradarbiavimo projektas ivyko 2011 metais balandzio 12 d. su Kauno kolegijos Tauragés
skyriumi, kur AB SEB banko Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo specialisté (Sio magistrinio
darbo autoré) dalyvavo konferencijoje ,JAUNIMO VERSLUMO [GUDZIU IR INICIATYVU
SKATINIMAS® ir paruosé pranesima ,,SEB banko paslaugos gyventojams®. Pristatant §ia paslauga
buvo siekiama bendravimo, bendradarbiavimo ne tik su studentais, kurie gali tapti potencialiais Sio
skyriaus klientais, taciau ir su pacia kolegija. Toks bendradarbiavimas parodo, jog AB SEB bankas
Tauragés skyrius stengiasi ne tik pritraukti naujy klienty, taCiau ir padéti Siuo atveju Kauno
kolegijai, kuriai svarbu kuo profesionaliau supazindinti savo studentus su banku, jo siilomomis
paslaugomis bei ju nauda gyventojams. Taip pat Siame susitikime buvo pasiektas susitarimas dél
glaudaus tolimesnio bandradarbiavimo (AB SEB banko Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo
specialisté sutiko ir véliau dalyvauti jvairiose kolegijos vykdomose konferencijose, kur reikés Sios
specialistes pagalbos, zinoma tik su skyriaus vadovo leidimu).

Siekiantis kuo glaudesnio bendradarbiavimo su vieSosiomis ar privac¢iomos instituvijomis, AB
SEB bankas Tauragés skyrius pritaria AB SEB banko iniciatyvai padéti jauniems Zmonéms
suteikdamas teis¢ jiems atlikti praktika SEB banke, taigi taip bendradarbiaujant, su jvairiomis
vieSosiomis {staigomis (universitetais, kolegijomis ir t.t.) pasiekiamas ne tik universitety ar kolegiju
pasitenkinimas, kad jo studentai mielai priimami { §io banko skyrius atlikti savo praktikos, taciau
patenkintas lieka ir bankas paZings nauja zmoguy, galbiit net potencialy Sio skyriaus darbuotoja.
Siemet AB SEB bankas Tauragés skyriuje praktika atliko ne vienas studentas.

AB SEB bankas Tauragés skyrius taip pat bendradarbiauja su namy tikiy bendrijomis, suteikia
joms paskolas. Sio skyriaus suteikto kredity déka Tauragés mieste yra renovuojami daugiabudiai
namai, taip pat puikaus bandradarbiavimo ir bendravimo pavyzdys su vieSosiomis istaigomis yra
tai, kad jau keleta mety i$ eilés Sis skyrius suteikia kreditus jvairiems aplinkiniy savivaldybiy
investiciniams projektams vykdyti ir tai pasiekiama tik glaudaus bendradarbiavimo déka.

AB SEB bankas didziaja dali savo egzistencijos Tauragéje metu turéjo seifus, taciau 2008

metais AB SEB bankas Tauragés skyrius, sieckdamas patenkinti klienty poreikius, banko patalpose
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iktiré kur kas modernesnius nei iki tol AB SEB banko Tauragés skyriaus klienty naudojamus seifus.
Sis skyrius 2008 m. ikiiré automatinius seifus fiziniams ir juridiniams asmenims - tai magnetine
kortele ir raktu rakinami seifai. Seifui atrakinti naudojama slaptazodi sukuria nuomininkas ir ji Zino
tik jis vienas todél tai yra labai saugi paslauga, bitent to saugumo itakoti | saugykla saugyklos
nuomininkai jeina vieni (nelydimi banko darbuotojy).

AB SEB banke Tauragés skyriuje esantys automatiniai seifai fiziniams bei juridiniams
asmenims dazniausiai blina visi uZimti, taigi Sis faktas parodo, kad paslauga klientams yra
reikalinga ir kad Sio skyriaus vadovyb¢, investuodama AB SEB banko 1€Sas { automatiniy seify
statyma ir priilmdama sprendima $iais seifais apriipinti AB SEB banko Tauragés skyriy klientus,
nesuklydo.

2010 metais AB SEB banko darbuotojai bei valdytojas pastebéjo, jog AB SEB banko Tauragés
skyriaus klientai darosi vis labiau uzimti, tod¢l klientai vis labiau tampa nepatenkinti stovédami
eilése, kai reikia inesSti pinigus i savo saskaita, o dar labiau jie piktinasi tada, kai Sie pinigai skiriami
vairiems bankiniams i{sipareigojimams padengti. Taigi skyriaus vadovas pasiriipino, kad S$io
skyriaus klientams buty suteikta paslauga grynuosius pinigus ineSti { bankomatus, $i paslauga
Tauragés skyriaus klientams buvo pasiiilyta 2011 mety pradzioje.

Taigi 2011 metais banko skyriuje buvo pastatytas modernus grynuosius pinigus priimantis
bankomatas. Siy bankomaty AB SEB bankas yra pastates vos 25, ir vienas i§ ju - Tauragéje.

Kaip jau buvo minéta, AB SEB banko Tauragés skyriuje yra klientams siiilomos visos AB SEB
banko teikiamos paslaugos, tik kartais jos §i miesteli bei jo gyventojus pasiekia véliau nei
didmiesCiy gyventojus, taCiau tai AB SEB bankui Tauragés skyriui netrukdo buti vienu i§ lyderiu
Tauragéje pagal teikiamy paslaugy naujuma (kaip buvo istirta skyriuje 2.6.1 bei 2.6.2, bankomatus
priimancius pinigus, kurie $iuo metu yra viena i§ naujausiy banky teikiamy paslaugy Tauragéje
teikia tik AB SEB bankas bei AB ,, Swedbank®).

Sis Tauragéje, paiame miesto centre jsikires bankas (AB SEB bankas Tauragés skyrius) ne
karta buvo apdovanotas uz teikiamas paslaugas, tarp Siy apdovanojimy yra ir apdovanojimas uz
geriausiai vykdoma komisiniy pajamy biudzeta, apdovanojimas uz geriausia AB SEB filiala ir t.t.

Taip pat ne karta apdovanoti buvo ir Sio skyriaus darbuotojai, viena seniausiai Siame banke
dirbanc¢iy paslaugy privatiems klientams ir klienty aptarnavimo grupés vadoveé yra gavusi ne vieng
apdovanojima kaip geriausia regiono mety klienty aptarnavimo darbuotoja. Taip pat viena i§ ilgesni
laikotarpi dirbanciy klienty aptarnavimo vadybininké ne karta apdovanota AB SEB banko valdybos
uZ jvarius parduotus produktus. Zinoma, tai nereskia, kad $iame skyriuje yra apdovanoti tik ilga
laika banko skyriuje dirbantys darbuotojai, kurie bégant metams susikrauna didelj Ziniy bagaza apie
AB SEB banko teikiamas paslaugas ir véliau pateikia savo klientams, anaiptol, tai visiSkai

nesvarbu, nes visi nauji darbuotojai vyksta i AB SEB banko vykdomus kursus, kur iSsamiai
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supazindinami su §io banko paslaugomis, kas véliau paveikia klienty aptarnavima ir paslaugu
kokybe, taigi, kaip pavyzdi pateiksiu Siemet apdovanota klienty aptarnavimo specialistg, kuri
Tauragés skyriuje buvo isdirbusi vos pus¢ mety ir buvo apdovanota kaip viena geriausiai AB SEB
banko Siauliy FPC ( finansiniy paslaugy centras) pardavinéjanti kreditines korteles specialisté.

Sis skyrius ne karta buvo giriamas ir uZ teikiamy paslaugy kokybe Tauragés apskrities
gyventojams bei jos sveCiams (SEB bankas kiekvienais metais daro po keleta slapty apklausy
paslaugy kokybei uztikrinti). Paskutinio slapto tyrimo metu telefonu buvo apklausiami, klientai
kurie pasinaudojo AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamomis paslaugomis, pasak banko
vadovo, dauguma i$ apklaustyjy fiziniy ir juridiniy asmeny buvo labai patenkinti AB SEB banko
Tauragés skyriaus teikiamy paslaugy gyventojams kokybe. Pasak Sio skyriaus vadovo, daugiausia
itakos turi tai, kad Siame skyriuje dirba profesionaliis Sios srities specialistai, kurie kiekvienais
metais atnaujina savo zinias jvairiose kursuose, yra draugiski ir vienas kitam, bitent Siy teiginiy
itakoti lieka patenkinti ne tik klientai (kaip buvo pastebéta paskutinio slapto tyrimo metu), taciau
lieka patenkintas ir bankas suteikdamas vartotojui (klientui) pacia geriausia paslauga.

Visus 18 mety nuo pat isikiirimo Tauragéje Sis bankas vadovaujasi AB SEB banko nusibréztais
strateginiais tikslais, Sie 2011 metai taip pat ne iSimtis - AB SEB bankas Tauragés skyrius pritaria
AB SEB banko tikslui i$likti patikimiausiu banku pasibaigus ekonominiam nuosmukiui.

Apibendrinant svarbu paminéti, kad banko teikiamy paslaugy kokybé ir jvairové didina klienty
skaiCiy, taigi, vienokiy ar kitokiy paslaugy stoka gali neigiamai veikti AB SEB banko {vaizdi bei
klienty lokescius.

2.7. EKSPERTU NUOSTATU ANALIZE

Interviu - vienas 1§ efektyviausiy kokybinio tyrimo metody. Reikiamos Zodinés informacijos
gaunama tiesioginiu kryptingu interviu su respondentu metu. Standartizuotas interviu- toks
metodas, kai tyréjas i§ anksto numato klausimus, i kuriuos nori gauti atsakyma. Sis interviu atliktas
norint iSsiaiskinti AB SEB banko Tauragés skyriaus tobulintinas sritis. Apklausoje dalyvavo 12
eksperty.

Ekspertuy imtis

AB SEB banko darbuotojai )

AE SEB banko klientai ‘ 5]

27 pav. Eksperty imties pasiskirstymas
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis eksperty imties analize.
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Apklausus ekspertus, buvo iSskirta nemazai skirtingy nuomoniy apie AB SEB banko Tauragés
skyriaus teikiamas paslaugas ju kokybeg bei kokius strateginius prioritetus turi nusistatyti bankas,
siekiantis biti vienu i$ rinkos lyderiy.

Pradiniame tyrimo etape tyrimo dalyviu papraSyta jvertinti AB SEB banko Tauragés
skyriaus teikiamas paslaugas gyventojams ir ar reikéty Siame skyriuje jdiegti paslaugy
kokybés valdymo sistemg?

Visi 12 apklausoje dalyvavusiy eksperty patvirtino tai, kad AB SEB banke Taurages skyriuje
dirba kvalifikuoti ir geri banko specialistai, galintys patarti jvairiais bankiniais klausimais,
nepriklausomai nuo to pas koki darbuotoja klientas papuola (klienty aptarnavimo specialista,
vadybininka, klienty aptarnavimo vadybininka, verslo vadybininka). Jie visi iSmano visas Sio banko
teikiamas paslaugas, taigi klientas sutaupo laiko bei gauna visg informacija i§ vieno asmens. E1, E2,
E3, E4, ES, E6 ekspertai taip pat akcentavo, jog Sio skyriaus darbuotojai kiekvienais metais vyksta i
tvairius ziniy tobulinimosi kursus. Jei negali vykti i kursus,tai AB SEB banko Tauragés skyriaus
vadovas pasiriipina, kad specialistai atvykty { pati skyriy ir supazindinty su naujomis banko
teikiamomis paslaugomis bei atnaujinty informacija apie esamas paslaugas. Taip pat Sie ekspertai
paminéjo, jog daznai vyksta AB SEB banko darbuotojuy ziniy patikrinimo testai, kuriuos reikia
18spresti visiems AB SEB banko darbuotojams kompiuterio pagalba (iSlaikymas biitinas). Taigi Sis
faktas rodo, kad Siame banke dirbai puikiis AB SEB banko specialistai, iSmanantys apie banko
teikiamas paslaugas. Eksperty E1, E2, E3, E4, E5, E6 teigimu, Siame skyriuje dazniausiai yra
atlickamos (vairios atsiskaitymo operacijos, jos suteikiamos greitai ir profesionaliai, ka taip pat
lemia profesionalus darbuotojy darbas.

E7, E9, E12 ekspertai paminéjo, kad Siame skyriuje neretai tenka laukti eilése, taciau dziugina
klientus tai, jog stovintis eil¢je klientas neuzmirStamas, nes salés vadové visuomet paklausia
kliento, ko jis atvyko i banka ir jei gali iSspresti kliento atvykimo priezasti, ji ja iSsprendZia, o jei ne,
maloniai atsipraSo klienty uz tai, jog reiks truput] palauti ir pasiiilo atsisésti ir paskaiyti jvairiy
lankstinuky. Klientas, iSvydes tokj salés vadovés démesi, supranta, kad jis svarbus Siam bankui, ir
tai leidzia jam pasijusti reikalingu, gerbiamu ir t.t. Tuo tarpu E8, E11, teigia, kad laukimas eilése bet
kokiu atveju veda i§ proto ir to neturéty biti tokiu metu, kai Zmonés yra be galo uzimti ir jiems
svarbi kiekviena minuté. Jy teigimu jokia salés vadové, kuri pasitlo prisésti ir palaukti eiléje,
nenuramina kliento inirSio laukimo metu. E1, E2, E3, E4, ES, E6, ekspertai teigia, kad susidarancios
klienty eilés Tauragés skyriuje iSties nezavi, kadangi klientai gali pasirinkti kito banko paslaugas,
tatiau E1, E2, E3, E4, E5, E6, ekspertai mano, jog visomis galimybémis banko darbuotojai
stengiasi, kad Zzmoniy laukimo eilése skaicius biityu kuo mazesnis. Jie taip pat mano, kad dazniausiai

eilés susidaro tuomet, kai suserga ar 1 komandiruotg iSvyksta vienas ar kitas darbuotojas.
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Tik dalis (E1, E2, E3, E4, ES, E6, E9, E10) interviu apklausoje dalyvavusiy eksperty kalbédami
apie banko teikiamas paslaugas ir ju kokybeg , prisiminé visiSkai nauja Sio skyriaus paslauga-
pinigus inesSanti bankomata. Anot E1, E2, E3, E4, ES5, E6, Sios paslaugos déka sutrumpg¢jo eilés
banke, todél banko darbuotojai gali daugiau démesio skirti naujy paslaugy gyventojams pristatymui
bei juy pardavimui. E9 ir E10 Sios paslaugos déka izvelgé didziule nauda sau, pasak ju, dabar norint
inesti kredito imoka, nebereikia stovéti eilése ir tai juos dziugina, o ekspertai E7, ES, E11, E12
tokios $io skyriaus paslaugos i§vis nezinojo, ju teigimu, jie nedaznai atvyksta { pati skyriy, kadangi
jis toli nuo ju gyvenamosios vietos, todél ir nezinojo apie Sia nauja paslauga, kadangi dazniausiai
visas paslaugas atliecka namie internetinés bankininkystés pagalba.

Kalbant apie interneting bankininkyst¢ bemaz visi ekspertai, iSskyrus E6, E12, teigé, kad SEB
banko internetin¢ bankininkysté jiems yra patogi, taCiau jie negal¢jo Sios paslaugos patogumo
tvertinti kity banky atzvilgiu, kadangi jie naudojasi tik Sio banko paslaugomis. Tuo tarpu E6
ekspertas akcentavo tai, kad jis puikiai iSmanano AB ,,Swedbank“ banko internetinés
bankininkystés paslaugas, taigi gali teigti, kad AB SEB banko internetinés bankininkystés
paslaugose dar yra tobulintiny viety. E12 teigimu, bankui panaikinus banko skyriy jo gyvenamame
mieste, klientas pradéjo naudotis kity banky teikiamomis paslaugomis ir Siuo metu negaléty sakyti,
kad AB SEB banko elektroninés bankininkystés paslaugos pacios geriausios.

Ekspertas E10 akcentavo tai, jog jam yra tekg¢ Siame skyriuje atsidaryti saskaita juridinam
asmeniui ir ¢ia jis liko tiesiog suzavétas, kadangi jis atidaringjant saskaita tur¢jo banke apsilankyti
ne vieng diena ir ji aptarnavo vis ta pati klienty aptarnavimo specialisté be eilés. Anot eksperto, taip
Sis skyrius daro samojingai, kad klientui netekty tos pacios situacijos pasakoti keleta karty. E1, E2,
E3, E4, ES5, E6 teigé taip pat pasteb¢je” dideli verslo klienty pasitenkinima atidarant jiems saskaitas,
kai klienta aptarnauja tas pas specialistas iki tol, kol visi dokumentai yra sutarkomi banke ir saskaita
tampa aktyvi. E7, E8, E9, E11, E12, neturéjo nuomonés Siuo klausimu.

Ekspertai E10, E12turi pasiéme Sio banko kreditus ir sako yra patenkinti §ia banko paslauga ir
jos pateikimo kokybe, kadangi jiems kreditai buvo suteikti per ganétinai trumpa laikotarpi. Banko
darbuotojai, kurie suteiké kreditus su jais daug bendravo, svarsté ivairias salygas, kurios biity kuo
palankesnés klientui. Anot Siy eksperty, banko teikiamy kredity salygos ir darbuotoju nuoSirdus ir
profesionalus Siy paslaugu pristatymas lémé, kad jie pasirinko biitent §io banko teikiama kredita.
El, E2, E3, E4, ES, E6, E7, ES8, E9, E11 teigé esantys nesaliski $iuo klausimu.

AB SEB bankas jau keleta mety praSo klienty pateikti asmens dokumenta, nepriklausomai nuo
to, kokia paslauga jam bus suteikiama, apie tai eksperty nuomonés beveik neissiskyré- E7, E8, E9,
E10, E11, E12, ekspertai teigé, kad galéty dokumentas biiti praSomas visuomet, tac¢iau jneSant
pinigus ar keiCiant valiuta banke galéty uztekti SODROS knygutés, bedarbio ar studento
pazymejimo, tuo tarpu apie §i teigini ekspertai E1, E2, E3, E4, ES, E6 buvo grieztos nuomonés -taip

90



apsaugomas ne tik bankas nuo ,,neSvariy* pinigy, taciau ir pats klientas ir tokios politikos, anot ju
,butina laikytis ir toliau.

Visi 12 interviu apklausoje dalyvaveg ekspertai akcentavo fakta, jog 2010 liepos 7d. AB SEB
bankui idiegus nauga programa ‘“Flexcube” ,kurios déka klientui nebereikia pildyti pinigy
mokéjimo, pinigy iS§émimo, vietinio pinigy pervedimo, tarptautinio pinigy pervedimo, periodiniy
pavedimy ir t.t., i §i banka noriai eina ne tik Sio banko aktyvis klientai, taciau ir kity banky klientai.

Visi ekspertai taip pat akcentavo ir tai, jog Sis skyrius yra pa¢iame miesto centre, kur yra geras
privaziavimas, didelé stovéjimo masiny aikstelé,0 tai, anot jy, jeina i kokybiSkos paslaugos
apibrézima. Taip pat ekspertai pamingjo ir tai, kad Sio banko bankomaty yra isSties daug, o dar jie
gali naudotis ir DNB NORD banko bankomatais tomis paciomis salygomis kaip ir SEB
bankomatuose, ,,IKI“ parduotuvés kasose (Taurageje yra isikiirusios 2 ,,IKI* parduotuves), taip pat
»Maxima*“ parduotuvés kasose (Tauragéje yra jsikiirusios 4 ,,Maxima* parduotuvés), taigi, anot
eksperty, toks platus asortimentas norint iSsiimti pinigus i§ banko kortelés klientams sukuria
,,laisves pojiiti*.

Visi apklausije dalyvave ekspertai neneigia to, kad tobulumui riby néra ir kad norint , jog biity
pasiekta geriausiy rezultaty, nevalia sédéti. Taigi eksperty paklausus, ar dertéty AB SEB bankui
Tauragés skyriui, siekian¢iam iSlikti vienu i§ rinkos lyderiy Tauragés rajone, idiegti paslaugy
kokybeés valdymo model;j ir atlikti paslaugy kokybés matavima SERVQUAL kokybés matavimo
metodu, ekspertai atsaké vieningai. Jie teigé nezinantys tokio paslaugy kokybés matavimo modelio
ir negalintys 1 §i klausima atsakyti, taCiau visi teige, jog jei idiegus $i paslaugu kokybés matavimo
modelj pageréty banko teikiamuy paslaugu kokybé,tai vertéty tai atlikti.

I klausima, ar reikia skatinti, plétoti, konsultuoti, mokyti, aiSkinti, elektroninés
bankininkystés pradmenis jvairaus amziaus klientams, kaimo teritoriju gyventojams ir t.t.,
visi ekspertai E1, E2, E3, E4, ES, E6 atsaké vienodai, jie teige, jog siekiant geresnés elektroniniy
paslaugu kokybeés, biitina daugiau skatinti naudotis elektroninémis paslaugomis jvairaus amziaus,
{vairaus iSsilavinimo ir t.t. gyventojus, taip pat jie teigé, jog elektroninés paslaugos yra neatsiejama
Siuolaikiniy banky veiklos dalis, atverianti modernias technologinias galimybes tiek bankui, tiek jo
vartotojui, tod¢l kuo daugiau banko klienty mokés naudotis Sia paslauga, tuo labiau modernés ir
bankas kartu su savo klientu. Tuo tarpu ekspertas E12 teige, kad ne tik kaimo gyventojai ar
pagyveng zmonés nemoka naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis, ekspertas teigé ne
karta pastebéjgs, kad visiSkai jauni Zmonés nesugeba uzsisakyti mobiliosios (SMS) paslaugos, praso
pagalbos banko darbuotoju, kad jos suvesty eilutés derinj, kai nori uzsisakyti tam tikros mobiliasias
(SMS) paslaugas. Taip pat teigé ne karta pastebejes , kai banko darbuotojos turi atsikelti i$ savo
darbo vietos, jog parodytu, kaip pasinaudoti internetine bankininkyste. Ekspertas E12 akcentavo,

jog Siuos veiksmus jam teko pastebéti ne tik AB SEB banko Tauragés skyriuje, taciau ir kituose $io
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banko skyriuose. Taigi Sio eksperto nuomone biitina tiesiog €ia ir dabar atkreipti démesi i tuos
klientus, kurie nori, taCiau nesugeba patys iSmokti naudonis elektroninés bankininkystés
teikiamomis paslaugomis, jo nuomone, norint, kad kuo daugiau gyventoju naudotysi Siomis
paslaugomis, neuztenka vykti | kaimus, mokyklas ir t.t., jo manymu, geriausias variantas biity
tkurdinti kabineta AB SEB banko Taurages skyriaus patalpose, kur gyventojai biity mokomi Siy
paslaugu.

Ekspertai E7, E8, E9, E10, E11, teigé, jog kai teko pirma karta pasinaudoti elektroninés
bankininkystés paslauga — internetine bankininkyste, reikéjo draugu ir Seimos nariy pagalbos, jog
galéty pasinaudoti Sia paslauga, ju teigimu, Cia juk dirbama su savo pinigais, kuriuos tenka sunkiai
uzsidirbti, todél isties néra drasu naudotis Siomis paslaugomis ju nemokant. Ekpertas E10 teige, jog
noréty dar truputi patobulinti savo zinias elektroniniy paslaugy kontekste.

I klausima apic AB SEB banke gyventojams naujy paslaugy teikimg ekspertai E1, E2, E3,
ES, E6, E7, E8, E9, E11, EI12 atsaké¢ vienareikSmiSkai. Jie teigé, kad tokioje konkurencingoje
aplinkoje, kai Sitiek daug banky isikiirusiy Lietuvos Respublikos teritorijoje, nuolatos biitina galvoti
apie naujy paslaugy teikima gyventojams. Svarbiausia, anot eksperty, yra kurti tokias paslaugas,
kuriy pagalba klientams reikéty kuo maziau lankytis banko skyriuose.

Taip pat ekspertas E10 pamin¢jo, jog bankas nuolatos tobulina ir pristato naujas savo paslaugas,
kaip ir Siais metais AB SEB banko Tauragés skyriaus klientams pasiiiles grynuosius pinigus
priimant] bankomata, taciau, anot eksperto, E10 Sis bankomatas priima tik litus, o tai klientams
suteikia daug nepatogumuy, kadangi Tauragés mieste yra plétojamas automobiliy verslas, tod¢l Sio
miesto gyventojai daznai turi kitos valiutos (Eur.) ir negali pasinaudoti §io bankomato teikiamomis
paslaugomis. Pirmiausia turi atstovéti eiléje, tuomet iSsikeisti pinigus, sumokéti valiutos keitimo
mokesti ir tik tuomet eiti inesti pinigus i atsiskaitomaja saskaita.

E12 ekspertas pritaré kity eksperty iSsakytai nuomonei ir pateiké Siam bankui visiSkai nauja
paslauga: jo manymu AB SEB banko klientams (fiziniams asmenims) galéty buti sitlomi paslaugy
paketai, kuriuos gyventojai galéty isigyti atejes { banko skyriy arba internetu, paketai anot eksperto
galéty biiti didesni ar mazesni savo paslaugy asortimentu, taip pat jis pabrézeé, kad paketas bty
I1sigyjamas vienam ménesiui laiko, ir to paketo sudétyje esanciais produktais visa ménesi klientas
naudotisi nemokamai (kadangi jau biity susimokéjes). Tai anot eksperto galéty biiti paketas, 1 kurio
sudéti jeity pvz. 10 internetiniy pavedimy (atlickamy tarp SEB banko saskaity, arba tarp kity
Lietuvos Respublikoje registruoty banky saskaity Lt.), 1 tarptautinis paprastas pavedimas (kai
mokesciai moketojo ir gavéjo mokami per pus) ir jis atlickamas internetin€je bankininkystéje. Kitas
paketas, anot E12 eksperto, turéty susidaryti i§ 20 internetiniy pavedimuy (atlieckamy tarp SEB banko
saskaity, arba tarp kity Lietuvos Respublikoje registruoty banky saskaity Lt.), ir 5 tarptautiniy

paprasty pavedimy (kai mokes¢iai mokétojo ir gavéjo mokami per pus) atlieckamy internetinéje
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bankininkystéje, ir treCias paketas galéty buti skirtas tiems klientams kurie niekuomet nevykdo
tarptautiniy pavedimuy, taigi jo sudéti galéty sudaryti 30 internetiniy pavedimy (atliekamy tarp SEB
banko saskaity, arba tarp kity Lietuvos Respublikoje registruoty banky saskaity Lt.). Visas pakete
siilomas paslaugas anot eksperto klientas turi iSnaudoti, kaip buvo jau minéta, per 1 mén, jai
klientas neiSnaudoja visuy paslaugu pinigai negrazinami. Taigi tokios paslaugos, anot eksperto turéty
kainuoti truput{ maZziau nei paprastai klientas daryty operacijas neisigijgs Sio paketo.

I klausima, ar reikia bendrauti ir bendradarbiautis su privafiomis bei vieSosiomis
institucijomis, ekspertai E1, E2, E3, E4, E5, E6 teigé pastebéje, kad AB SEB bankas didelio
palankumo sulaukia i§ klienty dél to, kad jis nuolatos stengiasi palaikyti puikius santykius su
vieSuoju bei privaciu sektoriumi, bendradarbiaudamas ivairiuose projektuose, padédamas iSkilus
vairiems klausimams, suteikdamas kreditus ir pan. Pasak Siy eksperty, Sio skyriaus darbuotojai
patys vyksta { {vairias institucijas pristatyti savo produkty, klientui negalint atvykti pasiraSyti kokios
nors sutarties ir t.t., todél imanomas griztamasis rysys, dél tokio bendradarbiavimo padaugéja AB
SEB banko Tauragés skyriaus klienty. E9 ekspertas teigé karta yra dalyvaves Sio skyriaus
darbuotojams pristatant banko teikiamas paslaugas vienoje i§ Tauragés apskrityje esanciy imoniy ir
jis taip pat buvo suzavétas banko darbuotojy bandravimu ir bendradarbiavimu, to susitikimo metu
E9 eksperto teigimu, imonés darbuotojams buvo pristatin¢jamos paslaugos, darbuotojai kuriems
patiko siiilomos paslaugos su banko darbuotojais susitaré dél palankaus susitimo laiko, jog biity
placiau pristatyta patikusi paslauga ir, kad galéty pasiraSyti norima banking sutarti, taip pat dar
banko darbuotojai pailiko savo koordinates teigdami, kad iskilus klausimams imonés kurioje buvo
pristatomos paslaugos, darbuotojai gali, bet kada skambinti ir konsultuotis d¢l iSkilusiy bankiniy
klausimy. E7, E8, E10, E11, E12 ekspertai teigia, kad bendraujant ir bendradarbiaujant tiek su
vieSuoju, tiek su privaciu sektoriumi, nepaisant to, ar tai mokykla, ar savivaldybé, UAB ar AB ir t.t.,
ir laikantis gery santykiy politikos, yra padaromi didziausi projektai ir pasiekiamas abieju pusiy

pasitenkinimas.
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2.8. AB SEB BANKE TAURAGES SKYRIUJE , TEIKIAMU PASLAUGU
GYVENTOJAMS KOKYBES TOBULINIMO STRATEGINIAI PRIORITETAI IR JU
PAGRINDIMAS
2.8.1. Pirmojo prioriteto pagrindimas: AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugy

kokybés valdymo sistemos tobulinimas

Bemaz kiekviena diena visi Salies gyventojai (fiziniai , juridiniai asmenys) susiduria su banko
teikiamomis paslaugomis, kadangi turi atlikti jvairias atsiskaitymo operacijas, valiutos keitimo,
investavimo ar kitas operacijas, taigi Siandieninéje visuomen¢je bankai uzima isties svarbia vieta
visy miisy gyvenime.

Pastebéta, kad 2009 mety pabaigoje Lietuvoje veiké 9 Lietuvos banko licencija turintys
komerciniai bankai ir 13 uzsienio banky padaliniy: 8 filialai ir 5 uzsienio bankuy atstovybés. Du
Lietuvos bankai yra isteigg 6 atstovybes uzsienio valstybése.

Tuo tarpu pirmaujanéios Siaurés Europos finansy grupés SEB narys SEB bankas yra
didziausias komercinis bankas Lietuvoje, teikiantis visas bankininkystés paslaugas privatiems,
verslo klientams ir finansy istaigoms. SEB bankas pirmauja svarbiausiose Salies banky paslaugu
rinkose ir aptarnauja daugiau negu milijona klienty visoje Lietuvoje. Sis bankas Lietuvoje savo
veikla pradéjo prie§ daugiau nei 20 mety, o savo skyriy Tauragés mieste ikiiré prieS 18 mety,
siekdamas, kad Tauragés miesto gyventojai ir jos sveciai tiiréty patikimas ir kokybiSkas paslaugas
teikiant] banka.

AB SEB bankas Tauragés skyrius 18 mety diena i§ dienos aptarnauja fizinius ir juridinius
asmenis, kurie naudojasi §io banko paslaugomis, Sis skyrius stengiasi, kad Siy paslaugy kokybé¢ buty
auksiausio lygio ir kad paslaugos vartotojas (klientas) noréty dar karta sugrizti i §i skyriy, taigi
sickdamas S§iy tikslu AB SEB bankas Tauragés skyrius vadovaujasi SEB banko vertybémis:
pagarba, profesionalumu, atsakomybe, testinumu. Norint pasiekti, kad AB SEB banke biity
teikiamos kokybiskos ir klienty poreikius tenkinancios paslaugos Sio banko Taurages skyriaus
darbuotojams reikéty atsizvelgti 1 kliento lukes¢ius bei galimybes. Pastebima, kad banko
darbuotojai kartais nenori isigilinti i kliento poreikius, nepaklausiama, kokios paslaugos klientui
Siuo metu reikia, kodé¢l biitent Sios paslaugos, ar tikrai jis viska Zino apie norima paslauga, kas
lemia tokj pasirinkima, kad jis pasirinko biitent $ig paslauga ir t.t. Kartais tenka pastebéti, kad
klientui yra pasiiiloma visiskai jo poreikiy netenkinanti paslauga, ir dazniausiai tokios paslaugos yra
mokamos, todél pasigirsta jvairiy klienty pretenziju, taigi norint, kad viso to biity iSvengta, reikia
nuolatos tobulinti banko sistemos veikla bei paslaugy kokybe. Taigi vienas i$ pagrindiniy paslaugas
teikian¢iy imoniy ir istaigy veiksniy yra sugeb¢jimas valdyti paslaugy kokybg. AB SEB bankas

Tauragés skyrius, kuris isikiirgs Taurages mieste, kaip jau buvo iStirta, darbe turi 6 konkurentus ( be
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AB SEB banko Tauragé¢je dar yra isikiir¢ 6 komerciniai bankai), taigi siekiant, kad jo paslaugomis
naudotysi kuo daugiau Sio miesto gyventoju ir sveciy, AB SEB bankas Tauragés skyrius
isipareigoja teikti kokybiskas paslaugas savo paslaugy vartotojams.

AB SEB bankas kiekvienais metais samdo nepriklausomus slaptus pirkéjus, kurie tiria
darbuotojy veikla, kaip jie elgiasi su klientu, ar iSsiaiSkina kliento poreikius, ar pataiso kliento
rekvizitus banko duomeny bazéje, ar yra apsirengg pagal banko etiketo normas ir t.t. Taip pat
bankas dar atlieka apklausa telefonu- yra apklausiami klientai, kurie apsilanké banke, ju klausiama
bemaz analogisky klausimy. Taigi tokiais biidais kiekvienais metais AB SEB bankas patikrina savo
darbuotojus, kaip profesionaliai jie atlieka savo darba, ar kokybiSkai suteikia paslaugas. Kad AB
SEB banke bty teikiamos kokybiskos paslaugos, kiekvienais metais yra atliekami jvairiis Ziniy
patikrinimo testai, ivairiis banko darbuotojy mokymai.

Taciau norint, kad paslaugos isties biity kokybiskos ir jog ju kokybe galéty isitikinti ne tik
bankas, taCiau ir klientas, Siame skyriuje galéty biiti vykdomas paslaugu kokybés valdymas ir
i§skirti pagrindiniai kokybés valdymo objektai (techniniai ar vadybiniai). Norint isitikinti, ar iSties
pasirinktas geras paslaugy kokybés valdymo metodas, AB SEB bankas Tauragés skyrius turéty
matuoti savo teikiamuy paslaugy kokybe, idiegdamas darbe nagrinéta SERVQUAL paslaugy
kokybés matavimo modeli. SERVQUAL modelis yra taikomas jvairiose istaigose ir organizacijose,
jis gali buti pritaikytas ar net papildytas pagal kiekvienos imonés poreikius (Siuo atveju AB SEB
bankas Tauragés skyriu).

Sio modelio déka AB SEB banke bty galima nustatyti 5 spragas, lemiancias banko teikiamy
paslaugu kokybe. Norint iSsiaiSkinti paslaugy kokybe, banke turi biiti pateikiamas klausimynas su
septyniy baly Likerto skalés atsakymais, jei bus gaunamas Zemas {vertinimas nors pagal viena
kriterijy, vadinasi AB SEB bankas Taurages skyrius turéty sunerimti del atsirandanciy paslaugy
kokybés problemuy. Taigi Sio paslauguy matavimo pirmoji spraga padéty iSsiaiskinti, ar iSties vadovai
gerai dirba, o gal jie klaidingai suvokia, ko nori banko klientai. Antroji spraga padéty iSsiaiskinti
AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamuy paslaugy kokybés normatyvy bei imonés vadovy
suvokiama kokybés neatitikima. Trecioji spraga galéty atsirasti tik tuomet, jei AB SEB banke
Tauragés skyriuje biity pastebéta, jog darbuotojai nesilaiko kokybés normatyvy. Ketvirtoji spraga
atsiranda tada, kuomet banko darbuotojas skelbia klaidinga informacija banko paslaugy
vartotojams. Penktoji spraga AB SEB bankui Tauragés skyriui padéty ivertinti, ar kliento laukiamas
rezultatas atitinka banko sitiloma paslauga. Kaip teigia mokslininkas Palaima (2005), SERVQUAL
metodas tai efektyvus vartotoju likkesciy ir suvoktos paslaugos kokybés vertinimo biidas.

Taigi iSties pastebime, kad AB SEB bankas kiekvienais metais tobulina ne tik savo paslaugas,
taciau ir darbuotojy Zinias apie jas, taciau jei i§ tikro norima jsitikinti, ar viskas imonéje vykdoma

teisingai, ar teikiamos paslaugos atitinka klienty liikesc¢ius, paslaugy kokybeés sistemiskas valdymas
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atneSty ne tik didesni pelna, taCiau ir didesni gyventojuy pasitenkinima, kadangi biity suteiktos

kokybiskesnés paslaugos.

2.8.2. Antrojo prioriteto pagrindimas: Skatinti, plétoti, konsultuoti, mokyti, aiskinti,
elektroninés bankininkystés pradmenis jvairaus amziaus klientams, kaimo teritorijy

gyventojams ir t.t.

Siuo metu kai pasaulis i§gyvena technologiju laikus, ko gero didZiausia démesj paslaugas
teikianCios istaigos turéty kreipti i1 elektroniniy paslaugu gyventojams skatinima, plétojima,
konsultavima, mokyma, bei aiSkinima elektroninés bankininkystés pradmeny ivairaus amziaus
klientams, kaimo teritorijy gyventojams ir t.t.

Siuo metu AB SEB bankas investuoja daug savo 1¢8y i elektroninés bankininkystés paslaugy
tobulinimg jvairiais spektrais, tac¢iau S§i investicija tampa beveik niekine, kai gyventojai bijo ar
nesugeba ja pasinaudoti arba atlieka vos keleta operaciju per ménesi, o visas kitas atlicka banko
skyriuose, pasto skyriuose ir t.t.

SEB bankas, sieckdamas iSspresti elektroniniy paslaugy nemokéjimo problemas visuose savo
skyriuose, iSplatino lankstinukus ,,Elektroniné bankininkysté®, kurioje yra supazindinama su
ivairiomis $ios banko elektroninémis paslaugomis, taip pat AB SEB bankas pasirlipino savo
klientais ir savo internetiniame puslapyje www.seb.lt idiegé mokomaja internetinés bankininkystés

versija, kurioje galima iSmokti internetinés bankininkystés pradmeny.

B2 |ES S NS
s  Isols Help

T fir | @8 ses banko paslaugos internetu i | R T R ) deh - |:2r Page ~ G Tools -

DEMONSTRACINE VERSIJA
SEB Turite pasiGlymy? Rasykite mums! 201105 14, SeStasinis, 110

Registracijos | DEMONSTRAGINE versija tesinys
o
&
§ %

¥ Wveskite slaptaZodzius
Gionat

— P -as siaptazodis korteitie  [semmes

Siaptafodis |eeceees

Atkreipiame Jisy demest Siame puslapyje naudojamas Sriftas yra duomeny apsaugos
prismone. IraSykite koda, i slaptaZodZiy korteles, kuric numeri matote.

Paslaugu internetu ABC

Atlikite savo narsyklés testa

Islyga dél kai kuriy klient

@ mternet ® 100% -

7 01:11

28 pav. SEB Internetines bankininkystés demonstraciné versija.
Saltinis: SEB. Ziiirta [2011-05-14]prieiga per interneta: http:/www.seb.lt/pow/content/seb_It/Source_v2/1.html.

Taip pat SEB bankas sitilo savo klientams naudotis informaciniu telefonu 1528, iskilus

problemai ar norint pasikonsultuoti su banko specialistais apie norima atlikti elektroning paslauga.
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Taip pat SEB bankas savo skyriuose pakabino televizorius, kurie visa dieng transliuoja gyventojams
naudinga informacija apie banko teikiamas paslaugas, viena i$ jy ir yra reklaminis skelbimas, kaip
naudotis elektronine bankininkyste.

Taciau kaip buvo pastebéta tyrime, dauguma gyventoju vis dar vyksta i banky skyrius atlikti
atsiskaitymo, investavimo ar kitas bankines operacijas, kurias §iuo metu AB SEB bankas sitilo
atlikti elektroninés bankininkystés kanalais.

Taigi atliekant eksperty apklausa, ekspertas E12 pasitlé iSties genialia minti - AB SEB banke
Tauragés skyriuje ikurdinti kabineta, kuriame dirbty kvalifikuoti darbuotoji ir mokyty elektroniniy
paslaugu.

Toks kliento pasitlytas variantas iSties vertas démesio, mat ikiirus toki kabineta, gyventojai
iSmokty elektroninés bankininkystés pradmeny i§ profesionaliy banko darbuotojy, Zinoma, tenka
pabrézti, kad tokio kabineto, kur gyventojai buty mokomi kaip naudotis elektroninémis
paslaugomis, $iuo metu ko gero dar neturi n¢ vienas Lietuvos Respublikoje registruotas komercinis
bankas, taigi tai bty galimybé AB SEB bankui Tauragés skyriui tokia paslauga pasitilyti pirmajam.

Taigi idiegus Tauragés skyriuje toki kabineta, kuriame biity mokomi klientai elektroninés
bankininkystés pradmeny, sumazéty klienty laukimo eilése trukmé (Sio tyrimo metu paaiskéjo, jog
AB SEB banke klientai eilése uzgaista daugiau nei 18 minuciu), taip pat klientai sutaupyty savo
1é8y, kadangi elektroninés paslaugos bet kokiu atveju pigesnés nei banko skyriuose, (tyrimo metu
buvo pastebéta, kad Siy paslaugy AB SEB bankas 2011 metais neketina kelti), taip pat jei padaugéty
elektroninémis paslaugomis basinaudojanciy klienty skaicius, tai banko darbuotojai galéty daugiau
laiko skirti klientams naujy paslaugy pristatymui.

Zinoma, negalima atsisakyti minties vykti i jvairias mokyklas, kaimo bendruomenes, skaityklas
ir t.t., skatinti, plétoti, konsultuoti, mokyti, aiskinti elektroninés bankininkystés pradmenis ivairaus
amziaus klientams, kaimo teritorijy gyventojams. Sie Zingsniai taip pat padéty pritraukti $ios
paslaugos vartotoju, nors kaip buvo istirta darbo metu, elektroninémis paslaugomis gyventojai isties
naudojasi - net 945660 gyventoju 2010 m. buvo registruoti kaip AB SEB banko internetinés
bankininkystés vartotojai, tuo tarpu mobiliosios bankininkystés (SMS) registruoty vartotojy Siame
banke buvo 394906 ir ji lenké vienintelis AB“Swedbank®, kuris internetinés bankininkystés
registruoty vartotojy tam paciam laikotarpiui turé¢jo 415508 daugiau, o mobiliosios bankininkystés
(SMS) registruoty vartotoju skaic¢ius buvo 176269 klientais daugiau. Taciau Sie skaiciai iSties dar
nieko nereiSkia, kadangi tai tik prijungti vartotojai, taciau juos dar reikia iSmokyti naudotis Sia
paslauga, kad jie taptu aktyviis Sios paslaugos vartotojai, tod¢l mintis atidaryti AB SEB banke
Tauragés skyriuje kabineta, kuriame dirbty kvalifikuota specialisté nors keleta dieny per savaite,
bty isties tikslinga, taip pat biity tikslinga, kad likusias dienas, kai specialisté nemokyty gyventoju

elektroninés bankininkystés pradmeny banke, ji vykty i {vairius susitikimus, kur kompiuterio ar
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multimedijos pagalba galéty gyventomas pristatyti apie elektroninés bankininkystés paslaugas ir

taip pritrakty daugiau Sios paslaugos vartotojy.

2.8.3. Treciojo prioriteto pagrindimas: Naujy paslaugy gyventojams teikimas

Esant tokioje konkurencingoje aplinkoje, kai tokiame mazame mieste, kaip Tauragé, yra isiklirg
net 7 komerciniai bankai ir visi jie iSsidést¢ nedideliais atstumais vienas nuo kito, o tai leidzia
vartotojui rinktis bet kurio banko paslauga, reikia galvoti strategiskai ir numatyti veiksmus, kurie
gali atnesti bankui pelno, o jo klientams pasitenkinimo pojut;.

Taigi kaip buvo pastebéta tyrimo metu, Tauragés mieste AB SEB bankas teikia daugiausiai
paslaugy Tauragés miesto gyventojams ir jos sve€iams, taigi norint, kad Sios lyderio pozicijos
18likty ir toliau, biitina galvoti apie naujy paslaugu idiegima. AB SEB banko paslaugu spektre labai
daug paslaugu, visos jos savaip geros ir savaip naudingos, atrodo, kad net néra ka ir bepasitlyti,
taciau taip nemané apklausoje dalyvavusi E12 ekspertas, pasitilgs visiskai negirdéta paslauga. Jis
siilé AB SEB banko Tauragés skyriui pardavinéti paslaugy paketus, anot eksperto, idiegus Sia
paslauga, nudziugty tie paslaugy vartotojai, kurie atlieka nemazai bankiniy operaciju internetu.

E12 teigimu i pirma paslaugy paketa, turéty ieiti 10 internetiniy pavedimy (atlieckamy tarp SEB
banko saskaity, arba tarp kity Lietuvos Respublikoje registruoty banky saskaity Lt.), 1 tarptautinis
paprastas pavedimas (kai mokes€iai mokétojo ir gavéjo mokami per pus) ir jis atliekamas
internetingje bankininkystéje.

Antras paketas anot E12 eksperto, turéty susidaryti i§ 20 internetiniy pavedimu (atliekamy tarp
SEB banko saskaity, arba tarp kity Lietuvos Respublikoje registruoty banky saskaity Lt.), ir 5
tarptautiniy paprasty pavedimy (kai mokesc¢iai mokétojo ir gaveéjo mokami per pus) atlieckamy
internetingje bankininkystéje.

Trecias paketas anot eksperto E12 galéty biiti skirtas tiems klientams kurie niekuomet nevykdo
tarptautiniy pavedimuy, taigi jo sudéti galéty sudaryti 30 internetiniy pavedimy (atliekamy tarp SEB
banko saskaity, arba tarp kity Lietuvos Respublikoje registruoty banky saskaity Lt.).

Zinoma, eksperto teigimu, §is paslaugy paketas turéty kainuoti Siek tick maZiau nei gali
kainuoti visas Sias operacijas atliekant paprastai internetinés bankininkystés pagalba arba banko
skyriuose neisigijus Sios paslaugos paketo. Visas pakete sitilomas paslaugas anot eksperto klientas
turi iSnaudoti, kaip buvo jau minéta, per 1 mén, jai klientas neiSnaudoja visy paslaugy pinigai
negrazinami.

Taigi jei AB SEB banko Tauragés skyrius pasiiilyty tokia paslauga savo klientams, ko gero
atsirasty nemazai Sios paslaugos vartotojy, nes Siuo ekonominio sunkmecio metu klientai

orientuojasi ne tik { paslaugos naujuma, kokybg, taciau ir { paslaugos kaina.
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Taip pat idiegus Sia paslauga, biity patenkintas ir bankas, kadangi pasitlyty klientui nauja ir dar
Lietuvoje nepraktikuojama paslauga, taip pat Sio banko skyriuose sumazéty Zzmoniy eilés, kadangi
klientai daugiau bankiniy operacijy atlikty internetu, nes paslaugy paketai orientuoti i paslaugas

internetu.

I paketas

10 internetiniy pavedimy (atlickamy tarp SEB
banko saskaity, arba tarp kity LR registruoty banky
saskaity Lt.),

1 tarptautinis paprastas pavedimas (kai mokesciai
mokeétojo ir gavéjo mokami per pus).

Visi pavedimai atliekami internetinéje
bankininkystéje!

29 pav. I naujas paslaugy paketas
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis eksperto nuostatomis.
II paketas

20 internetiniy pavedimy (atlickamy
tarp SEB banko saskaity, arba tarp kity

LR registruoty banky saskaity Lt.), I1I paketas
S tarptautiniai paprasti pavedimai (kai 30 internetiniy pavedimy
mokesciai mokeétojo ir gavéjo mokami (atlickamy tarp SEB banko saskaitu,
per pus). arba tarp kity Lietuvos Respublikoje

o - - o registruoty banky saskaity Lt.).
Visi pavedimai atliekami internetinéje

bankininkystéje!

Visi pavedimai atlickami
30 pav. Il naujas paslaugy paketas internetinéje bankininkystéje!
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis eksperto nuostatomis.

31 pav. III naujas paslaugy paketas
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis eksperto nuostatomis.

Pakety kainos anot turéty skirtis nuo $iaip tiek operacijy atliekant internetin¢je bankininkystéje
arba banko skyriuje apie 10,00 Lt., kadangi klientui nusipirkus toki paketa bankas bus garantuotas
del to, kad Sia paslauga klientas baudosis, bent jau ta ménesj, o jai ir nesinaudos tai gaus i§ to
pajamas (kadangi klientas susimoka prie§ isigyjant §i paketa). Taip pat bankui tai biity naudinga,
kadangi sumazéty klienty eilés banky skyriuose.

Taip pat isigij¢s toki paslaugy paketa sutaupyty ir klientas, taigi bankas jam padéty taupyti ir
taip vykdytuy 2011 metais uzsibrézta strateginj tiksla ,,iSlikti patikimiausiu banku pasibaigus

ekonominiam nuosmukiui®.
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Taip pat ekspertas E10 pamin¢jo, jog AB SEB banko Tauragés skyrius, kuris yra isikiirgs
Tauragéje, turéty, orientuotis | tai, kad Tauragés mieste yra didelis automobiliy verslu
besivercianciy fiziniy ir juridiniy asmeny skaicius, kuriy piniginése dazniausiai biina ne Lietuvos
valiuta, taigi klientai negali pasinaudoti grynuosius pinigus priimanciu bankomatu tol, kol
nepasikeicia | Lietuvos nacionaling valiuta, taigi dél to klientai susiduria su nepatogumais.

Pastacius eurus priimantj bankomata AB SEB banko Taurages skyriaus patalpose (dabar ten yra
pastatytas litus priimantis bankomatas), biity pasiektas ne tik fiziniy asmeny, taiau ir juridiniy
asmeny didziulis pasitenkinimas, galvojant apie tai, kad Si paslauga klientui visiSkai nieko
nekainuoja, taip pat pastacius $i bankomata sumazéty nepatenkinty klienty skaicius eilése laukiant
pasikeisti valiuta, $i paslauga biity naudinga ne tik klientui, taciau ir bankui, kuris siekia, kad AB
SEB banko klientai labiau naudotuysi elektroninémis paslaugomis.

Idiegus naujas paslaugas biity patenkintas ne tik AB SEB banko klientas, o tuo paciu ir biity

sulaukiama naujy klienty, kurie noréty pasinaudoti Siomis naujomis paslaugomis.

2.8.4. Ketvirtojo prioriteto pagrindimas: Bendravimas ir bendradarbiavimas su

vieSosiomis bei privadiomis institucijomis

Bendravimas ir bendradarbiavimas su viesuoju bei privaciu sektoriumi bet kokiu atveju yra
naudingas ir Sios bendradarbiavimo ir bendravimo politikos, kurig kaip buvo istirta darbe, turi AB
SEB bankas Tauragés skyrius, privalo laikytis ir toliau.

Kaip buvo paminéta tyrimo metu, kai AB SEB banko Tauragés skyriaus klienty aptarnavimo
specialiste 2011 metais balandzio 12 d. dalyvavo viename projekte su Kauno kolegijos Tauragés
skyriumi, kur konferencijoje ,, JAUNIMO VERSLUMO IGUDZIU IR INICIATYVU
SKATINIMAS* paruosé praneSima ,,SEB banko paslaugos gyventojams®, pristydama paslaugas
sieké bendravimo, bendradarbiavimo ne tik su studentais, kurie gali tapti potencialiais Sio skyriaus
klientais, ta¢iau ir su pacia kolegija.

Sio susitikimo déka buvo uzmegzti §ilti santykiai su Kauno kolegijos Tauragés skyriaus vadove
bei kitais déstytojais, buvo sutarta, jog AB SEB bankas Tauragés skyrius ir toliau padés Kauno
kolegijos Tauragés skyriui, vykdant jvairius projektus ar rengiant konferencijas. Taip pat po Sios
konferencijos déka dalis studenty galvojo apie Sio banko paslaugy pasirinkima.

Sis bendravimas ir bendradarbiavimas su $ia kolegija anaiptol nesibaigia, kadangi §iuo pradiniu
etapu buvo uzmegzti tik pirmieji nuoSirdiis ir graziis santykiai, kaip teigia Siame darbe dalyvave
ekspertai, ,,laikantis gery santykiy politikos yra padaromi didziausi projektai ir pasiekiamas abieju

pusiy pasitenkinimas®.
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Taip pat daugiau bendradarbiaujant su valdzios institucijoms ir valstybés ir savivaldybés
imonémis bty pasiekta vieno i§ pelningiausiy banky produkty pardavimo, tai paskoly suteikimo
valdzios institucijoms ir valstybés ir savivaldybés imonéms. Taigi kuo daugiau bendradarbiaujant
su Siomis institucijomis, dalyvaujant ju rengiamuose ivairiuose projektuose, biity pasiekti geresni,
glaudesni rysiai, dél ko biity patenkintas ir kliantas ir bankas, kadangi tik palaikant tvirtus rySius yra
pasiekiamas didesnis abiejy Saliy pasitikéjimas vienas kitu.

Taigi AB SEB bankas isties suteikinéja paskolas valstybés ir savivaldybés imonéms, taciau ju

dalis labai maza palyginus su visomis iSduotomis paskolomis.

AB SEE banko paskolos
25000000
20000000 m Visoisduota paskoly is
15000000 ju:
10000000 m Valdzios institucijorms
5000000
D Valstybesir
2008m. 2009m. 2010m. savivaldybes jmonéms
gruodzio gruodzio gruodziio
pab. pab. pab.

32 pav. AB SEB banko paskolos valstybés ir savivaldybés imonéms
Sudaryta autirés, remiantis Lietuvos banko asociacija. Prieiga per interneta: http://www.lba.lt/.

Taigi tik glaudaus bendradarbiavimo déka galima biity pasiekti kur kas geresniy rezultaty, nei
yra pasiekta iki Siy dieny, tik bendraujant yra pasiekiami geriasi rezultatai, abiems Salims, taigi
laikantis Sios nuostatos bankas patirty didesni pelna, o gyventojai didesn¢ nauda sau, kadangi
valstybés ir savivaldybés imonéms paskolas ima jvairiems projektams jgyvendinti (gatviy

tvarkymui, stovéjimo aikSteliy kiirimui ir t.t.).
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ISVADOS

ISanalizavus moksling literatiira ,, Banko paslaugu gyventojams kokybés strateginiai prioritetai:
AB SEB bankas Tauragés skyriaus atvejis* tema ir atlikus dokumenty analizg bei atlikus interviu su
AB SEB banko Tauragés skyriaus darbuotojais, Siauliy FPC (financiniy paslaugy centras) analitiku,
bei AB SEB banko Tauragés skyriaus klientais galima daryti tokias iSvadas:

Mokslinés literatiiros analizé jgalino teigti:

1. Strategija — tai visy iStekliy saveikos modelis, kuris leidzia organizacijai geriausias
buidas atlikti savo misija ir pasiekti stabiliy konkurenciniy pranasumy. (CraposoiitoB, @omuH,
2002).

2. AB SEB bankas vadovaujasi plétotine strateginio valdymo metodologija, S§i
metodologija jam leidzia greitai atspindéti aplinkos ir iStekliy pokyc€ius nuolat atsinaujinancioje
banko aplinkoje, AB SEB bankas vadovaujasi visomis keturiomis plétotinés metodologijos
teorijomis: iSlikimu, neapibréztumu, derybomis, pazinimu. Taciau tenka pastebéti, kad bankai yra
oriantuoti ir | vie$aji sektoriy, todél bankams begalo svarbi ir nustatytiné metodologija.

3. Buvo patvirtinta Gudelis ir Rozenbergait¢ (2004) teiginys, jog vieSojo ir privataus
sektoriy partnerysté yra alternatyva jgyvendinant visuomenei reikSmingus statinius, reikalaujancius
dideliy investicijy.

4. Buvo pastebéta, kad kas tai yra paslaugy kokybé yra be galo sunku nusakyti kadangi
atskiri autoriai §i apibrézimai nusako skirtingai, taip pat buvo nustatyta, kad kokybiska paslauga turi
ne tik atitikti standartus ar tam tikrus kriterijus, bet visy pirmiausiai kokybiska paslauga turi tenkinti
pati svarbiausia jai objekta tai klienta (vartotoja), turi atitikti jo reikalavimus bei likescius, taigi
norint iSlikti vienu i§ lyderiu AB SEB bankas kiekvienais metais turi tobulinti savo teikiamas
paslaugas bei dirbanciy vartotoju zinias apie suteikiamas banke paslaugas, sickdamas, kad klientui
suteikiama paslauga bty pateikta kokybiskai.

5. EBS (elektroninés bankininkystés) paslauga suteikia galimybg plésti veikla, savo
klientas pasiiilyti vis naujuy produkty ir paslaugy, plésti rinkas.

Atlikus empirinius tyrimus, galima pateikti tokias pagrindines iSvadas:

6. ISanalizavus AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamas paslaugas gyventojams bei
strateginius prioritetus jiems gerinti, galima pagristi darbo eigoje iSsikeltus prioritetus.

7. Tyrimas patvirtino, kad AB SEB bankas uzima vieno i$ lyderiy Lietuvoje pozicijas
pagal daugelj paslaugy rodikliy.

8. Tyrimas patvirtino, jog tiriant 7 - is komercinius bankus, kurie yra isikiir¢ Tauragés
rajone, AB SEB bankas uzima vieno i§ lyderiy pozicijas pagal iSduoty mokéjimo korteliy skaiciy

2010 m. IV ketvir¢io pabaigoje, AB SEB bankas tur¢jo iSdaves 1264960 mokéjimo korteliy, tuo
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tarpu ji lenké tik AB ,,Swedbank®, kuris ty paciy mety pabaigoje buvo iSdaves 1718634 mokéejimo
korteliy, o tai yra 453674 kortelémis daugiau negu AB SEB banko iSduoty korteliy.

9. Taipat Sis tyrimas patvirtino, jog AB SEB bankas yra vienas i§ 7 — iy darbe nagrinéty
komerciniy banky lyderiy ir pagal indéliy suma 2010 m. gruodzio pabaigoje turima portfelj, kas
sudaré 9940586 Lt. ir ji lenké tik AB“Swedbank® savo indéliy portfelyje turéjes 2652785 Lt
daugiau nei AB SEB bankas.

10. Tyrimas patvirtino ir tai, jog modern¢jant informacinéms technologijos tradicinés
bankininkystés paslaugu operacijas transformuoja i elektronines bankininkystés paslaugas, §i tyrima
patvirtina tai, kad AB SEB bankas Tauragés skyrius 2011 metais pristaté nauja elektroninés
bankininkystés paslauga, pinigus priimantj bankomata kurj pastaté¢ Tauragés skyriaus patalpose ir
kuriuo Siuo metu gali naudotis Tauragés miesto gyventojai bei jos sveciai.

11. Tyrimas taip pat patvirting teigini d¢l naujy paslaugy Tauragés miesto gyventojams ir
jos svecCiams suteikimo, kai 2008 metais AB SEB banko Tauragés skyrius, siekiantis patenkinti
klienty poreikius, banko patalpose ikiir¢ modernius automatinius seifus fiziniams ir juridiniams
asmenims, kurie atrakinami magnetinés kortelés pagalba.

12. Si fakta taip pat patvirtino tai, kad AB SEB banke Tauragés skyriuje 2006 m. buvo
pastatyta moderni Zzmoniy laukimo eiles banke reguliuojanti programa bei pastatytas Siai paslaugai
naudotis skirtas jrenginys, kurio déka zmonés kvieciami pagal iSsimustus eilés talonélius.

13. Tyrimas taip pat patvirtino, kad AB SEB bankas Tauragés skyris uzima vieno i
lyderiy pozicijas Taurageje, kadangi jis gali savo klientams pasiiilyti bene placiausia paslaugy
asortimenta.

14. Tyrimas taip pat patvirtino, kad AB SEB bankas Tauragés skyrius uzima vienas i
lyderiy pozicijas kadangi vienas i§ pirmyju pasiilé elektroning paslauga — grynuosius pinigus
priimantj bankomata.

15. Tyrimas patvirtino pirmaji prioriteta, kad AB SEB banke Tauragés skyriuje turéty biiti
stebimas klientas, jo poreikiai bei kaip tuos poreikius bankas tenkina. Taigi Siam tikslui turéty biti
idiegta nors viena kokybés matavimo sistema, kadangi tik taip Sis skyrius galés jvertinti klientams
teikiamy paslauguy kokybés sverte.

16. Tyrimas taip pat patvirtino ir antraji prioriteta, kad siekiant, jog elektroninémis banko
paslaugomis naudotiisi vis daugiau AB SEB banko Taurages skyriaus klienty, reikia vykdyti
eksperty pasitlyma, atidaryti banko skyriuje patalpa, kurioje klientai biity supazindinami su banko
teikiamomis elektroninés bankininkystés paslaugomis, jiems biity pristatomos naujos §ios paslaugos
galimybés. Taip pat Sias paslaugas reikéty pristatinéti jvairiose mokyklose, konferencijose,
bibliotekose ir t.t. ko pasekoje buty pasiektas didesnis elektroninémis banko paslaugomis

besinaudojanciy gyventojy skaicius.
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17. AB SEB banko darbuotoju kvalifikacijos kélimas bei ju vidinés motyvacijos
skatinimas padéty paslaugas klientams teikti kokybiSkiau.

18. Bendravimas ir bendradarbiavimas su privaciomis bei vieSosiomis institucijomis
Ipareigoty banko darbuotojus ne tik tobuléti bendravime, tafiau ir bendradarbiavime,
bendradarbiaujant su Siomis institucijomis biity pasiektas ne tik materialus pelnas, taciau ir didesnis
klienty pasitenkinimas.

19. Siuo metu kai pasaulyje vyksta dideli globaliniai poky¢iai — ekonomikos
restruktiirizacija, spartus naujy ir vis tobulé¢janCiy technologiju vystymasis AB SEB bankas
Tauragés skyrius jvykdes visus Sios prioritetus gali tikétis abipusés naudos, tai yra didesnio

gyventoju pasitenkinimo jo teikiamomis paslaugomis, o bankas didesnio pelno.

REKOMENDACIJOS

Tyrimo rezultatai jgalino pateikti tokias rekomendacijas:

AB SEB bankui:

1. Stengtis iSlaikyti esama pozicija Lietuvoje, neprarandant stambiy ir naudingy klienty,
sitilant jiems ir toliau didelg bankiniy produkty ir paslaugy ivairovg elektroniniu bidu.

2. Taip pat AB SEB bankui sugrizti prie 2008 metais buvusios klienty aptarnavimo
padaliniy struktiiros, kas padéty susigrazinti nemaza dali klienty, kurie atsisaké Sio banko paslaugu
susidarius nepalankioms aplinkybéms (norint pasiekti atitinkama banko skyriy, kartais tenka
nuvaziuoti ne viena deSimtj kilometry).

3. Daryti viska, jog zmoniy banko eilése laukimo laikas sutrumpéty. ( Pasak UAB
»dpect-Dive® slapto pirkéjo tyrimo 2010 m. metu SEB banke eilése buvo uzgaiStama apie 18 min.
kas virsija kitus bankus daugiau nei 2 kartus).

4, AB SEB bankui siekti, jog kuo maksimalesnis klienty skai¢ius naudotysi elektroninés
bankininkystés paslaugomis.

5. AB SEB bankui plésti ir tobulinti paslaugy asortimenta.

6. AB SEB bankui idiegti grynuosius pinigus priimancius bankomatus, tuose miestuose
kur néra AB SEB banko skyriu.

AB SEB bankui Tauragés skyriui:

7. Idiegti paslaugy kokybés valdymo sistema, siekiat isitikinti teikiamy paslaugy kokybe.

8. AB bankui Tauragés skyriui jdiegti eksperto E12 pasitilytus paslaugy paketus.

9. Skatinti, plétoti, elektroning bankininkyste, taip pat konsultuoti, mokyti, aiSkinti
elektroninés bankininkystés pradmenis jvairaus amziaus klientams, kaimo teritorijy gyventojams ir

t.t., bei ikurdinti elektroninés bankininkystés pradmenims mokyti klientus atskira darbo kabineta.
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10.  AB SEB bankui Tauragés skyriui ir toliau vykdyti bendravima ir bendradarbiavimas su
privaciomis bei vieSosiomis institucijomis siekiant abipusés naudos.

11. Isidiegti E10 eksperto pasitilyta grynuosius pinigus (Eur) priimantj bankomata.

12. AB SEB bankui Tauragés skyriui pinigus priimant; bankomata pastatyti ne banko
skyriaus patalpose, o iSor¢ja, kad klientai galéty juo naudotis ir nedarbo dienomis.

Ivairioms institucijoms:

13. Svietimo jstaigoms daugiau bendradarbiauti su AB SEB banku, ruoiant jvairias
konferencijas, siekiant studentus, moksleivius ir t.t. supazindinti su banke teikiamomis paslaugomis.

14. Tauragés miesto valstybés ir savivaldybés imonéms glaudziau bendradarbiauti su AB

SEB banku siekiant abipusés naudos (gyventoju pasitenkinimo, pelno).

DISKUSIJA

Moksliniy Saltiniy duomenimis, AB SEB banko bei AB SEB banko Tauragés skyriaus
vykdomy projekty analizé atskleidé viena diskutuoting aktualija, kurios gilesnei analizei reikéty
atlikti papildomy tyrimy. Sioje diskusijoje pateikiamos kelios $io magistro darbo autorés bei
magistro darbo tyrimuose dalyvavusio eksperto nuostatos, | ka, jo manymu, reikéty kreipti daugiau
démesio siekiant, kad AB SEB bankas Tauragés skyrius teiktuy kokybiSkas paslaugas gyventojams
bei buty vienas i rinkos lyderiy.

Renkant dokumenting, statisting informacija apie AB SEB banko Taurages skyriaus veikla,
gerinant paslaugu kokybe, biitina atkreipti démesi ir placiau istirti AB SEB banko Taurages
skyriaus darbuotojuy bendravima ir bendradarbiavima vienas kito atzvilgiu, { §i procesa pazvelgti ne
tik kaip { informacijos rinkimo, apdorojimo ir perdavimo priemong, bet kaip { veiksni, salygojanti
banko teikiamy paslaugy kokybe.

Norint pasiekti, kad AB SEB bankas Tauragés skyrius biity vienu i§ lyderiy teikiamuy paslaugy
kokybés atzvilgiu, biitina stebéti ir istirti vidinius banko santykius.

AB SEB banke yra suteikiama puiki terpé darbuotojams bendrauti pertraukékiy metu, taciau
pastebima, kad Kkartais darbuotojai savo pertraukéliy metu tvarkosi jvairius reikalus
nepasidomédami savo kolegos sveikata, poziiiriu ir t.t.

AB SEB banko Tauragés skyriaus teikiamos paslaugos niekada nepasieks maksimalaus
fvertinimo, jei bus bent koks vidinis banko darbuotojy nesutarimas, jei viduje bus jauciamas
nepasitenkinimas, o dar blogiau- nepasitik¢jimas vienas kitu, kas taip svarbu dirbant tokioje
institucijoje kaip bankas, taigi kad viso to nebtity, biitina stiprinti AB SEB banko Tauragés skyriaus
darbuotojy tarpusavio santykius, norint pasiekti, jog AB SEB bankas teikty kokybiskas paslaugas

klientams.
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Siekiant, jog Siame skyriuje biity kuo Siltesni darbuotoju santykiai, vadovai ir darbuotojai galéty
aktyviau dalyvauti jvairiose uzZimtumo programose (Vasaros sporto Svent¢je, Naujametiniame
karnavale ir t.t.), nes tik bendro laisvalaikio organizavime galima pasiekti Silty darbuotoju santykiy.

Taigi norint pasiekti, kad AB SEB banko Tauragés skyrius biity vienas i§ rinkos lyderiy,
teikiantis kokybiSkas paslaugas gyventojams, neuztenka tik tobulinti paslaugas, didinti juy
asortimenta, kelti darbuotojy kvalifikacija, nes, anot tyrime dalyvavusio eksperto, bitini ir Silti

darbuotojy santykiai.
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Pagindinés savokos

Aktyviis klientai (klientai kuriy saskaitose per ataskaitini laikotarpi vyko, bet koks
judéjimas, isskyrus aptarnavimo mokestj).”®

Elektroninés mokéjimo priemonés — nuotolinés prieigos mokéjimo priemongs ir elektroniniai
pinigai.( LR mokéjimy istatymas 1999 m. spalio 28 d. Nr. VIII-1370 Vilnius, Zin.,1999, Nr. 97-
2775.)

Elektroninés mokéjimo priemonés naudotojas (toliau — naudotojas) — kredito istaigos
klientas, kuriam kredito istaiga suteikia elektroning moké¢jimo priemong. (LR mokejimy istatymas
1999 m. spalio 28 d. Nr. VIII-1370 Vilnius, Zin.,1999, Nr. 97-2775.)

Indélis — indélininko pinigy, laikomy banke, banko filiale arba kredito unijoje pagal banko
indélio ir (ar) banko saskaitos sutartis, ir kity pinigu, i kuriuos indélininkas turi reikalavimo teises,
atsirandancias 18 kredito istaigos isipareigojimo atlikti operacijas su indélininko pinigais ar suteikti
investicines paslaugas, suma (iskaitant sukauptas paliikanas).( LR indéliy ir isipareigojimy
unvestuotojams draudimo istatymas 2002 m. birzelio 20 d. Nr. IX-975 Vilnius, Zin., 2002, Nr. 65-
2635.)

Juridinis asmuo — Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka jregistruotas juridinis
asmuo, uzsienio valstybeés juridinis asmuo, taip pat bet kokia uzsienio valstybés organizacija, pagal
Lietuvos Respublikos ar Sios uZsienio valstybés istatymus pripazistama teisés subjektu.(
Nekilnojamo  turto  mokes¢io  istatymas, 2005 m. birzelio 7d. Nr. X-233,
Vilnius).

Klientas — mokétojas arba gavéjas. (LR mokéjimy istatymas 1999 m. spalio 28 d. Nr. VIII-
1370 Vilnius, Zin.,1999, Nr. 97-2775.)

Komercinis bankas — Lietuvos Respublikoje isteigta kredito istaiga, kuri turi licencija verstis ir
verciasi indéliy ir kity grazintiny léSy priémimu i§ neprofesionaliy rinkos dalyviy ir ju skolinimu,
taip pat turi teisg verstis kity finansiniy paslaugy teikimu ir prisiima su tuo susijusia rizika bei
atsakomybe. (LR banky jstatymas 2004 m. kovo 30 d. Nr. IX-2085Vilnius, Zin., 2004, Nr. 54-
1832.)

Mokéjimas — mokétojo 1éSu perdavimas gavéjui tiesiogiai grynaisiais pinigais arba negrynuyjuy
pinigy pervedimas per pasirinktas kredito istaigas. Pervedant I¢Sas mokétojas ir gavéjas gali buti tas
pats asmuo. LéSos apima tiek grynuosius, tiek negrynuosius pinigus. (LR banky istatymas 2004 m.
kovo 30 d. Nr. IX-2085Vilnius, Zin., 2004, Nr. 54-1832.)

5 ., Lietuvos banky asociacija“ Zitirétu [2011-04-25] prieiga per interneta : http://www.lba.lt.
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Mokétojas — asmuo, kuris perduoda léSas gavéjui. (LR banky istatymas 2004 m. kovo 30 d. Nr.
IX-2085Vilnius, Zin., 2004, Nr. 54-1832.)

Paluikanos — pinigy suma, mokama uz suteikta paskola, padéta indéli, skolos vertybinius
popierius, perduota naudoti turta ar kita skolinj reikalavima, t. y. sutartyje nustatytas procentas,
skai¢iuojamas nuo padéto indé¢lio, suteiktos paskolos dydzio, skolos vertybiniy popieriy nominalios
vertés arba perduoto naudotis turto ar kito skolinio reikalavimo vertés. (LRfinansy istaigy istatymas
2002 m. rugs¢jo10 d. Nr. IX-1068 Vilnius, Zin., 2002, Nr. 91-3 891.)

Strateginis valdymas — tai tam tikro subjekto veikla kryptingai darant jtaka tam tikriems
objektams, kai siekiama pasalinti trilkumus (iSspresti aktualias problemas), sukurti neproblemiskas
situacijas bei paskatinti veikiamy objekty kokybinius pokycius, numatant Sioje veikloje nuolat
organizuoti | kokybinius poky¢ius orientuoty valdymo sprendimy rengimo ir igyvendinimo ciklus.(
Melnikas, Smaliukiené, 2008)

Paslauga - Paslauga yra veiksmas arba veiksmu serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu arba
kontakty su fiziniu irengimu ar masina, suteikianti pasitenkinima vartotojui. (Lethinen, 1983).

Kokybé - vartotojo patenkinimo lygis (sieckdamas kokybés gamintojas turi Zinoti vartotoju
poreikius, kad pagaminty tokia produkcija, kuri atitinka ju poreikius). (DZuranas, 1979)

Bendradarbiavimas - vieSojo ir privataus sektoriaus organizacijy rySiy palaikymas, siekiant
modernizuoti ir atnaujinti valstybés turta, sukuriant naujas vieSojo sektoriaus organizacines formas.

(Carro ir Steane, 2000).

2 priedas
Strateginio valdymo proceso stadijos ir veiklos
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Stadijos

Strategijos
formulavimas

Strategijos
igyvendinimas

Strategijos
ivertinimas

Strateginio valdymo proceso stadijos ir

veiklos
Veiklos
Vadovavimasis Intuicijos ir analiziy Sprendimy
tyrimais —> sujungimas — priémimas
¢ A
Metiniy tiksly Veikly Istekliy

nustatymas > nustatymas > paskirstymas

Vidiniy ir i8oriniy Efektyvumo Koreguotiny
veiksniy perzitira ivertinimas ’ veiksmy tlikimas

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis David, F. R. (2003). Concepts of strategic marketing.
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Viesojo ir privataus sektoriy partnerystés formos (rtiSys)

Forma Apibiidinimas
Bendros (misrios) imonés (angl. VieSasis ir privatus sektorius
Joint ventures) isteigia  bendra  kompanija, siekiant
igyvendinti projekta, kuris teikty nauda

abiem projekte dalyvaujanc¢ioms Salims.

Privaciam sektoriui leidziama teikti
viesasias paslaugas ir nustatyti ju kaina.

Francizés (angl. Franchises)

PanaSu | francCizés sutartis, taciau
privatus sektorius paprastai suteikia léSas,
bitinas infrastruktiros plétrai, pvz., keliams
ar tiltams.

Koncesijos (angl. Concessions)

Privaciai finansuojami investiciniai
projektai (angl. Privately financed
investment Projects)

Privati kompanija gauna lesy kurti,
konstruoti (atnaujinti), eksploatuoti
(prizidiréti) vieSa turta, pvz., ligonines ar
mokyklas. Kai turtas eksploatuojamas, tam
tikra laikotarpi (paprastai 20-35 metus)
viesasis sektorius moka kompanijai reguliary
mokestj. Laikotarpio pabaigoje turtas grizta
valstybés nuosavybén.

Tai procesas, kurio metu privatus
subjektas tikrina, kaip rinka reaguoja i tam

Prekybos rinkos iSbandymas  (angl. tikra preke ar paslauga, kuria gaminti (teikti)

Market testing) turi  vieSasis  sektorius. Tai  svarbu
sprendziant, ar tikslinga jvesti produkta i
rinka ir vertinant jo paklausa.

Privataus sektoriaus metody Tokiy kaip personalo motyvacijos
panaudojimas  vieSuosiuose  subjektuose ' schemos ir iStekliy racionalizavimas.

(angl. Use of private sector methods in public

bodies)

Akcijy dalies iSlaikymas Valstybé iSsaugo sutarta akciju

privatizuotose kompanijose (angl. Retaining
minority shares in privatised companies)

Privatizavimas (angl. Privatisation)

procenta, siekdama iSlaikyti dalies paslaugy
teikimo visuomenei kontrole.

Viesasis sektorius parduoda imones

privatiems investuotojams.

Saltinis: Valstybinio audito ataskaita. VieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas. 2011-03-15 d. Nr. VA-P-30-5-
1. Vilnius. INTOSAI Guidelines on Best Practice for the Audit of Risk in Public/Private Partnership

4 priedas
Viesojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimo jtaka socialinei atsakomybei versle (schema)
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Valstybinio reguliavimo rezultatai

o Verslo subjekty jtaka
Valstybinés politikos ai§kinimas A
valstybinei politikai

v l Y

Aplinkos Visuomeniniai Valstybinio verslo Verslo organizacijy
katalizatoriai: vertybiy, likesciy, | | reguliavimo ir valstybiniy socialines
vertybes, pajamy lygis, poreikiy, kt. istekliy, skirty socialinems atsakomybeés
technologijy pokyciai, > pokytiai i prekems ir paslaugoms id pokyciai
kt. isigyti, pokycial

A Paklausa T A

Verslo pletrai aktualiy idéjy populiarinimas

Tiesioginé aplinkos jtaka socialinei atsakomybei versle

Verslo operacijy rezultatai

Saltinis: Smaliukienés, E.(2005). Socialinés atsakomybés formavimosi versle modelis dominuojanéiy jégy modelio

pagrindu. Vilniaus: Gedimino Tecnikos universitetas.
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Kodél verta valdyti strategiSkai?
1. Veiklos tikslas formuoja: 2. Bendras tikslas suvienija

darbuotojus. Tuomet:

- veiklos krypties jausma, - galima uztikrinti visa

- aiskius veiklos prioritetus, darbuotojy dalyvavima planuojant,

- aiskias vertybes, - visi supranta apie tai, kokioje
- galimybg atsilaikyti | veikloje jie dalyvauja,
keiciantis situacijai. - susiderina  visy institucijos

padaliniy tikslai ir veikla.

3. Pasiekiamas tikslas, nes: 4. Kasdieniai sprendimai jgauna bendra

orientyra, kuris:

- pagrindziami realus tikslai, | - padeda paprastus sprendimus
- uztikrinamas trumpalaikiy | perduoti Zemiausioms grandims,
priemoniy efektyvumas, - siekiant pagerinti sprendimo
- tikslai jgyvendinami esant | procesa,

tinkamam apriipinimui iStekliais, - suteikia priezitirai ataskaitos
- visi  iStekliai  tikslingai | taska,

koncentruojami, - padeda nepasimesti susidirus
- aiski dalyvaujanc¢iyjy | su kliGitimis.

igyvendinime atsakomybé.

Saltinis: Tamositinas, T., .Mikalauskiené, A.(2009) Valstybés maisto saugos ir kokybés kontrolé: Siauliy apskrities
atvejis.

6 priedas
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Paslaugos samprata

Paslaugos aspektas Pozitris

- tai kokia nors parduoti siiiloma
veikla, galinti suteikti vertybing nauda ar
Paslaugos kliento pozitriu pasitenkinima.

- veiklos  kurios  jis  pats
(paslaugos vartotojas) negali atlikti arba gali
sau leisti jos neatlikinéti.

Vartotojo lukesciuy
patenkinimas pardavimo metu ir po
pardavimo, kai paslaugos tiekéjas uztikrina
Paslaugos marketingo atzvilgiu pirmenybe tarp konkurenty kartu ir pelno
augima.

- NeapcCiuopiama  veikla  kuri
suteikia pageidaujama pasitenkinimg tiek
individualiems vartotojams tiek
organizacijoms ir ne visada yra susijusi su
produkto ar kitos paslaugos pardavimu.

- Imonés ar tarpininko sandéris,
kurio subjektas yra kitoks nei apciuopiamy
prekiu.

Paslauga (kaip preké) — tai
daugelio ivairiy Saky imoniy (tarp ju ir
Paslaugos platesniame kontekste paslaugy, jose dirbanciy Zmoniy ir paslaugy
vartotoju  bendru  pastangy rezultatas.
Svarbiausias paslaugos bruozas — ja galima
pirkti, nors ji ir neapciuopiama. Esminis
paslaugos ir prekeés skirtumas yra tas, kad
paslauga tuo paciu metu yra veikla, ir
rezultatas.

Paslauga yra apibrézta
veikla, kurig sitloma vartotojui pirkti, nes
Ekonominiu poziiiriu kiekviena veikla vertinama, atsizvelgiant i
naudinguma, apibréZztuma ir galimybg ja
parduoti ( realizuoti).

Saltinis: Vitkiené, E. (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas
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Kokybés formuluotés

Autorius

Kokybés formuluoté

Barczyk, 1999

»Kokybe¢ apibréziama kaip santykinis yduy

nebuvimas®.

Dzuranas, 1979

,,Kokybé — vartotojo patenkinimo lygis
( siekdamas kokybés gamintojasturi zinoti
vartotojy poreikius, kad pagaminty tokia
produkecija, kuri atitinka ju poreikius®.

Crosby, 1984

,,Kokybé¢ tai atitiktinis reikalavimas .

Langviniené

Vengriené, 2005

ir

,Kokybe yra tai, kas padeda suprasti vartotojo
igeidzius ir padeda daryti viska, kad jie biity

igyvendinti®.
Isakova, 1950 »Kokybé — savybé, realiai patenkinanti
vartotoju poreikius®.

Deming, 1989

,Kokybe tai geb¢jimas patenkinti poreikius®.

7 priedas

Saltinis: Cereska, A., Bauza, V. (2005). Kokybés analizé ir valdymas.Mokomoji knyga. Langviniené, N.,
Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika. Kaunas: Technologoja.

Pauslaugos kokybé
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8 priedas



PASLAUGA

Produkto savybés

Defekty neturéjimas

KruopsStumas
Pateikimas laiku
UZbaigtumas
Draugiskumas ir paslaugumas
Vartotojo nory numatymas
Paslaugu tiekéjo igidziai
EstetiSkumas

Reputacija

Paslauga teikiama be klaidy jos

teikimo ir naudojimo metu.

Pardavimas, saskaity iSra§ymas ir

kiti procesai atliekami be klaidy.

Saltinis: Kaziliinas, A. (2007). Kokybés vadyba.

Pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai
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9 priedas



Paslaugos savybé — kokybés
vertinimo kriterijus

Krtiterijaus esmé

Pavyzdziai

Patikimumas Paslaugos pateikimas be jokiy | Tinkamas saskaiti  pateikimas;
atsakymy, suderintu laiku, pazady | tikslus jrasai.
iSteséjimas.

Reagavimas Personalo norai ir pasirengimas | Greitas dokumenty, patvirtinanciy
aptarnauti  vartotoja, paslaugos | sandério sudaryma, iSsiuntimas;
suteikimas laiku. skubus atsiliepimas telefonu.

Kompetetingumas Personalo zinios ir jgiidziai. Kontatinio personalo mokéjimai;

paramos  personalo  Zinios ir
igtidziai; organizaciniai geb¢jimai.

Prieinamumas Klit¢iy,  trukdanciy = uzmegzti | Paslaugy teikéjui lengva
kontaktg, $alinimas. prisiskambinti, atsiliepgs asmuo

nepraSo palaukti; neilgai laukiama
kol bus suteikta paslauga; patogi
paslaugos teikimo erdveé.

Paslaugumas Mandagus ir pagarbus personalo | Pagarba vartotojo asmeniniams
elgesys. daiktams; tvarkinga ir  Svari

personalo apranga.

Komunikabilumas Gebéjimas su vartotoju bendrauti ta | Paslaugos esmés  iSaiSkinimas,
kalba, kurig jis moka, iSklausymas, | supazindinimas  su  paslaugos
vartotojo nory supratimas. kainomis; vartotojo itikinimas, kad

organizacija gali iSsprésti  jo
problemas.

Pasitikéjimas Organizacijos atvirumas ir | Organizacijos vardas ir reputacija;
garbingumas, pasirengimas tenkinti | kontaktinio personalo asmeninés
vartotojo poreikius. savybés.

Saugumas Grésmés vartotojui nebuvimas, | Asmeninis, finansinis saugumas;
rizikos ir abejoniy sumazinimas. informacijos konfidencialumas.

Vartotojo paZinimas Pastangos suvokti vartotojo | Konkreciy vartotojo reikalavimy
poreikius. zinojimas; individualus pozitris i

kiekviena  vartotoja, nuolatiniy
vartotoju pazinimas.

Apciuopiamumas Visi  elementai, patvirtinantys | Materialinés galimybés;
paslaugos realuma. kontaktinio  personalo apranga;

instrumentai, jrengimai ir {ranga,
bitinai paslaugai suteikti;

materialus paslaugos simbolis; kity
vartotoju buvimas.

Saltinis: Bagdoniené, L., Hopenien¢, R. (2004). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas : Technologija.

SERVQUAL modelis
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10 priedas




Vartotojas

Zodmé

komunikactjz

Teikéjas

i
;
1 spraga |
]
I

5 spraga

3 spraga

2 spraga

Asmeninizi porekizi

l

Lankiama paslanga

Ankstesné patirtis

B

¥

Suvoktz paslanga

Paslaugos teikimas

. |

Paslangos kekyhé
standartai

4 spraga

_______ e

Iiormé

komunikactja su

vartotoju

|

Paslaugos teikijo
sugeb&jimas suvokt
vartotojo likestins

Saltinis: Bagdoniené, L. Hopeniené, R. (2005) , Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas: Technologija

AB SEB banko — Fizinio asmens anketos forma

124

11 priedas



SEB

FIZINIO ASMENS ANKETA
NATURAL PERSON'S QUESTIONNAIRE

(data / date)

ANKETA SUDARYTA ATSIZVELGIANT [ LIETUVOS RESPUBLIKOS PINIGT PLOVIMO IR TERORISTT FINANSAVIMO
PREVENCLIOS ISTATYMO NUOSTATAS IR LIETUVOS BANKO PINIGT FLOVIMO PREVENCIIOS METODINES
REKOMENDACITAS, PARENGTAS VADOVAUJANTIS TARPTAUTINIAIS BANKINES VEIKL.OS STANDARTAIS IR
PAGRINDINIU PRINCIPU PAZINK SAVO KLIENTA®, KREDITO ISTAIGOMS.

THE PEESENT QUESTIONNAIRE HAS BEEN DEAWN UP TAKING INTO ACCOUNT THE PROVISIONS OF THE LAW OF THE
REPUBLIC OF LITHUANIA ON THE PREVENTION OF MONEY LAUNDERING AND TERRORIST FINANCING AND
METHODOLOGICAL RECOMMENDATIONS OF THE BANK OF LITHUANIA TO CREDIT INSTITUTIONS WORKED OUT BASED
ON INTERNATIONAL BANKING ACTIVITY STANDARDS AND THE FUNDAMENTAL PRINCIFLE . KNOW YOUR CUSTOMER®,

INFORMACIJA APIE KLIENTA / CUSTOMER INFORMATION
Wardas ir pavardé / Name. sumame

Asmens kodas (gimimo data fk uZsienio pilieciams, netwrintiems asmens kodo)
Personal code (dare of birth_only for forsign nationals not assigned personal cods)

ASMENS TAPATYEE PATVIRTINANTIS DOKUMENTAS /
PERSONAL IDENTIFICATION DOCUMENT:

u pasas / O asmens tapatybeés kortelé / = Lietuvos Respublikos vaimotojo paZymeéjimas |
passport national identity card driver's license of the Republic of Lithuania

Ni. / No. ISdavimo data / Date of issue Galiojime terminas / Valid until

Kas i3dave / Issued by

GYVENAMOSIOS VIETOS ADRESAS (DARBO\'IET]::S ARBA PASTO DEZUTES ADRESAS NETINEKA) /
RESIDENTIAL ADDRESS (EMPLOYER'S ADDRESS OR P. 0. BOX IS UNACCEPTABLE)

Gatve, namo, buto nr. / Street, house, flat No.

Miestas / City Valstybé / State

KORESPONDENCIJA PAGEIDAUJU GAUTI/ CORRESPONDENCE ADDRESS:
gyvenamosios vietos adresu / kitu adresu (nurodyti) /
|:| same as residential address D other address (indicate)
Gatvé, namo, buto ar. / Street, house, flat No.

Miestas / City Valstybé / State

PILIETVEE / CITIZENSHIP

INFORMACIJA RYSIAMS / CONTACT INFORMATION
Namy tel. / Home phone Darbo tel. / Office phone

Mehbilusis tel. / Mobile phone El paitas / E-mail address
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JUS AR JUSU ARTIMIEJI SEIMOS NARIAT* AR ARTIMI PAGALBINKAI=* EINA AR NE ANKSCIAU
NEGU PRIES VIENUS METUS EJO SVARBIAS VIESASIAS PAREIGAS TARPTAUTINESE AR UZSIENIO
VALSTYEBIT INSTITUCIJOSE (JSKAITANT PAREIGAS EUROPOS BENDRIJOJE)? /

ARE YOU, OR IMMEDIATE FAMILY MEMBERS, OR PERSONS KNOWN TO BE CLOSE ASSOCIATES
OF YOURS ENTRUSTED (OR HAVE BEEN ENTRUSTED) WITH PROMINENT PUBLIC FUNCTIONS
INCLUDING THE FUNCTIONS IN THE EUROPEAN COMMUNITY, INTEENATIONAL OR FOREIGIN
STATE INSTITUTIONS NO MORE THAN ONE YEAR AGO?

*Arfimmsials feimos narians lakonu sutokiims, amueo, su kunue regishuota partmeryste, téval, brolial, seserys, senslhizl, vaitkaifial, varka: i varky
sutuoktinial, vatky sugyventinai.

*Close fanuly members mean the spouse, the person with whom partnerslup has been registered (hereinafter referved to as cohzbitant), the pavents,
brothers, sisters, grandparents, grandeluldren, children and children's spouses, ehildren's cohabitants.

** Artrmars pagalbimnkars latkomas asome, sn kmino hmte bendra versl ar palatkete kitus dalvlonms ar verslo santykins.

*#(lose associate means a natural person who, together with the person whe is o1 has been participating i the same legal person or maintains other
basmess relations.

[] TAIP (nurodyti) / YES (indicate):

valstybés vadovas, vimiausybés vadovas, mimstras, vicemmestras arba murestro pavaductojas [ Head of the State, Head of the Govemment,
|:| mumister, vice numister or depuiy mimster
parlamento narys /| member of the parliament
Ankitizusigie Tetsme, Konstimemio Tetsme ar kitos aukiéiansosios telamings institueyos, kurm sprendima: negah biit shond#zzme, narys |/
member on the Supreme Court, the Constrtutional Cowt or any other judicial awthonty, whose decizions are not subject to appeal
auditorm profesinés orgamzacyos valdyme organo av centrimo banko valdyvbos narys / member of the manazing body of the professional
orgamsation of auditors or of the board of the cental bank
ambasadorms, latkinasis retkaly patikétmis ar aukéto rango gmkluotyy pajegy karminkas / the ambassador, the chargé d'affaires ad mterim or
the igh-ranking nulitary officar

valstvbés valdomos imemés valdymo ar priefrires organe narvs /| member of the managerial or supervisory body of the publicly administered
undertaking

H B R RN

] NE/NO

INFORMACIJA APIE UZSIEMIMA / INFORMATION ABOUT OCCUPATION:

[ samdomas darbuotajas [ emploved

Darbovietés pavadinimas / Full name of company Einamos pareigos / Position

Darbovietés adresas / Company address

[ besiver&iantis individualia veikla ar versha / self-employed in any individual activities or business:

L[] teisiniy paslaugu teikimu. advokato, notare veikla / legal services, attorney-at-law, notary public activities

D veikla, susijusia su juodaisiats, spalvotaisiais arba tauriaisiais metalais. brangakmemiais, meno kfirimiais /
activity related to ferrous, nonferrous or precious metals, precious stones. pieces of art

] prekyba transporto priemenémis / trade in means of transport

D prekyba nekilnojamuogu furte / trade in real estate

D kita {nurodyti) /
other (indicate)

D pensininkas / pensioner

kita (nurodyti) /
0 clhef' (Iudi:fal;)

PAGRINDINIS LEST SALTINIS / INFORMATION ABOUT THE MAIN SOURCE OF FUNDS:

N atlyginimas / [] samtaupes / n vertybiniai popieriai /
salary sAVings securities
pensija / alikimas / : : ; -1
D pension D ritage D kita (nurodyti) / other (indicate)
D mdividuali veikla ar verslas / D parduotas nekilnojamasis turtas / | ‘
individual activities or business real estate sold

18 KOKIU SALIU BUS PERVEDAMOS LESOS (JEIGU TAI BUS DAROMA) ] BANKO SASKATTAS? /
FROM WHICH COUNTRIES WILL THE FUNDS BE TRANSFERRED (IF AT ALL) TO THE BANK ACCOUNTS?
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KLIENTO SASKAITOS KITUOSE BANKUOSE / CUSTOMER ACCOUNTS WITH OTHER BANKS

Banko pavadinimas / Name of bank Salies pavadinimas / Name of country

AR PLANUOJATE ATLIKTI GRYNUJU PINIGU OPERACIJAS (IMOKETI GRYNUOSIUS PINIGUS,
PAIMTI GRYNUJU PINIGU IS SASKAITT)? / DO YOU PLAN TO EXECUTE OPERATIONS IN CASH
(DEPOSIT CASH TO, WITHDRAW CASH FROM THE ACCOUNTS)?

[ ] TAIP/YES [] NE/NO

Jeigu TAIP, nurodykite planuojama ménesio grynuu pinigy apyvarta /

In case of YES, indicate planned monthly turnovers in cash:

] 1 000-10 000 LTL [] 10 o00-100 000 LTL [] =100 000 LTL

NURODYKITE PLANUOJAMA MENESIO PINIGU APYVARTA /
INDICATE LEVEL OF ACTIVITY PER MONTH

[]iki3500LTL [ ]3500-10000LTL [ ]10001-20000LTL [ ] 20001-40000LTL [ ]|=40001LTL

AR PIRMOJI IMOKA [ JUSU SASKAITA BUS DIDESNE KATP 50 000 LTL? (jeigu TATP, nurodykite lédy
altini) / DOES YOUR FIRST DEPOSIT INTO YOUR ACCOUNT WILL BE MORE THAN 50 000 LTL? (in
case of YES, indicate source of funds)

Pastaba. Netaikoma dabartiniams klientams / Note. Not applicable for existing customers

PASLAUGOS, KURIOMIS PLANUOJATE NAUDOTIS AB SEB BANKE IR JO GRUPES IMONESE /
SERVICES THAT YOU PLAN TO USE AT SEB BANK AND ITS GROUP COMPANIES:

pinigy pervedimas / wndélial /

L money transfers L deposits

] ZrYIUY pinigy operactjos / ] vertybiniy popierin sandoriat [/
cash transactions securities transactions

] mokamosios kortelés / ] paslangos internetu /
payment cards services via the Internet

0 kreditai / ] valiutes keitimas /
loans CITENCY CONVErsion

] prekeybos sandoriy finansavimas / : i S
trade deal financing |:| kita (nwrodyts) [ other (indicate)

=1

] lizingas /

leasing

PATVIRTINU, KAD ESU TIKRASIS PINIGINIT LESTU SASKAITOSE SAVININKAS (NAUDOS GAVEJAS) /
IDO CONFIEM THAT I AM THE ACTUAL OWNER (BENEFICTIARY) OF FUNDS IN THE ACCOUNTS

D TAIP /YES [1 NE/NO

Jeigu NE. uzpildykite piniginiy lééy kliento saskaitose tikrojo savininko (naudos gavéjo) anketa /
In case of NO, fill out the questionnaire of the actual owner (beneficiary) of funds in the customer's accounts.

Patvirtinu, kad 3i0je anketoje pateikta informacija yra I do confim that the information provided in the present
teisinga, ir siparetgoju tnojan pat radtu informuots AB gquestionnaire 15 true and comrect and I do undertake to
SEB banks apie bet kokius pateiktos informacijos forthwith notify SEB bank in writing of any changes in
pasikeitimus. Isipareigoju AB SEB banko paslaugomis the information provided. I shall use SEB banlk services
naudotis tik teisétas tikslais ir suprantu. kad, paaiskéjus, only for legitimate purposes and understand that in case of
jog Sioje anketoje pateilcta informacija yra netiksli ar disclosure that information provided in this form is
klaidinga. AB SEB bankas tusi teisg apie tai informuoti incorrect or misleading, SEB bank shall have a right to
Lietuvos Respublikos teisésaugos mstitucijas. notify law enforcement institutions of the Republic of

Lithuania about 1t.

{parasas / sighature) (vardas iv pavarde /name, surname)

Saltinis: SEB.Zitiréta[2011-05-12] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb_lt/pdf/lt/fizinio_asmens_klausimynas.pdf.
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12 priedas
AB SEB banko — Sutarimo forma

SEB

SUTARIMAS
(tévy, jtéviy ar globéjy vardai ir pavardés)
(data)
AB SEB banko Siauliy FPC Taurages skyriui
AS, N >
(vardas ir pavardé) (asmens kodas)
, Ir ag,
(giminystés rySys: motina, imote, globéja) (vardas ir pavardé)
(asmens kodas) v (giminystés ry§ys: tévas, jtevis, globgjas)
$iuo bendru sutarimu sutariame vaiko s
(vardas ir pavardeé)
, vardu atidaryti saskaitg banke.
(asmens kodas) (saskaitos pavadinimas)

Atstovausime vaikui ir tvarkysime jo sgskaita abu kartu./ Atstovausime vaikui ir tvarkysime jo
saskaita abu kartu arba kiekvienas atskirai.

(vardas ir pavarde, parasas) (vardas ir pavarde, para3as)

(banko darbuotojo vardas ir pavardé, parasas, asmens spaudas)

Saltinis: AB SEB bankas Tauragés skyrius.
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13 priedas
AB SEB banko — Sutikimo forma

SEB

SUTIKIMAS
(tévy, jtéviy ar ripintojy vardai ir pavardés)
(data)
AB SEB banko Siauliy FPC Tauragés skyriui
AS, N >
(vardas ir pavarde¢) (asmens kodas)
, ir a§, >
(giminystés rysys: motina, jmoté, globéja) (vardas ir pavardé)
> 3
(asmens kodas) (giminystés rysys: tévas, jtévis, globéjas)
sutinku (-ame), kad vaikas s

(vardas ir pavardé)
, su AB SEB banko
(asmens kodas) (gimimo liudijimo ar paso numeris)

filialu sudaryty

(sutarties, -iy pavadinimas, -ai)

sutartj (-is) ir
disponuoty saskaitoje (-ose) esan¢iomis lé3omis (jei nurodoma banko saskaitos sutartis)/
disponuoty indéliu (jei nurodoma kaupiamojo ar terminuotojo indélio sutartis).

Papildomi dokumentai:

(vardas ir pavarde, parasas) (vardas ir pavardé, parasas)

(banko darbuotojo vardas ir pavarde, para3as, asmens spaudas)

Saltinis: AB SEB bankas Tauragés skyrius.
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14 priedas
AB SEB banko — Juridinio asmens anketos forma

SEB
JURIDINIO ASMENS ANKETA
LEGAL PERSON'S QUESTIONNAIRE

(data / dare)

ANKETA SUDARYTA ATSIZVELGIANT [ LIETUVOS RESPUBLIKOS PINIGT PLOVIMO IR TERORISTT FINANSAVIMO
PEEVENCIJOS ISTATYMO NUOSTATAS IR LIETUVOS BANKO PINIGU PLOVIMO PREVENCLIOS METODINES
REKOMENDACTJAS, PARENGTAS VADOVAUJANTIS TARPTAUTINIAIS BANKINES VEIKLOS STANDARTAIS IR
PAGFINDINIU PRINCIPU PAZINK SAVO KLIENTA®, KREDITO ISTAIGOMS.

THE PEESENT QUESTIONNAIREE HAS BEEN DRAWN UP TAKING INTO ACCOUNT THE PROVISIONS OF THE LAW OF THE
REPUBLIC OF LITHUANIA ON THE FREVENTION OF MONEY LAUNDERING AND TERRORIST FINANCING AND
METHODOLOGICAL RECOMMENDATIONS OF THE BANK OF LITHUANIA TO CREDIT INSTITUTIONS WOREED OUT IN
ACCORDANCE WITH INTEENATIONAL BANKING ACTIVITY STANDARDS AND THE FUNDAMENTAL PRINCIPLE [ENOW
YOUR CUSTOMER*.

INFORMACIJA APIE KLIENTA / CUSTOMER INFORMATION
Visas pavadinimas / Full name

Juridinio asmens kodas / Legal person's code PVM mokétojo kodas / VAT payer's code

Valstybé, kurioje juridinis asmuo registruotas / i 5 ; )
Country tn which the legal person has been registered Registracijos data / Registration date

JURIDINIO ASMENS REGISTRACIJOS ADRESAS / LEGAL PERSON'S REGISTERED ADDRESS
Gatvé, namo, buto or. / Street, house, flat No.

Miestas / City Valstybé / State

ADRESAS, KURIUQ JURIDINIS ASMUO FAKTISKAI VYKDO VEIKLA /
ADDRESS AT WHICH THE LEGAL PERSON ACTUALLY CARRIES ON ITS ACTIVITIES

Gatve, namo, buto nr. / Street, house, flat No.

Miestas / City Valstybe / State

INFORMACIJA RYSIAMS / CONTACT INFORMATION
Telefonas / Phone El pastas / E-mail address

Interneto svetamnés adresas / Internet webstte

INFORMACTJA APTE KLIENTO ATSTOVA / INFORMATION ABOUT THE CUSTOMER'S
REPRESENTATIVE

Vardas ir pavardé / Name, surname

Asmens kodas (gimimo data fik uZsienio pilieciams, neturintiems asmens kodo) /
Personal code (date af birth only for foreign nationals net assigned personal code)
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KLIENTO ATSTOVO ASMENS TAPATYBE PATVIRTINANTIS DOKUMENTAS /
CUSTOMER REPRESENTATIVE'S PERSONAL IDENTIFICATION DOCUMENT:

] pasas / [] asmens tapatybés kortelé / u Lietuves Respublikes vairuotojo pazyméjimas /
passport national identity card driver's license of the Republic of Lithuania

Nr. { No. Isdavimo data / Date of issue Galiojimo terminas / Valid until

Kas 15dave / Issued by

ATSTOVAS / REPRESENTATIVE

eina pareigas (nurodykite
[] hotds the position of (indicate)

|:| veikia pagal 1galiojima. kuris galicja ik
acts in accordance with an authorisation valid until

ADRESAS / ADDRESS
Namuy / Home

(Gatvé, namo, buto nr. / Street, house, flat No.

Miestas / City Valstybé / State

INFORMACTJA RYSIAMS / CONTACT INFORMATION
Telefonas / Phone El paitas / E-mail address

PAGRINDINTIAI VERSLO REGIONAT / MAIN BUSINESS REGIONS:

Lietuva / Baltijos valstybés / Rusija / ES/ JAV /
|:| Lithuania D Baltic states D Russia |:| EU I:‘ UsA

O] Kiti (nurodyty) / ‘
Other (indicate)

PAGRINDINIAI VERSLO PARTNERIAIL / MAIN BUSINESS PARTNERS

Juridinio asmens kodas /

Legal person's code Sulis ) Conntry

Pavadinimas / Name

DARBUOTOJU SKAICIUS / NUMBER OF EMPLOYEES
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PAGRINDINE VEIKLA / MAIN ACTIVITIES:

[] teisiniy paslaugy teikimas / O didmeniné prelcyba alkoholiu ir tabake gaminiais /
legal services wholesale trade in alcohol and tobaceo products

] prekyba transporto priemonémis / prekyba naftos produltais /
trade in means of transport L] trade in oil products

] prekyba nekilnojamuoju turt / [ loterijy, azartiniy loSimy orgamizavimas ir vykdymas /
trade in real estate organizing and arrangement of lotteries. gambling

O] pramogy ir poilsio organizavimas |/ Iabdara |
organising of entertamment and leisure L] charity

D ﬂ“k':i*l_"l}‘-a organizavimas, vedimas D profesicnalin sporto komanduy i klubg veikla /
erganising and arrangement of auctions professional spotts teams and clubs activities

[] turizmo ir kelioniy organizavimas /
organising of tourism and travels

[] veikla, susijusi su juodaisiais. spalvotaisiais arba tauriaisiais metalais, brangakmeniais. meno kiiriniais /
activities related to ferrous, non-ferrous or precious metals. precious stones, pieces of art

O] kita (nurodykite) /
other (indicate)

KLIENTO FINANSINIATI RODIKLIAI / CUSTOMER'S FINANCIAL INDICATORS
Istatinis leapitalas / Authorised capital Istatinio kapitalo Saltinis / Authorised capital source

APYVARTA / TURNOVERS
Pragjusin mety / Previous year Planuojama ateinanciais metais / Planned for coming vear

ELIENTO SASKAITOS KITUOSE BANKUOSE / CUSTOMER ACCOUNTS WITH OTHER BANEKS

Banke pavadinimas / Name of bank Salies pavadinimas / Name of country

PASLAUGOS, KURIOMIS PLANUOJATE NAUDOTIS AB SEB BANKE IR JO GRUPES IMONESE /
SERVICES THAT YOU PLAN TO USE AT SEE BANKAS AND ITS GROUP COMPANIES:

[] pinigy pervedimas / [] prekybos sandoriy finansavimas / [] paslaugos internetn /
money transfers trade deal financing services via the Internet

n SryOyju PIigy operacijos I:‘ lizingas / m darbuotojy darbo uzmekestio pervedimas /
cash transactions leasing payment of salaries to employees

] mokéjimo kerteles / ] indeliai / W mokeéjimo kortelig skaitytuwy (POS) priezifira /
payment cards deposits POS terminal services

M kreditai / n vertybiniy popieriy sandorai / il valintos keitimas /
loans securities transactions CUTency conversion

kita (nurodylkite) /
[] kita (murods >|

other (indicate):

AR PLANUOJATE ATLIKTI GRYNTJU PINIGU OPERACIJAS (IMOKETI GRYNUOSIUS PINIGUS,
PAIMTI GRYNUJT PINIGU IS SASKAITU)?

DO YOU PLAN TO EXECUTE OPERATIONS IN CASH (DEPOSIT CASH TO, WITHDRAW CASH FROM
THE ACCOUNTS)?

[ ] TAIP/YES [ ] NE/NO

Jeigu TAIP, nurodylkdite planuojama meénesio grynyju pinigy apyvarta /

In case of YES. indicate planned monthly turnovers in cash:

[]1000-10 000 LTL [] 10 no0-100 000 LTL [] =100 000 LTL

AR PIRMOJI [MOKA [ JUSU SASKAITA BUS DIDESNE KATP 50 000 LTL? (jeign TAIP, nurodykite lésy
galtinj) / DOES YOUR FIRST DEPOSIT INTO YOUR ACCOUNT WILL BE MORE THAN 50 000 LTL? (in
case of YES, indicate source of funds)

Pastaba. Netaikoma dabartimams klientams / Note. Not applicable for existing customers
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PATVIRTINU, KAD PINIGINIU LEST SASKAITOSE TIKRASIS SAVININKAS (NAUDOS GAVEJAS) YRA /
IDO CONFIRM THAT THE ACTUAL OWNER (BENEFICIARY) OF FUNDS IN THE ACCOUNTIS IS

[

KLIENTAS. KURIO VARDU ATIDAROMOS BANKO SASKATITOS
CUSTOMER. IN WHOSE NAME THE BANK ACCOUNTS HAS BEEN OPENED

MNurodykite fizinius asmenis. kurie turi arba kontrelivoga klienta (juriding asmeni) tiesiogiai arba netiesiogiai torédami
arba kontrolivodami 23 proc. ar davgian akeijy arba balsavimo teisiy.
Indicate natural persons owning or controlling the customer (legal person) by directly or indirectly holding or

controlling 25 % or more of shares or voting rights.

Vardas ir pavarde / Adresas / Address

Name, surname

Asmens kodas (gimimo data tik
uZsienic pilieéiams, neturintiems
asmens kode). paso duomenys
(numeris, i3davusi valstybé) /
Personal code (date of birth only for
foreign nationals not assigned
personal code), passport data (No.,
country of issuance)

Aleetju, turimuy
balso tetsiy ar
valdomo istatinio
kapitalo dalis
(proc.)/

Shares, veting
rights held or the
share of the
authorised capital
controlled (%)

KITAS JURIDINIS ASMUO (UZPILDYKITE PINIGINIU LESU ELIENTO SASKEAITOSE TIKROIO

SAVININKO (NAUDOS GAVEJO) ANKETA).

ANY OTHER LEGAL PERSON (FILL OUT THE QUESTIONNAIRE OF THE ACTUAL OWNER

(BENEFICIARY) OF FUNDS IN THE CUSTOMER'S ACCOUNTS).
Pastaba. Tuo atveu, jeigu saskaitose yra laikomos fondo (investicinio fondo ar kt.) 18503, uzpildykite tikrojo

naudos gavéjo ankets.

Note. Please fill out the true ownet's (beneficiary's of funds)questionnaire if the fund's (investment fund's, etc)

balance of accounts is kept in the accounts.

Patvirtinu, kad esu tinkamai igaliotas kliente vardu
pasiradvti Sia anketa. kad Sioje anketoje pateikta
informacija yra teisinga, ir isipareigoju tucjan pat raitn
informuoti AB SEB banka apie bet kokius pateiktos
informacijos pasikeitimus. [sipareigeju AB SEB banko
paslaugomis naudotis tik teisétais fikslais ir suprantn. kad.
paaiikéjus, jog sioje anketoje pateikta informacija via
netiksli ar klaidinga, AB SEB bankas turi teise apie tai
nformuoti Listuvos Respublikos teisézaugos institucijas.

I do confirm that I am duly authorised to sign the present
questionnaire in the name and on the behalf of the
custemer, the information provided in the present
guestionnaire 1s true and correct and 1 do vndertake to
forthwith notify SEB bank in writing of any changes in
the information provided. I shall use SEB bank's services
only for legitimate purposes and understand that in case of
disclosure that information provided in this form is
incorrect or misleading. SEB bank shall have a right to
notify law enforcement institutions of the Republic of
Lithuania about it.

{pareigy pavadinimas / posifion) (parafas / signanre)

A V. /Seal

fvardas iv pavardé / name, surname)

Saltinis: SEB.Ziiiréta[2011-05-12] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb 1t/pdf/lt/juridinio _asmens anketa.pdf.
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15 priedas
AB SEB banko — Tikrojo piniginiy 1€Sy kliento saskaitose savininko ( naudos gavéjo) anketa

TIKROJO PINIGINIY LESU KLIENTO SASKAITOSE lelB
SAVININKO (NAUDOS GAVEJO) ANKETA
QUESTIONNAIRE OF THE TRUE OWNER (BENEFICIARY)
OF FUNDS IN THE CUSTOMER'S ACCOUNTS

fdata / date)
ANKETA PILDOMA, JEIGU PINIGINIT Ll'l_lSL' ELIENTO SASKAITOSE TIKREASIS SAVINIVEAS YRA NE TAS ASMUQ, KURIO
VARDU YEA ATIDAROMOS BANKO SASKAITOS.

THE PRESENT QUESTIONNAIRE IS TO BE FILLED OUT, IF THE TRUE OWNER OF FUNDS IN THE ACCOUNTS IS A PERSON
OTHER THAN THE CUSTOMER, IN WHOSE NAME THE BANK ACCOUNTS ARE BEING OPENED.

INFORMACIJA APIE KLIENTA / CUSTOMER INFORMATION

Vizsas pavadinimas / Vardas ir pavardé
Full name / Name, surname

Juridinio asmens kodas / Fizinie asmens kodas (gimimo dara fk uZsienio pilisciams, nenmintiems asmens kodo)
Legal person's code /natural person's code (date of birth only for foreign nationals not assigned personal code)

Juridinis ar fizinis asmuo, kuris kontrolinoja klienta tiesiogiai turédamas ar kontrolinodamas 25 proc. ir daungian
akeiju (kapitalo, turto ar kt.) ar balsavimo teisiy.

Legal entity or a natural person who controls the Customer by direct ownership or controls more than 25% of the
shares (capital, ownership and equivalent) or voting rights.

Alkcijy. turinm

Juridinio asmens kodas / balso teisiy ar

Fizinio asmens kodas

feimimo data tik uZsienio l"ilac;ﬂmjock_‘ Hialo
pilieciams, nemurintdems Eialis (_pro-:;l)’ §
Pavadinimas / Vardas ir pavardé asmens koda) !

Adresas / Address Legal person’s code / Shares, \'min:g
2 i rights held or the

natural person's code (date | 4= o

af birth enly for foreign

nationals not assigned

personal code)

Name / Name, surname

authorised
capital
controlled (%a)

Lid

Nurodykite fizinius asmenis, kurie galiausiai turi arba kontrolivoja klienta (juridini asmenj) tiesiogiai arba
netiesiogiai turédami arba kontrolivedami 25 proc. ar daugiau akeiju, turto arba balsavimo teisiy; taip pat
fizinins asmenis, kurie kitaip kontrolivoja juridinio asmens valdyma.

Indicate natural persons ultimately owning or controlling the customer (legal person) by directly or indirectly
holding or controlling 25 % or more of shares, assets or voting rights; the natural person(s) who otherwise
exercises control over the management of a legal entity.

Wardas ir pavardé / Name, surname

Asmens kodas (gimime data tik uZsienieciams, neturintiems asmens kodo), paso ducmenys (numeris, iidavusi
valsiybé) / Personal code or date of birth (only for foreignrs not assigned personal code). passport data (No., country af

issuancel

Adresas [ Address
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Alkeijy, turimuy balso teisiy ar valdemo istatinio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held or the share of the authorised capital controlled (%)

Paaiskinimas / Explanation

Wardas ir pavardeé / Name. surname

Asmens kodas (gimime data tik uZsieniediams, neturintiems asmens kodo), paso duomenys (mumeris, ifdavusi
valstybé) / Personal code or date of birth (only ﬂn foraignrs not assigned personal code) passport data (No., country of
issuance)

Adresas / Address

Alkeijy. turimy balso teisiy ar valdemo jstatinio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held ot the share of the anthorised capital controlled (%o)

Paaiskinimas / Explanation

Vardas ir pavardé / Name, surname

Asmens kodas (gimimeo data tik uZsieniadiams, neturintiems asmens kode), paso duomenys (numeris, isdavusi
valstybé) / Personal code or date of birth (onl_}ﬂn foreignrs not assigned personal code) passport data (No., country of
issuance)

Adresas / Address

Alkeijy. turiny balso teisiy ar valdemo jstatinio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held or the share of the authorised capital controlled (%o)

Paaiskinimas / Explanation

Vardas ir pavardé / Name, surname

Asmens kodas (gimimo data tik uZsieniaciams, nehirintiems asinens kodo), paso duomenys (numeris, ifdavusi
valstybé) / Personal code or date of birth (only for foreignrs not assigned personal code), passport data (No., counny of
Issuance)

Adresas / Address

Alkeijy. turimy balso teisiy ar valdemo jstatinio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held ot the share of the anthorised capital controlled (%o)

Paaiskinimas / Explanation

Vardas ir pavardé / Name, surname

valstybé) / Personal code or date of birth (only ﬂn foraignrs not assigned personal code) passport data (No., country of
issuance)

Asmens kodas (gimime data tik uZsieniediams, neturintiems asmens kodo), paso duomenys (mumeris, ifdavusi
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Adresas / Address

Alkeijy, turimy balso teisig ar valdemeo istatimio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held or the share of the authorised capital controlled (%)

Paaiskinimas / Explanation

Vardas ir pavardé / Name. surname

Asmens kodas (gimime data ik uZsieniediams, neturiniiems asmens kodo), paso duomenys (numeris, ifdavusi
valstybé) [ Personal code or date of birth (enly for forsignrs not assigned pevsonal code). passport data (No., country of
issuancel

Adresas | Address

Akeify. turimy balso teisiy ar valdomo istatinio kapitalo dalis (proc.)
Shares, voting rights held or the share of the authonsed capital cnnt:c-lled (%a)

Paaiskinimas / Explanation

Vardas ir pavarde / Name. surname

Asmens kodas (gimimo data tik uZsienieciams, nefuriniiems asmens kodo). paso duomenys (numeris, isdavusi
valstybé) [ Personal code or date of birth (enly fo? foreignrs not assigned personal code). passport data (No., counmry af
issuance)

Adresas | Address

Akcijy. turimy balso teisiy ar valdomo istatinio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held or the share of the authonsed capital controlled (%)

Paaiskinimas / Explanation

WVardas ir pavarde / Name, surname

Asmens kodas (gimimo dafa ik uZsienieciams, neturiniiems asmens kodo), paso duomenys (numerds, ifdavusi
valstybé) [ Personal code or date of birth (enly for foreignrs not assigned personal code). passport data (No., counny aof
Issuance)

Adreszas | Address

Akcijy., turimy balso teisiy ar valdomeo istatinio kapitalo dalis (proc.) /
Shares, voting rights held or the share of the authernised capital controlled (%)

Paaiskinimas / Explanation
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NUOSAVYBES VALDYMO STRUKTURA / OWNERSHIP AND CONTROL STRUCTURE
Prafom paaiikinti sudétinga nuosavybés 1/ ar valdymo strulctirg ir ja nubraizyti. Visada nurodylate. je1 nuosavybe

valdoma per juridinius asmenis_ /

Please clanfy complicated ownership and / or control structore with a drawing. Always clanify if the ownership or control 1s

exercised via legal entities.

|:| Ziniréti pridedama valdymo schema / See attached ownership chart

Patvirtinu, kad esu tinkamai {galiotas kliento vardu
pasiradyn 33 ankets. kad $ioje anketoje pateilta
informacija yra teisinga. ir {sipareigoju tuojau pat rastu
informuoti AB SEB banka apie bet kokius pateiktos
informacijos pasikeitimus. Isipareizoju AB SEB banko
pazlaugomis naudotis tik teisétais tikslais ir suprantu, kad,
paaifkéjus, jog fioje anketoje pateikta informacija yra
netiksl ar klmdinga. AB SEB banlas turi teise apie tai
informuoti Lietuves Fespublikos teisésangos institucijas.

I do confirm that I am duly authorised to sign the present
guestionnaire 10 the name and on the behalf of the
customer, the information provided in the present
questionnaire is true and correct and I do vadertake to
forthwith notify SEB bank 1o writing of any changes in
the information provided. I shall use SEB bank's services
only for legitimate purposes and vnderstand that in case of
disclosure that information provided i this form is
incorrect or misleading, SEB bank shall have a right to
notify law enforcement institutions of the Republic of
Lithuama about 1t.

(pareigy pavadinimas / pesition) (pavaias / signature)

A. T/ Seal

fvardas ir pavardé [ name, surname)

Saltinis: SEB.Ziiiréta[2011-05-12] prieiga per interneta:
http:// www.seb.lt/pow/content/seb _1t/pdf/It/naudos gavejas.pdf.
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AB SEB banko — prasyma laikinajai kaupiamajai saskaitai atidaryti forma

SEB

PRASYMAS ATIDARYTI LAIKINA KAUPIAMAJA SASKAITA
APPLICATION TO OPEN ACCUMULATIVE ACCOUNT

(data/date)

(steigiamo juridinio asmens pavadinimas/full name of the company )

) B

( adresas/address) (telefonas/phone) B ( faksas/fax) (el. pastas/E-mail)

Pra3ome steigiamo Jjuridinio asmens vardu atidaryti / We request opening in the name of our company:
laiking kaupiamaja saskaita istatiniam kapitalui kaupti/Accumulative account for equity formations.

Steigéjai arba jgaliotas atidaryti saskaita asmuo/Founders or Person authorized to open the accumulative account .

—
(vardas ir pavarde, a. k./full name, personal ID) (paraSas/signature)

_—

(adresas/addresé)

>

(telefonas/phone)

BANKO ZYMOS/FOR THE BANK’S USE ONLY

Dokumentus patikrinau. Leidziu atidaryti banko saskaitg (-as).

(asmens spaudas, parasas, data) (asmens spaudas, parasas, data)

Atidaryta (-os) saskata (-0s) Nr.

Saltinis: AB SEB bankas Tauragés skyrius.
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Saskaity perkélimo paslaugos

Bankai

Prisijungimo laikas

AB Swedbank

2010 m. kovo 1 d.

Danske Bank A/S Lietuvos

2010 m. kovo 15 d.

ilialas

AB DnB NORD 2010 m. kovo 15 d.
AB bankas ,,Snoras‘ 2010 m. kovo 15 d.
UAB Medicinos bankas 2010 m. kovo 15 d.

Nordea Bank Finland

Lietuvos skyrius

Plc 2010 m. kovo 15 d.

AB SEB bankas

2010 m. spalio 1 d.

AB Siauliy bankas

2010 m. kovo 15 d.

Saltinis:sudarytas autorés remiantis internetiniais komerciniy banky puslapiais
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18 priedas

Tiesioginio debeto schema

Kai sgskaitas Kai naudojatés tiesioginio
apmokate pats... debeto paslauga
y o= Eﬁmlﬁ&imrl’ﬁ ﬁ N émniﬁm”&
& \ﬂ * /'/{ \\
S { \

| BANKEA, |I |

1
llu

ﬁi—\ /f HN\ J
> A
A BANKAS
e MNURASD ‘&,/
STOV| EILEJE © REIKALINGA
SLIMA

Saltinis: Tiesioginis debetas.Zitiréta [2011-04-10] prieiga per interneta:
http://www.swedbank.It/lt/pages/privatiems/tiesioginis _debetas.
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AB SEB banko - SEPA pavedimo forma

SEPA MOKEJIMO NURODYMAS SIEIB

SEPA PAYMENT ORDER
Operacijos NF. 1 Trassacton o Dokumento NF. / pecument o
Mokeétojo saskaitos NI. / payer's account No )
Moketojo vardas ir pavardé / Pavadinimas / pever's name and suraame 7 Company rame ) o h’TVIoketop atpazinimo tipas / Fayers dentitcation cose type
Moketojo adresas / payers adress T Mokétojo atpazinimo Kodas / ayers dentiicata T
Mokeétojo bankas , ravers b o SWIFT kodas (BIC) / s cose
Gavéjo sgskaitos NI. / seneficiery's account No
Gavejo vardas ir pavardé / Pavadinimas / eneficiary's name and surame / Company name. Gaveéjo atpazinimo tipas / enercirys dentibcation code twe

Gavejo adresas ; eneherarys addons | Gavéjo atpazinimo Kodas ; aercremrys emitcation ype
Gavejo bankas / senefcirys bank i SWIFT kodas (BIC] / swr coce i

_

Suma skaitmenimis / amomt in dgis Suma 20dZiais / amount n woras

MOKEJimo paskirties 1ipas , emmancs miormaton o
/J MOKEJirio paskirtis ; remitance riormaton )
L . -
‘ Mokesch, 05 NI. / Crarge account No. B - ‘
Fa’twhnu‘ kad nurodyme pateikta informacia isreigkia mano valia ir yra teisinga - Banko darbuotojo parasas, spaudas

| confim that information included in the Payment Orcer expresses my true mtentions and is correct ‘ Credit institution cepresentative's signature, stamp

Moketojo para3as, vardas ir pavardé / Juridinio asmens atstovo (-y) pareigos, parasas (i), vardas (-ai) ir pavardé (-s) |
Payer's signature, name and surname / Legal entiy representative’s signature, name and surmame |

l AN /sea ‘

Saltinis: AB SEB bankas Tauragés skyrius.
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20 priedas

AB SEB banko tiesioginio debeto partneriai

Paslauga galite Imokos
Telekomunikacijy paslaugos uzsisakyti: mokestis:
banke imonéje

,Baltnetos komunikacija“, UAB + + nemokamai
LBité Lietuva“, UAB + + nemokamai
,Cubio®, UAB + — nemokamai
,Dokeda“, UAB + + nemokamai
,Eurocom”, UAB + — nemokamai
J. Varno Vilniaus radijo studija + + nemokamai
.Kavamedia“, UAB + + nemokamai
,Omnitel“, UAB + + nemokamai
Pajario televizija, UAB + + nemokamai
Penkiy kontinenty komunikacijy centras (,Skaineta“), UAB + + nemokamai
,Ruptela“ + + nemokamai
,Solocomas*“, UAB + — nemokamai
»Sugardas“, UAB + — nemokamai
.1ele2“, UAB + — nemokamai
,leledema”, UAB + + nemokamai
Teleradijo kompanija ,Hansa"“, V§| i + nemokamai
,Teletronika“, UAB + — nemokamai
TEOLT, AB + + nemokamai
LVerslo tiltas“, UAB + + nemokamai
,Viasat“, AB + + nemokamai

Paslauga galite Imokos

Televizija
uzsisakyti: mokestis:

banke imonéje
»2Alpha komunikacijos-1“, UAB + — nemokamai
Alytaus kabeliné televizija, UAB or T+ nemokamai
~Baltikum TV*, UAB + + nemokamai
Druskininky televizija, UAB i - nemokamai
Lnit, UAB + — nemokamai
LKabeliniai rysiy tinklai“, UAB (,C gates KTV*) (Cia jmokas moka ir + - nemokamai
UAB ,Trigeris“ abonentai)
~Kateka“, UAB + + nemokamai
,Mikrovisatos TV“, UAB + + nemokamai
Marijampolés kabeliné televizija, UAB + + nemokamai
,Rygveda“, UAB + - nemokamai
~-Roventa“, UAB + — nemokamai
,lelesat, UAB + + nemokamai
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LSplius®, UAB + + nemokamai

,Viginta® (,Vilsat KTV*), UAB - + nemokamai

LVinita“, UAB + nemokamai

Paslauga galite Imokos

Draudimo paslaugos
uzsisakyti: mokestis:

banke imonéje
LAIG Life*, UAB — + nemokamai
JAviva Lietuva“, UAGDPB + + nemokamai
,Bonum publicum®, UAB + + nemokamai
,BTA draudimas”, UAB + T nemokamai
,ERGO Lietuva“, UAB + + nemokamai
,ERGO Lietuva gyvybés draudimas*“, UAB + + nemokamai
,Swedbank Life Insurance SE* Lietuvos filialas + + nemokamai
,If P&C Insurance AS Lietuvos filialas + + nemokamai
,Lietuvos draudimas”, AB + + nemokamai
.MP Pension Funds Baltic“, UAB + + nemokamai
.PZU Lietuva“, UAB DK + + nemokamai
AAS ,Gjensidige Baltic* Lietuvos filialas + + nemokamai
,Mandatum Life Insurance Baltic SE* Lietuvos filialas + + nemokamai
~SEB gyvybés draudimas®, UAB + T nemokamai
~SEESAM Lietuva“, UADB + + nemokamai

Paslauga galite Imokos

Komunalinés paslaugos
uzsisakyti: mokestis:

banke imonéje
Alytaus regiono atlieky tvarkymo centras, UAB or - nemokamai
(Alytaus r., Alytaus m., Varénos, Lazdijy, Prieny ir Bir§tono
savivaldybés)
,Anyks¢iy komunalininkas®, UAB + + nemokamai
LAukstaitijos vandenys®, UAB + - nemokamai
,Balterma ir ko“, UAB + — nemokamai
,Castrade”, UAB + + nemokamai
,City service®, AB (jmokos kodas 103044) + + nemokamai
,Cleanaway Klaipéda“, UAB + + nemokamai
DNSB Mazvydo g. 3 ir Priegliaus g. 9 + + nemokamai
,Dzatra“, UAB + — nemokamai
,Ecoservice“, UAB + + nemokamai
,Ygle“, UAB + — nemokamai
,Horeca sprendimai“, UAB + — nemokamai
-Kauno Svara“, UAB + — nemokamai
,Kauno vandenys“, UAB + — nemokamai
,Kauno energija“, UAB + + nemokamai
.Klaipédos energija“, AB - + nemokamai
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LKlaipédos vanduo®, AB - + nemokamai

.Kretingos bistas”, UAB + — nemokamai
,Lesto“, AB + + nemokamai
,Lietuvos dujos®, AB + — nemokamai
,Ranga IV pastaty aptarnavimas®“, UAB - + nemokamai
,Rokiskio komunalininkas“, UAB + + nemokamai
LStatyby fabrikas“, UAB + + nemokamai
Siauliy regiono atlieky tvarkymo centras, V§| + — nemokamai

(Akmenés, Pakruojo, Siauliq, Radviliskio, Kelmés, Joniskio rajony

ir Siauliy miesto savivaldybés)

,Siauliy vandenys*, UAB + + nemokamai
Traky rajono komunaliniy jmoniy kombinatas, UAB + + nemokamai
,Ukmergés vandenys"“, UAB + T nemokamai
,Jkmergés versmé“, UAB + + nemokamai
L,Utenos komunalininkas®, UAB + — nemokamai
,Vilniaus energija“, UAB + + nemokamai
,Vilniaus vandenys®, UAB + + nemokamai
708-0ji DNSB + - nemokamai
3613-0ji DNSB + + nemokamai
DNSB Tilzés g. 47, 47A, 47B, 49, 49A + — nemokamai

Paslauga galite Imokos
Finansinés paslaugos

uzsisakyti: mokestis:

banke imonéje
,DnB Nord lizingas“ , UAB - T nemokamai
,Finansta investicijy valdymas®, UAB - + nemokamai
.General Financing“, UAB + + nemokamai
,Citadelé faktoringas ir lizingas“, UAB + + nemokamai
,Danske lizingas“, UAB + T nemokamai
~SEB lizingas“, UAB + + nemokamai
»onoro lizingas“, UAB + 1 nemokamai
,Siauliy banko lizingas“, UAB + — nemokamai
,Timex S. A.“ filialas + - nemokamai
,Ukio banko lizingas®, UAB + + nemokamai

Paslauga galite Imokos
Objekty apsaugos paslaugos

uzsisakyti: mokestis:

banke imonéje
AKTKC, UAB + + nemokamai
L<Apsaugos komanda“, UAB + + nemokamai
LArgus®, R. Jonaicio || + — nemokamai
,Dussmann service“, UAB + + nemokamai
,Edlora“, UAB + — nemokamai
Ekskomisary biuras, UAB + + nemokamai

144



,Eurocash1“, UAB + + nemokamai

,Grifs AG“, UAB + + nemokamai
,G48S Lietuva“, UAB + + nemokamai
,GSM apsauga“, UAB - + nemokamai
»~Joringés sauga“, UAB + — nemokamai
»~Jungtis“, UAB + + nemokamai
Lietuvos vieSosios policijos rinktiné ,Vytis* + - nemokamai
LK service”, UAB + — nemokamai
NeZinybinés apsaugos biuras, UAB + + nemokamai
,Saugos garantas“, UAB + + nemokamai
»Trikampis ziedas“, UAB + + nemokamai
LVilniaus skydas”, UAB + + nemokamai

Paslauga galite Imokos

Leidiniy prenumerata
uzsisakyti: mokestis:

banke imonéje
-Kauno diena“, UAB - 1 nemokamai
.Lietuvos rytas“, UAB + + nemokamai
,ValstieCiy laikrastis®, UAB - + nemokamai
LVerslo Zinios“, UAB + + nemokamai
,Respublikos leidiniai“, UAB - T nemokamai
,Siauliy naujienos*, UAB + + nemokamai

Paslauga galite Imokos
Kitos paslaugos
uzsisakyti: mokestis:
banke imonéje

LAga“, UAB + + nemokamai
LAmalva“, UAB - + nemokamai
»<Amicus dentis“ odontologijos klinika + + nemokamai
LAshburn International”, UAB + + nemokamai
LAudéjas“, AB - + nemokamai
Centrinés hipotekos jstaiga + + nemokamai
LEnefit‘, UAB + T nemokamai
,First Data Lietuva“, UAB + + nemokamai
,Gazolita“, UAB + + nemokamai
,GE Equipment Infrastr LT*, UAB - + nemokamai
,Gelsva“, M. Gumbreviciaus PP| + + nemokamai
,Hilti Complete Systems“, UAB + + nemokamai
,infrostruktara®, V| + + nemokamai
.Lariteksas”, UAB - + nemokamai
LLitectus”, UAB + + nemokamai
.Lytagros prekyba“, UAB - + nemokamai
,Lietuvos gelezinkeliai“, AB - + nemokamai
Lietuvos radijo ir televizijos centras, AB + + nemokamai
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Lietuvos profesiné sajunga ,Sandrauga“

nemokamai

LLietuva Statoil“, UAB

nemokamai

,Lukoil Baltija“, UAB

nemokamai

,Meditour®, UAB

nemokamai

.Metameda ir Ko“, UAB

nemokamai

,Miesto tinklas“, UAB

nemokamai

L,NEPTUNO vandens pristatymas", UAB

nemokamai

,Neste Lietuva“, UAB

nemokamai

,NS technologijos”, UAB

nemokamai

,Oliféja“, UAB

nemokamai

,Oslo Products”, UAB

nemokamai

,Paciolis*, UAB

nemokamai

,Penki kontinentai“, UAB

nemokamai

LPerlo paslaugos®, UAB

nemokamai

,Preventa“, UAB

nemokamai

LProvisus”, UAB

nemokamai

L,Rivilé®, UAB

nemokamai

Savicko sporto klubas, UAB

nemokamai

~Specialusis autotransportas“, UAB

nemokamai

Loporto kluby sistema“, UAB

nemokamai

L~Supergym®, UAB

nemokamai

Vilniaus kolegija

nemokamai

Vilniaus m. savivaldybés administracijos darbuotojy profesiné

sajunga

nemokamai

Vilniaus universiteto tarptautinio verslo mokykla, V|

nemokamai

,Vytautas Tamosiinas ir partneriai“, UAB

nemokamai

,Volvo Lietuva“, UAB

nemokamai

LZepter International“, UAB

nemokamai

Saltinis: SEB. Zifréta [2011-05-14] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp.

146




KORTELES ROSIS

PILDO KLIENTAS

PILDO KLIENTAS

AB SEB banko — mokomosios kortelés praSymo forma

SEB

PRASYMAS ISDUOTI DEBETO KORTELE (-ES)

{Pragymas pldomas diiicslomis raidemis)

Prasau:
[] atidaryti banko saskaita ir iSduoti debeto kortele (-es)

O prie mano esamos banko saskaitos iSduoti debeto kortele (-es)

21 priedas

Spalvoia nuotrauks
(el pageinaujama gaut
debieto kariele su
ruetrauka)

[dydis Zud}

DEsamosbankosaskaitosNr.lBANl‘ormalu| | | | | | | | | | | | | | | | |

[ visa Electron [] Mano VISA (debeto) Paveiksliuko Nr. |

(1 Maestro

] SERB Statoil Extra Visa Electron
[ visa Classic (debeto)

(] visa Virtwon

[ SeB Laisvalaikis MasterCard (debeto)

[ seB Isic MasterCard (moksleivio)
[ seB IsiC MasterCard (studento)

DUOMENYS APIE KLIENTA

Senos Laisvalaikio klubo nuolaidy kortelés Nr. I:l:l:':l:l

Vardas | | Pavands |

Asmens
e [ 1] | |

ABMENS Hudianss
dnwn‘el‘?:lrzbw%e‘lsp

Dokumento gaiofime [akas,
[K3E ledave

Si3 g, relkalingas benarsuant
felefonu ., motines mengating pavaroe)

ardas Ir pavards (ne dauglau kalp 25
2aruial), Kalp pageleauy fabyl kol

Eywenamoslos vialos adresas igane,
Fama i buln rumertal, padio indeksas, miestas)

Telefanas [ modliusls teisfonas | | El. pagtas |

Kortelée meneabo ataskats pageidauju gawh:

[ panko intematings bankininkystas slstema [ canke O kitu adrasy

by, mame Iributn rumena), oadto indstsas, missas)

O =l. pagtu O gyvenamosios vietos adresu

Banko z3skalts su dabato kortele pagaldauju tvarkytl: (plooma, (21 kientas gar nesnaudoja Slomis pasiaugomis)

[ nanko intematings bankininkystas slstema

[ banka paslaugy manliuciu teefony sissema” |

Pratau [8duotl [ slaptatoddy kotsls

[ slaptatodsly generatoriy

Plidoma, jel pagaldaujama |sigysl SEB Laisvalatkis MastarCard (dabato) korlete
Dominantios lalavalalkio arftys:

inurDdomas mosiisis ieiebeas, el pageldaujams gaut Snines apie banko saskalty)

* Patvirinu, kad neprieélaraulu jog mokestlal ut gautas trumpasias Sinutes bIby ruragoml I8 banko s3sealios

[ wubal [ knas [ sparias [ grodic paslaugas [ teatras

[ keliongs. [ mada [ kencertal [ kavinés. restoranal [ ki

INFORMACIJA APIE KLIENTO DARBOVIETE (-ES) / MOKYMO |STAIGA

B e e e e Pemere, it noene . mestas) Pereigee Toetons - ——
Flemirast

| | | | I I
O Terminuata

| | || || | e
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FILDO KLIENTAS

FILDO KLIENTAS

FILDO BANKAS

Informacija, biitina pateikti atsizvelgiant j Lietuvos Respublikos pinigy plovimo ir teroristy finansavimo

prevencijos jstatymo nuostatas ir Lietuvos Banko piniguy plovimo prevencijos metodines rekomendacijas
(&1 informacija nebus perduocdama tretiesiems asmenims)

Pagrindiniz pajamy Saitinis:

[ attygiremas [ werytiniat poglerial [ parcuctas nekincEmass Wtas
[ individual velkia ar verslas [ pensga O uita

[ paikimas [ santaupas

Planuojama viduting maneslo spyvarta:

[ i1 3500 LTL [ 10001-20 000 LTL [ daugiau kalp 40 001 LTL
[ 3sa1-10 000 LTL [ 20 00140 000 LTL

I8 kokly Sakly ar reglony bus par ledoe | it

[ Listuva [ ES &alys Okita

Paglaugos, kurfomis kilentss keting naudotis AB SEB Danke Ir jo grupes Imondes:

O pinigy pereesmas O pasiaugos Intemesy [ iizingas

[ mosamesios wanees [ veryoiniy poplery sandoral [ indenas

[ prekybos sansary inansavimas [ operactos grynalsials pinigals [ kredital

O vabutes wzitimas O kit

J0s ar nmﬂwtéﬂmgm ar Uﬁnl:pngmlnlnnar'nlnnmm ankadiau k g}lgﬁ 1 metus 8]0 evarblas viedgelas parslgas

parslgas Europos Bandrifa
[ Taip:
[ vaistynes vadovas, vyriausybes vaoovas, ministras, viceministras arba minksira pavaduoiojas
[ parlamentz narys

[ aukiausiojs t=isma, konstbucinio tElsmo ar kitos auksdausiosios telsmines institusios. kurly sprandimal nagall bi8 skund2iaml, narys
[ audibark profesinds onganizacios valdymo organg ar centinia banta valdybes narys

[ ambasa refialy p a auksto rango gindlusty)y pajegy karninkas
[ vaistynes valoomas |monss vakdyma ar prie2idrs organs narys
O ne

" Arimalslals £eimos narials lalkomil subuckiinis, asmua, su kurlwa regisinuota parinenysie, téval, brollal, seserys, senelial, vakallial, vakal ir val
sutuoitinial, valky sugyvensinial. e ]

Artimais pagalbininkais IAROME AEMENYS, B KUNAls turite bandrg versl3 ar palalkods KIS GalyKinIus & Versi santykius

Twirtim, kad esu tikrasis ledy itogs savi il pava)aa)
O 7aip [0 e [je pasirinkoie & atsakyma, prasam patess bankul informaclj3 aple fkE) Nautos gaveis)

&4, Kientas, pasiraiydamas 8] pradyma,

. pragau mano vardu atidaryll banko s3skaliglar prie esames banko sagkanos Eduod debeto wonelg -es) Ir suisikl asmens atpazinima koda (-us PIN;

patvirtinu, kad, priet plidysamas (-a) & prasyma, susipaZinau su A5 SEB banka bendraslomis paglaugy telkime talsykemis, Makeime korzlly kalnyny Ir su [ais sullnig;

patvirtinu, kad man wa Zinoma, Jog, man nepatelkus visos pradyme nurcdyios informacljos, AE SEE bankas turl telss neatidaryl banko s3skaltos Irfar nelsduoll debeto korted®s -yl

palyirtinu. kad prasyme palelita infomacia yra telslnga. Ir [slpareigoju nedelsdamas (-3) ragiu Informuall AB SES banka ape Det kokius patelkios Inormacios pasikenimus. [giparelgaju AB 328
panko pasiavgomis naudets TR ielsetals thslals:

5. patvirtinu, X3 esu Infomuctas (-3) aple 5av0 18IS SUSIpAZING su AB SEB banka varkomals
tvarkyme velksmus, |8 duomenys warkoml neslialkant Lieiuvos Respubikos [statymuy, nesw
nesubit, k30 mano asmens dupmenys bty karkond teslogings rinkacanos kel

£ patviring Ir garantualy, 530 mano palemss (-1 pavelksiukn (-}, Kurs (-E) DUS 3tspausdintas (-1} iana WISA (osbalo] Konsige (-252), NAUI0)Mas Nepadalazla jokiy Meyjy asmeny t2isky (ap pat
¥ autorsy L) I NEra Joiy t2isen reclyy ssmeny pretenzly | pateikiama paveRsiuRa a1 AsKIras [o 405, falp pat patviring ¥ garantuo)y, k3d pavelkEDUKe S53nlE GEMens -y} anvalzoas yra
naudajamas 54 atvalzde savininko 2inia ir Jo sUlKIMY, 008 barkas & banks pasitens rebe] a5manys nealsana U2 GAIMLS aUtory, 2Mogaus privatume I kiby besly pazelomus:

7. patelklu savo nuolrauks, allinkandg asmens dokumenty nuotrauky rekalavimus, url bus atspausdinia SEB ISIC MasterCar woneleje;

3. sUlinkL, K30 A5 SEB bankas t2lkily Mano dUomen|s, NUNISYIUS [ragyme (I86KYMIE 35MEns ko0 Ir duomenis, RUNGEyIUE PINIgY Powima bel terorsty INansaima prevenclos IREiai), LIAS Respusikos
ieigdinial (Juridinks asmens kodas 1242 51033), UAS Zigeag Trawved (Juridinio ssmens ©odas 1104 61837 i Intemational Association Sendces A’ DUteh Branch (tarptautinel 1ISIC or\;anzanl.al' o EloE.
Imones ivarkyty mano asmens duomenis noredames uZtikrnll mane dalyvarima igyvendinamose kojalumo programose *;

ot

~

no FEMEns duameninis. ralkalzall 1EtEy, sunalontl save duomenis ama sUSIANEYT SauD JUomEny
¥ad bl WAkl Mans AEMEns dUOMEnys. Patvinny, kad esU BLSPa2ings (-Usl) 51 6ava talse

3 O sutinku™ [ nesutiray

15 LIAB Respudiivos isitinisi, UAS Zigzsg Travel ar | U pasiteiky [undiniy asmen gaull Iformacing Ir | ar Fesiaming med2iaqs apis || |gyvendnamas ijaiumo programas Elame prasyme nuraoyu
namy, kitas korielés s3Ekalios alaskalios slntimo adresals Ir f aa SMS 2nutemis save mobiiojo tekefong numeriu,

" Zutikimas galioja, j=igu Klienas praso Bduotl SEB Laisvalakls MaserCany (sebeto) Ir / ar SEB I31C MasterCand koreles.

** Butiimas galaja ir Kliente asmens duomenys leslogines rinkodancs Hkslu harkam, kol galiaa Klientul Bduota SEE Lalsvalakis MssterCard (debato)
Bgiau kalp Il Jtekine ragytina Kilento sutikime attaukima, kurl Kientas |slpareigofa pablu ar 6. pastu atiyst UAS Respubikos fefdinial, UAB Zigzag Travel

Ir i ar SEE ISIC MasterCard korlede, bel ne

KLIENTAS

Tparias, vardas I paands) EE)

AB SEB Banko | PRSLaUGY C2Ntras shyrius
Prabyma priéms, Kiento asmens tapatybe nustate ir prasyme ruradyius dugmanis patikring

iParsiQos, VaRCas It pavarce, pansas) (o)

mm.mnmpasmg;apmﬂnunuml | | | | | |

Saltinis: SEB. Ziiréta [2011-05-15] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/prasymas_isduoti_debeto_kortele.pdf.
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22 priedas

Kelionés draudimo sutartis

HELIONES FINANSINIY NUGSTOLIY DRAUDIMO SPECIALIYIY SALYGY APRASAS

AB SEB bankas, UAB .SEB gywybés dr;

b

ir uaB imo k ija .PZU

Listuwa®, (toliau - draudikai) sudaré dravdimo sutartis, kuriy pagrindu apdraudé A8
SEB banko iSduoby mokéjimo korteliy turétojus. Sis specialigiy salygy apraZas yra
draudiky ir druudé’]n sudarytos individualios draudime sutarties dalis, nustatant

specialias salygas

korteliy turétojams pagal UAE draudimo

komipanfos PZU Lictuva® kelionés finansiniy nuastoliy drovdims taisykdes Nr. 061,
Pagrin,

1.

o o

Lk

dinés wartofamos sgwokos:
Draudikas - UAR SEB gyvwybes drawdimas® {draudfiant medicininkg ir repatriacijos
iglaidy bei drawdimu nuo nelsimingy atsitikimy) ir UAZ draudimo kempanija .PZU
Listwva®™ {dravdfiant draudimu nwo kelonés atidejimo, bagafe pristatymo velavimao ar
praradima, temimiy #hidy, civilings stsakomybes draudimu, keliones dokumenty
draudimu, sporto weikles ir imventoriaws draudimu, medicminiy ir repatriacijos Elaidy,
draudimu nuc melaimingy atsitikimy)
Droudéjas - AR SEB bankas.
Apdraustasis (naudos gavéjas) - mors vienos Draudeje iZductos ir galisjankios vise
Classic, Mano Visagkredite], MasterCard Standard, Vise Susiness, MesterCand Buesiness,
Wisa iFaid ar Wisa Flatiwum kredito mokajime kortefés (follaw - korteds) turétojas, ne
wyresnis negu 75 mety amdiaus, ir kartu su juo kelaujantys jo Seimeos nariaic sutucktinis
ki 75 mety amPiaes i ovaikai {feaikiai, globotini
Mastercard Business kredito kertelly turetojy draudimas galicja i karty keliaujantiems
bendradarkiams iki 75 mety améiaus {ne daugiaw kaip trims asmenims).
Kortelés turétojas - kortelsje nurodytas fizinis asmue iki 78 mety amdiaus.
Seimos narfal - sutucktinis & 75 mety amdiaes ir apdraostofo nepilnamefiai vaikai
(ieaikiai) iki 18 mety.
Dravdilamasis jwykis - juykis, kuric mety patirti swostolial yra atlyginami pagal
draudimo sutarties salygas. Bet koks pykis, draudime sotartyie nenurodytas, kaip
draudfiamasis, yra laikomas nedrawvdZiamuciu,
Medraud®Flamasis [jvykis - jvykis, kwric metu patirty meostoliy dravdikas  pagal
draudima sutart] irfar jstatymus neatiygina.
Draudimo suma - drawdimo sutartyje nustatyta pinigy sema,
draudimo iEmaokai, galimai iEmeketi pagal draudime sutartj.
UEslenis - visos falys, iEskyrus Listuvos Respubliky ir Zalis, kurios pilietybg apdraustasis
turi arba kurisje jis muolat gyvena ir turi leidima nuolat gyventi.
Medicinings Elaidos - finansiniais ir medicininiais dokumentais patvirtintos #laidos,
atsirandantios kal apdraustasis del @mics ligos ar klno sufalojimo del melaimings
atsitikimo kelionés uksenyje Riketarpiu kreipesi | gydymo jstaiga.
Omi liga - Omus, netiketas #fmogaus organizma bilkles paktimas, gresiantis sveikatai
bei gyvybei prasidejes wfsienyje dravdimao sutarties galiojime laikotanpis, ir kuriam
paZalinti reikalinga bOtinoji medicinos pagalba, numatyta draudime sutartyje.
Létiné liga - sweikatos blkie, kuni jau egzistucia sudarant drawdimeo sutarti (met jeigu j
buwo neteisingai diagnoazusta arba jos egzistavimas dar ir nebuvo patvirtintas kvalifikusote
gydytoje) ar/ir dél kurios apdraustasis konsulaveosd, gydési ar vartejo vaistus paskutiniy
& menesiy laikotanpiv ik sutarties sudaryme dienos.
Melaimingas atsitikimas - netiketas, staigus jvairaus pobidiio iSoriniy jegy poveikis
Emogaus organizmui, del kwrie apdraustasis patiria kino sufalsjimas, reikalaujanivs
bitimosios medicinmes pagalbas.
Kino sufalojimas - apdraustajam kelones udsienyje metu del staigaws fizini,
chaminia, terminic aplinkas poveikic feykes audinig vientisame pafeidimas, sukeles juy
Fumkeijy sutrikima.
Bitinoji medicining pagalba - pirmoji skubi medicines pagalba ufsienic asmens
svelkatos priefidros staigose (ambulatoringse ir stacicnarinase) del kilusios gresmes
apdraustojo svedkatal, kurios negalima atidét &i to momento, kol apdrawstasis grig | Zalj,
kurics pilietybg apdraustasis turi arba kurioje jis muolat gyvema ir turi leidima neolat
gywenti
Biutinoji odontologing pagalba - ufsienio gydymo (staigos gydvicjo odomtologo
teikiama medicinos pagalba Gmiam danties skausmui numaEinti.

as (reg uvotas bagafas) - wisi nucsavi {t. y. ne Bnvomoti ar patikets valdyti)
apdrawstojo asmeniniai daiktai, kurivos apdraustass vedasi keliaudamas ore transportu i
kurie yra atiducti | oro wetejo bagado skyriy ir tai patvirting iSdootas bagao kvitas.
VeZéjas - juridinis asmuo, turintis teise teikctl keleboly ir kroviniyg vedimo pashugas.
Viefasis transportas - tai travkiniy, autobusy, kelty, ore bnijy paslawges, wwkdomos
pagal viefai paskelbta tvarkarads
Turto nusidévéjimas - kasmetinis  daikto  [sigfime  vertes sumadéjimas. b=
apskaifiusjamas: pagal draudike nustatytas metines turts nusidévesimo normias.
Turto likuting verté - drawdimo sutarties sedarymo ar dravdfiamajo jeykio dieng esanti
turto verté, kuri apskai€ivojama i€ jsigijimo vertes igskaifiavus nusidevejimo suma.
Keliong - ifvykimas i Lietuves Respublikas ar Zalies, kuriss pilietybe apdraustasis tur
arba kurioje jis nuolat gyvena i turi leidimg nuolat gyventi, nuwykimas | gakuting kelicnes
tiksla ir grZimas | Listuvos Respublika ar Zal, kurios pilietybe apdrawstasis turi arba
kuricje jiz nuoht gyvena ir turi leidima nuolat gyventi.

je draudimo taisy (tofau - Taisykbes) - dokumentas, kwriame

nu:lalnﬂ, standartines keliomes uZsienyje draudimo sutarties salygos ir kuris skelbiamas
Drawdejo interneto puslapyvie www ssb.t Ezant prieftaravimams ar neatiticimams tarp
Kelionés finansiniy nuostoliy specialiyjy salygy ir Taisykly ar Taisykliy priedy sakegu,
pirmenybe teikiama Kelienes fimansiniy nuestoly drawdime specialiesioms salygoms.
Drawdimo salygas, nenustatytas Ziose Keliones finansiniy neastoliy draudimo specislioss
safpgose, reglamentusja Tasyklés.

kuri yra lygi maksimalial

Draudimo salygy wartantai

24

25

Drawdimo objektas - apdraustojo turtiniai interesal, susfje su finansiniy noastaliy
athygimimu ngJturetu nenumatyty Elaidy vykstant | udsien] ar?aellnne: metu
Apdravstajam taikomas drapdimo apsasgos varisntas prilauss nuo to, kokiy kortely tur
Apdraustasis.

o Kortales ridis | vise Classic Vise Vis® Visa
‘-H-H""'-..._‘ Mano Visa Business Gold Platinwm
e kredita Mastercard
- Mastercand Business
Draudime salygy variantas - Standard
L medicininiy ir repatriacijos + + + +
lady draudimas
1L draudimas nuo nelaimingy + + + +
atsailkimy
HI. kelionss atidejimo - + + +
draudimas
TV_ bagaZo velavime draudimas - + + +
. baga®o praradimo - - - +
draudimas
WL cwilines atsakomybes - = * +
draudimas
WIL kelones dokumenty - + + +
draudimas
VIIL sporto veiklos ir - - - +
imventoriaws draudimas
I autotransporto priemongs - - - +

wZgrobimo draudimas
B

Yei kartu keliauja ir apdraustojo fesnos nariai ar kolegos, bendra drauvdime #moka
dravdfamoje jvykio atveju nevirfija draudime sumos nustatytos atsifvelgiant | korteles
rigj,

Draudimo apsauga vienes kelionss ufsienyie metw galieia ne iglaw kaip %0 kalendoriniy
diany.

Ketioniy, kuriy metu taikoma dravdime apsauga, skaitius per metus neribajamas.

b ki 18 mety. Wiss Business i
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29, lei Spdraustasis tori kelias korteles, vkus draedfamajam pevkivi dravdimo
#moka mokama pagal vieny Apdravsiojo pasininkty, o jei Apdrasstasis
nepasirenka, pagal didiausia drawdima suma turindia kortels,

30.  Jeigu kartu keliauja ir Apdrawstojo Seimos marizi ar koleges. bendra Hmoka
drauvdfiamaje  eykic atveje negali wvirfybi drasdems  sumos, nustatytos
atsiivelgiant | korteles ri.

31, Droudime sutartis galioja bk usenyie i sigalicfa apdravstajam kirtus Letuvos
Rzspublikos ar Salies, kurios pilietybe apdraustasis turi ar kerioje jis noolat
ayvena ir tori leidima nuclat gyventi, siens, Evykstant | udsienj.

i Draudime apsauga baigiazi apdraustaiam griftant iE keliones kirtus Lietovos
Respublikos ar Zalies, kurios pilietybe apdraustasis turi ar kerioje jis nuclat
awveena ir tori leidima nuodat gyventi, sleny.

33.  Paslaugos, numatytos Siose salvgose, teikiamos apdraustajam bet kurioje
pasaulo falye, ifckyrus Lietuvos Respublika ir Z2li, kurinje apdrawstasis nuclat
gyvena arba kurios pibetybe turi ir £alis, kuriose paskelbta nepaprastoji arba
kara padetis.

34. Zis draudimas néra pagrindas gauti viza Zalies, kurinje wra rekalavimas del
privalomo medicininegs stsaksmybes draudimo.

Apdrlusf.nju teisés ir pareigos
Mpdraustasis drawdimo fGiketarpio metu jsipareigoja susipafinti su Somis
Keliones ufsienyje draudime sutarties specialiomis salygomis, Taisykigmis ir juy
Laikytis.,

36, Mpie jvykj, kuris gali b0t pripaintas draudamuciu, radtu imformucti draudiks
{darbo dienomis: -V nuo 8 ki 19 wal, skambinant i& Lietuvos tel. 1% 015,
skambinant & ufsienio - tel +370 § 236 4279, faks. <370 § 249 0523, e
paitas zalos@pze it Adresas: Eiguliy g. 21, Vilnius) arba asistavima bendrove
{tel.+48 23 575 9333) per 24 wvalandas tais atwejais, jei reikalingas
stacionarinis gydymas, mirus apdraustajam, kitais atvejais - grifus i€ keliones,
bet me veliaw kaip per 20 dieny raZtu patvirbinti drawd®amojo prykio aplinkyhes
ir pateikti dokumenty originalus:

- apdraustojo, jo jgalicto asmens raftifky prafyma dmokét draudimo Emoka, prykic

aplinkybiy apradyma;

- jei peykis pryko kortelés turétoje Seimos nariui ar kolegai, kortelés turetojas privale

pagristi % fakta tai liudijanEiais dokumentais;

- udsienic gydymo jstagy saska®tas, patvirtintzs gydytojo paradu ir antspasdu.

Saskatose furi biti nuredyta paciento wardas ir pavarde, gydymo trukme, prykic

data, kreipimosi | gydyme |staiga data, diagnozé, seteikty medicininiy paslaugy

apraZas, kiekvienos suteiltos paslauges kaina ir bendra suteikty paslaugy kaina;

- apdraustajam mires - gydytojo pafymy apie mirties prieZast, notars patvirtinty

mirties Budfimeo kopila arba originaly, pakiky vedimo ar Gidejimo {kremavimao)

ufsienyje saskaiy originalus;

- kity informacija ir dokementus, rekalingus jvykio faktei patvirtinti (policijos paZyma

ir pam.).

Tokia pat pareiga turi naudos gavejas, jeigu jis Emc apie jo nawdai sudaryty dravdima

sutart] ir ketina pasinaudoti teise j draudime Emoky

37.  Jvykus dravdfiamajam jevkivi, imtis prisinamy protingy priemoniy galimai
falai sumakinti, likydamasis Oraudike nurodyme, jeigu tokie nursdymai
Mpdraustajam buwo duati.

38, Suteikti draudikei jpaliojimy gauth £ trefiyyy acmeny {gydytojy, Hgominig,
sveikatos tarnyby ir ki) ir valstybés imstituciiy informacijia apie anksiesnes,
dabartines ir iki draudime apsavgos pasireikosias ligas, nelzimingy atsidcimy
passkmas ar |gytus organizmio trikumus, tip pat apie visas sudarytas
draudime sutartis.

39, Padeti Drawdikui jgywendinti regresinic reikalavimo teisg, pateikti Dravdikui visg
Simomy informacijs apie asmen|, atsakinga u# padaryta Faly Apdrawstajam;

40,  Kreipiantis del draudime iEmokos, saugeti Draudike atstowui {ar Drasdikui)
pateikty dokumenty kopijas ikl drawdime igmokes iEmokejime dienos.

DRAUDIMO SALYGU VARIAMTAL
1. MEDICININIU IR REPATRIACIIOE IELAIDQ DRAUDIMAS
i eykial ir

Draudfiamasis jvykis yra apdravstojo kreipimasis | gpdymo istaigy uisienyije
ar jo mirtis dél atsiktinic klno su2alojime irfar netikéto Omaus sveikatos
sutrikimo, kuriy pirmieji simptomai, keliantys grésme apdraustojo gyvybed bei
reikalawjantys bOtinosics medicinos pagalbos, atsirade drawdime sutarties
galisjima  laikotarpiv  apdraustajam  esamt  ufsienyje, Eskyrus  jeykios,
#wardintes &y Keliones finansiniy nuestely specialigjy draudimo salygy
apraio 46-79 ir 172-173 punkiuose.
4% Hevirtydamas draudime sumes,
ufsienyje del:
- bitinosios medicinos pagalbes ambulatoringje irfar staciomaringje gydymo
istaigoje;
- gydytojo paskirty ir apdrawstojo gydymui reikalingy medikamenty, tvarstymo
bei fiksavimo medSagy jskijimo;
- biitinosios cdontologines pagalbos, nevirfijant 75 EUR per wisy draudimo
laikotarpj;
- skubios medkininés pagalbos néftume kemplikacijos atveju (. y. wiema
aydvteje konsultacia ir sw tuo susiusi transportavima iki ligonings), bet ne
daugiaw kaip 200 EUR per wisy draudime ladkatarpj;
- medicininiu pof#iriu neatidélictine transportavimo medicininiu transportu ik
artimiausios gydymao jstaigos;
- medicminio repatrijavimo | Lietuvy iflaidos apmokames tik tuo atveju, jei
apdraustasis transportucjamas i ufsienio | Lietuva, tolmesniam stacionariniam
gydymui. S iElaidy bitinama turi ragty patvirtinti draudikas;
- apdraustojo palady transportavimeo | Lietava, arba jy nevicfiantiy laidojime
ar kremawvimo paslavgy  wisienyje, apdraustajam  wdsienyie mirus  del
draudfiamajo jwykio. Palaiky transportavimo Elaidy suma visai Seimai negali
wirgyti 10 000 EUR, kai jvykis jvyko Europos teritorijoje, ir 15 000 EUR, kai
pewkis jeyko kiter. Siy Slaidy bitinama turi radty patwirtint drasdikas.
43, \Visais atvejais pirmiausia apmokamos bitinosios medicines pagalbos Elaides.
44,  Apdraustasis turéty pagal galimybes it Istyk medi iy tarmyby
paslaugemis. Gydyma reikity rinktis tokic lygio, kuris yra numatytas toje Zalyje
zocialial apdraustiems asmenims.
4%, Ifhidas nevirfjanfias 145 EUR uisiemyje apmoka pats apdraustasis. Sias
Elaidas kompensucja  drawdikas, kai apdraustasis  kreipiasi ir  pateikia
dokumentus dél fiy iElaidy kompensavime [y kelionés fmansiniy nuostaliy,
draudime specialiujy salygy aprage punktai 38 ir 82).

Drau
41

draudikas apmoka apdraustojo  iElaidas

Hedr: wykiai ir neapmol 05

HedraudEiamisji prykiai yra juyidai, nuredyti £y specialigy draedimo salygy aprago

172-173 punktuose, bei fvykiai, kurie pryko:

46, apdraustajam dirbant fizinj darba, sasijus| su statybos rizika, mechaninig ir
slekiros prietaisy nawdojimu, remente darbais, bei padidéjusios rizikos
profesine weikla (pvz., telimyjy retsy vairoctojai, jlireiviad);

47, dalyvaujant oficialiose sporto trenirvotése arba warfybose;

48, usiimant pavojingu gyvybei sportu [/ veikda. Siame punkte vartojama sgywoka
-pavajimgas gyvybel sportas / vekla™ apima kevines sporto rildis, automahiliy ir
matockly sporta, aviacijos sporto Sakas, paragiutizma, skraidyma oro balionais,
bemotorémis ar panafiomis skraidymo priemangémis, nardyma, alpinizma, urey
tyringjimy ir kitas skstremalaws sporto Zakas, meatsidvelgiant | tai, ar tai yra
individualus uisiemimas, ar laisvalaikio ir / ar bet kokio kito laiko praleidimo
ferma, ar crganizuoti remgimial, tremirwoteés, varkybos, ifskyras kalny slidingjima
laizvalaikia i nardyma su instrukteriumi iki 25 metry grive.

Weapmokamios iElaidas, susjusios su:




45  gydymu ir diagnostika svekatos sutrikimy. kerie buvo [ar %ale]o biti) ZHnomi irfar
prasidejo pried [sigaliojant draudimo sutartiai (nesvarbu, ar jie buve gydomi, ar ne).

0.  medicines pagalba, kari buve keliones tiksi;

51 gydymeo kursy, pradétu iki dravdimo sutarties jsigalicjime dienos;

52,  onkologingémis Egomis ir onkologiniis susirgimais, jy diagnostika ir gydymu, ne-
atsidvelgiant | ligos stadijy.

53 psichinémis ir nervy ligomis, resktyvinémis bilsenomis, psichinemis traumemis;

54, syeikatos sutrikimas dél jgimby ir/ar letiniy ligy irfar ju padmegimy gydyme;

55  gydymu, virijantiu bdting medicining pagalba irfarba nepatvirtints dokumentais.

56. apdrawstofo grigmu | Lietuva, jei tam nebuvo gautas draudiko radtiSkas sutikimas, o
neatidelioting medicines pagalba del nesunkans sweikatos sutrikimo galeje biti suteikta
uksienyje i tal neblty sutrukdg apdraostajam tgsti keliong:

E7.  protezy, akiniy, Klausos aparaty ir kity pagalbiniy priemoniy (Eskyrus ramentus) pirkimu
Eei taizymu.

50, konsultacifomis ir tyrimais, susijusiais su neStemu, nepriklauscmai nuo jo terming,
gimdymu, pogimdymine gimusiy vaiky priefitra, néttumo netraukimu, visas sweikatos
sutrikimais, susfjusizis su neftumu, o nutravkime ir gimdymu (Eskyrus Slaid
medicinings pagalbos neftume komplkacijos atveju (& y. vieng gydvteje konsuoltacijy &
su teo susifus) transportavima ki ligoninas), bet ne daugiaw kap 200 EUR per wisy
draudima lsiketarpi).

5. patcloginiais kauby WiZiak, orgamy (ju funkeijy) metekimu del jgimty ar jgvty erganizme
trikumy, trawmy per bges sukeftus priepuslius, ty ligy (pvz. spilepsija) ir dal jg buvusiy
traumy padariniy gydymu.

&0,  Iytimiu keliv plintaniig, grybefiniy figy ir sveikates sutrikimy, atsiradusiy del iy bigy,
diagnostika ir gydymu.

E1. apdrawstojo kono sufaksjimu, liga, mirtimi, jei tai susijg su Imogaus imunodeficite virusi-
ne infekeija {21V, tarp jy ALDS, taip pat bet kuriais kitais su tuo smsijusiais mutaciniais
pakitimais ar variacfjomis).

£2.  plastingmis - estetinemis operacijomis bel protezavimu [iskaitant damty ir akiy
protezavima).

£3. cdontologinis gydymu, iEskyres danty skausmo mainime, skausme ZaRinic Zalinime
iglaidas, nevirijangias 75 EUR per visg draudime laileotarpi;

&4, paslaugomis, kurios mera bitines pagal medicinines indikacijas arba néra paskirtos
gydytojo.

85. pasekmeémis, jei apdraustasis savanorifkad atsisako wykdyti gydytojo, | kur) jis kreipesi
del draudEiamaojo wykio, nurodymus.

6. gydymu metradiciniais (oficialios medicinos nepripagistamais) metadais, homespatiniais
preparatais.

&7, apdraustojo gydymu ar slawga, kurj atlieks apdraustaje gimings;

G4, gydymu medicinos jstaigoje, meturinficje attinkamos lcencijos, ar gydymu asmens,
neturindiu teisés verstis Sia veikla.

G5, atstatomwoju gydymu ir fizicterapija.

0. gydymusi sanatorijose, poilsic namuess ir kitose panafios paskirties [stalgose;

71. medicininio repatrijavime | Lietuwa £hidomis, jei apdraustajam reikalinga bdtinogi
medicinos pagalba buve sutedkts uisienyje ir tolimesnis stacionarinis Lietuwoje néra
reikalingas;

72 dezinfekcija, prefilaktine vakcinacha, medicinine ekspertize i lsbaoratoriniais tyrimais,
nesusiusiais su apdraustojo liga ar kino sufalojimu dél draudSiamaia peykio;

73 papildemu mokeséiv u pagenintas komforts S-I_qua: (Huks” tipo palata ir pan.);

T4,  gydymu ir medikamenty jsigijmu Lietuvos Respublikoje i Salrje, kurios pilietybe
apdraustasis turi ar kurigje jis nuolat gyvena i turi leidima nuolat gywenti;

75.  tobesnio gydymo iflaidomis, apdraustajam atsisakies grgti | Lietuvos Respublka, jei,
draudiko nuomone, apdraustojo svedates bdkle tai leid3ia;

76, del drauctiamaja feykio gydytojo nepaskicty vaisty ir medicininiy priemanty pirkime;

77, neturtine £ala ar idlaidomis, nesusiusiomis su madicnings pagalbos teikimy;

78. gydyme stacionaringje asmens sveikatos priefiiros [staigoje, mediciminia fransportavime
j Listuwy, apdraustojo palady tramsportawims ar laidojimo iSlaidomis, jei tam nebuwe

awtas draudike raftifkas sutikimas;

78, raudikas neathrgina iflaidy, kai ES falyse ui bltinosios medicines pagalbes paslaugas
wisiZkai arba # dalies mokama # Privalomojo sveikatos draudime fondo ledy,
Apdraustass, wykdamas | ES Ealis, LichtenEteing, Morvegina, Islandija bei Swveicaria
privalo tureti Buropos sweikatos draudimo kortele, kuri patvirtina asmens drasstuma
privalamaoiu sveikatas dravdime. Dél Europos svektas draudimo korteles jsighimo raikia
kreiptis | gywenamaosios wistos teritering igoniy kasa. Informacija tinklakapyje s vk i

Draudimo suma

40 Did3ausia medicininiy Slidy draudime suma vieniems metams torint viena kortels:
Forteles ruas Wisa Classic Wisa BUSNess Visa Goid Viss Patinwm
Mano Visa MasterCard
kredite Husiness
MasterCard
Stangard
Draudime suma 50 000 ewry 50 000 swry S0 000 ewry BE 00D eury

apdraustojo, jo lgalicto asmens pareigos, atsitikus jwyidui

Apdraustasis arba o jgaliotas asmuoo miss ligos ar kiino sufalojima atveiu privals:

B1. per 24 valandas rafte pranedti draudikui arba asistavime kempanijai apie pwyki dél kuriz
bitingji medicinos pagalba apdraustajam teikiama stacienaringje asmens swaikatos
priefilros jstaigoje ar del keric apdraustasis mire, dskyrus atvejus, kai to padaryti
nejimancoma dél apdrausteje sveikatos blkiés ir néra kam suteikti informacia apie fwyii;

B2,  per 30 dieny, grifus i& kelionés, pateikti draudikei reikalacjamy dokumenty eriginalus,
ifskyrus atvejus, kai to padaryti negaléjo dél pateisinamy prieZastiy:

- uisienio gydymo istaigy saskaity eriginales, patvirtintus gydytoje paraZs ir antspaudu, su

nuradyta ligonio pavarde, gydyme terminais, diagnaze ir duomenimis apie suteiktas paslaugas

bei kaimas;

- apdraustajam mirus - mirties liudijims crigimala ar notariZkal patwirtinta jo kopga, palasky

parveZime ar laidejime, kremavime uisienyie saskaity originalus;

- udsienie gydyme jstaigy receptus vaistams ir kvitus, irodanivs apmokeiima;

- apmokant papildomas pasiaugas, numatytas drawdime sutartyje, biltina pateikti ilaidas

patvirtinanfivs ir pagristuma jredantivs dokomentus, kuriy pareikalauja dravdikas;

- kita informaciiy ir dokumentus, reikalinges draudfamoje jvykio fakiui patvirtinti {policies

padyma i pan.).

Draudimo iBmokos mokéjimas

83 Atlyginant medicinines #iidas pirmizusai yra taikoma privakmoje sveikatos draudime
sistama. Draudikas pagal s draudime salygas kempensunia tas gydyme ilaidas, kuriy
neprivalo kompensuoti privalomoje sveikatos draudime sistama.

II. DRAUDIMAS HUD HELAIMINGU ATSITINIMU KELIOMES UZSIENYIE METU

DravdEHamizii fvykial
B4, Apdravstojo klno sufalojimai del nelaiminge atsitikime, numatyti 104 punkte.
85, Apdraustojo mirtic dél ufsienyje jrykusio nelaimings atsitikima.

MedraudEHamieil fvykial

Ivykiai, nuredyti iy Keliones fmansinky nuestoliy dravdimo specialiyjy salvgy aprade 172-173

punktuose, bei pykiai:

B6.  juyke del mervy ir psichikos ligy: apopleksijos, epilepsijos ar kity spazminiy priepuoliy,
metu (draudime apsaugs iEheka, jei Sy sutrikimy ar priepucliy prieastis yra nelimingas
atsitikimas, numatytas Siose taisyklase);

87.  apdraustzjam dirbant fizinj darba, susijusi su statybos rizka, mechaminiy ir elektros
prietaisy naudojimu, remonte darbais bei padidéjusios rizikos profesine veikla (pvz.,
tolimyjy reisy vairectojai, jreiviai);

BB, juyke dalyvagjant oficialiose sporto trenructese arba varkybose;

8%, wksdmant pavajingu gywybel sportu / veikla. Siame punkie vartojama savoka .pavajingas
gywybei sportas ¢ veikla® apima kovimes sporte ribdis, autemobily ir motocikly sperta,

aviacijes sporto fakas, parafivtezmg, skraidyma oro balionais, bemotorsmis ar
panadiomis skraidymo priemongmis, mardyma, alpinizma, wrey tyringjima i
kitas ekstremalaus sporto Zakas, neatsifvelgiant | fai, ar tai yra individualus
uisigmimas, ar laisvalaikio ir / ar bet kokio kito ladko praleidime forma, ar
orgamizucti rengimial, tremiructes, varfybos, Sskyruz kalny  slidmesima
tsisvalsikis & nardyma su instruktoriumi iki 25 metrg gyle.

90, sweikatos sutrikimai, atsiradg del gydyme (iskyrus atvejus, kai tokic gyéyme
pricfastis buva nelaimingas atsitikmas, numatytas Siose taisyklése);

- kai apdraustasis, dirbdamas pagal darbo swtart] padeidé darby sawgos
reikalavimus;

91, jpimei organizme ar kiimo trékumai;

42 orgamy sistemas funkeinis vienete sufalojimas, jei iki 3ic kina suZalogime &
sritis buvo pafeista ligos arba wvieneriy mety kiketarpiu Buvusios traumes,
Eskyrus politraumes (daugybines traumos) atvejus;

93, kuriy buvimo drawdimo laikotarpiu nepatvirting medicininé dokumentacija irfar
diagrostiniai tyrimai i ufsienio gydymo jstaigos:

4. susije su kine sufalojimy, svelkatos sutrikimy del kino sufalojimo bei jy
padarinig gydymu, kurio prireike, kai apdrawstasis pagal draudiko gydytojy
sksperty Evady nepateisinamai ilgai delse kreiptis | sveikatos priefilros jstaiga
ir todal nebuvo laike suteikta biting medicinos pagalba;

495, teismas pripadista apdraustaji dingusiv be Fnics arba medinia kur esanfiu.

96, pwykiai, neaumatyti fiy Keliones finansiniy nuestelly draudime specialiyiy salygy
aprafc B4-05 punktuose.

47, neturting Zala.

Draudimo suma

98, Did¥iawsis bendra draudimo suma vieniems metams turint viena kortels:
Kortelés Misa Classic Visa Business Visa Gold Visa
ridis Mang Visa MasterCard Platinwm

kredito Business
Mastercard
Srandard
Draudima 15 000 eury 25 000 sury 25 000 eury 25 000 eury
suma

Apdraustojo pareigos, atsitikus juykiol

Ivykus nelaimingam atsitikimuel, apdrawstasis privalo:

99, nedelsdamas kreiptiz | gydymo jstaiga udsiemyje i gauti bdtingiy medicining
pagalba;

100, jwykus nelaimingam atsitikimui, apdraustasis privalo grides & keliongs, bet ne
wehau kaip per 30 kalendorinkg dieny, radtw imformooti draudika, iEskyrus
atwejus, kaite padaryti negaléie dél pateisnamy priekastiy;

161, pateikti draudikui rekalsuamy dokmmesty originalus, kurie nuredyb Eiy
¥eliones finansiniy neostoly draudimo salygy aprafo 36 punkie, bei nejgakmo
atveju - padyma apie nustatyty nejgalumo,/darbimgumo hygi infar speciliyjy
poreikiy tenkinimo Frgj it nejgzlumo pafymejima, idwoty jgalisty Listuvos
Respublicos instituciy.

Draudime iSmokes mokéjimas

102, Mpdraustajam mirus del nelaimingo  atstikimo kelionés ulsienyje metw,
Emokama 100 % draudime sumos.

103, ¥ai teismas apdraustaj paskelia mirusiu, drasdimo dmoka mokama, jeigu
teismo sprendime nurodyts, ksd apdraustasis dings be fnios  esant
aplinkybéms, kurios grése mirtimi arba dawé pagrinda spéti jj Fuvus dél tam
ticrs draudZiamaje jvykio, o jo dingime ar spejamo EFuvime diema bavo
draudime apsaugos laikotarpiu. Teismui pripaginus apdraustajj nedinia bur
esanbin, draudime iEmoka nemokama.

104, Draudimo Emokes, mokames esant kinc sufalojimams dél nelaiminge
atsitikimo, nurcdomeos lentaléje:

150

DraudZiamasis jwykis Crandimo  iEmoka,
B

Wisidkas nuclatinis  darbingume  netekimas,  mustatytas 100

draudime apsaugos galiojime liketarpiu

Hirtis d&l nelzimings stsitkime 100

ienos ar dviejy galliniy netekimas 100

Misifkas nekoreguojamas vienos ar abisiy akiy aklomas 100

105, WisiSke nuclatinio darbingume netekimo pasirekimo laikotarpis yra viemer
metal po neliminge  atsitikimo. HNeigalumo/darbingumo irfar  specialiyy
poreikiy tenkinimo Fpgis twri bUti nustatytas - patwirtintas Meigelumo ir
darbingume nustatymeo tarybeos prie Socialings apsawgos ir darbo mmisterijos.
dipie fi turi bdti pranedta draudikui bei patvirtinta dokumentais ne velau kaip
per tris ménesius nuo atitimkame lygio nustatyme apdraustajam.

106, Melsiminge atsitikimo atveju, apdraustajam ki 14 mety igmokama draudime
#maokes suma nagali wirgyti § 000 EUR.

111, KELIONES ATIDEJIMO DRAUDIMAS

DraudZiamie]i tvykial

107, Oraudfiamasis fwykis - oro transportc prismcnés, kuri buve apdraustojo
ufsakyta ne vellau kaip prief 48 wval iki &ios transporte priemonts Evykimo
ik i sudaro apdrausicjo # anksto ufsakyte marSruts dalj tarptawstinio
ykime punkte vykstant i /j Listuvos Bespoblika, velavimas.

108, DraudZiamaos kelionts tik tarptavtiniais marirutais ir ti oro transportu,

HedraudZiamiedi fvykiai

NedraudZiamieji jvylizi yra prvkai, nurodyti iy Kelionés finansiniy nuostoly draudimo

specialigiy salvgy aprado 172-173 punktucse, o taip pat draudikas neatlygina

finansiniy nuostolig:

108, jeige apdraustasis pavélugja udsivegistructi oro woste ksliomés marfrute
nurodyte laike.

110, jeigu apdrasstasis paveluoja atwykii | iSwykimo  punkty kelionds marSrute
nurodyte laike.

111. jeigu apdraustajam suteikiamas altermatyvus transportas, kurs iSvyista per 4
wal. nwo numatyte Evyikimo lalka.

112, jeigu skrydis yra atfaukiamas arba prarandama kelones jumgtis.

Draudimo suma

111, Did¥iausia bendra draudimo suma vieniems metams turist wiena kuﬂs:
Korteles rigis Wisa Ciassic Vise Business Visa Visa
Mang Visa Mastercard ol Platinum
kredite Business
MasterCard
Standard
I Draudirms sama - 480 eury 480 sury 480 ewry

Draudimo ismokos mokéjimas

134, Draudimo iEmoka mekama po pemmyjy 4 val. welavimo - vienkarting iSmicka 40
EUR; uf kiskvieny kity welavimo valanda - po 20 EUR, bet nevirEfant draudimo
samos.

Apdraustojo parciges, atsitikus vykiul

115, Transporto priemonei pavelavus dasgiau mei 4 val., apdravstasis privalo kreiptis
i wekej ir gauti radta, kuriame blty nurodytas iBvykime - atwykimo grafikas,
faktinis ifvykimo - atwykime laikas, vélavimo / atidegime priefastis.

116, Pateikti draudikui reikalaujamy dokumenty originakes:



- weddjo radty, patvirtinang juyki;
- kelionés bilietus.

IV, BAGAED VELAVIMO DRAUDIMAS

117. Drawd®ismas oro tramsporty pervefamas regstroctas bagafas, kuris yra atiduotas |
vefejo bagats skyriy ir tai patvirting Bduotas bagago kyitas.

DraudZiamasis fvykis

118 DGrawddsmasis prykis - apdraustojo finansiniai nuostolial weluojant bagaui daugiaw kaip
5 val. nuc jo vefime grafiko, kur sudering vedsjas ir apdraustasis ir kuris patvirtintas
vedéjo arba susijusiy instiecijy Eduatais dokumentais.

MedraudZFamisji jvykiai

Hedrasd¥amieyl jpevkiai yra jvykial, nurodyti 2y Keliones finansiniy nmuostoliy draudime

specialiyjy salygy aprado 172-73 punktuoss, o taip pat:

119, jei apdraustasis per 5 valandas nesikreipia | vefejg ir negauna jo radtifko patvirtinime
apie jwykj;

120, jei bagaZas wiluoja mafiau negu 5 valandas;

121 bagaZe velavimas Listuvoie (baga2o welavimas griftant i keliones) ir/arba Eabye, kurios
piligtybeg turi apdrawstasic arba kuriaje jis nuolat gyvena ir turi leidima nuaolat gyventi;

122 kai apdrausteic bagafo welavimas yra susiigs su bagaZe sulzikymu muitimés pareigling,
policijos ar kity kempetentingy instituchy spresdimu;

123. bagado sugadinimas, paZeidimas ar dalies pervedamy dalkty dingimas & bagado.

Draudimo suma
L24. Bagado velavimo didiiausia bendra drawdmo suma wiensems metams turimt vieng
kortels:

Korteles rigs Viza Classic Visa Business Wisa Gold Vise Platinur
Manag Visa MasterCard
krecifo Business
MastarCard
Siandard
Draudimo suma - AED mury A0 mary Aan sury

Draudimo iEmokos mokéjimas
125 Bagado vélavimo atveju draudime iEmicka mokama po § vefavimo valamdy u kiekvieng
velzwimo valandy mokant po 40 EUR, tafian nevirigant draudime sumos.

d i

126,

a0 vyl

Kai apdraustajam bagaZas pristatomas paveluotal, apdraustasis privalo kreiptis | vedeja
ir gasti raita, kuriame bifty nurodytas bagafo pristatymo grafikas, faktinis pristatyme
latkas, bagade welavimo prieZastys.

127, Pateikti drasdicui reicalaujamy dokemesty orginales:

- wedgjo radty, patvirtinang fevkj;

- kelionés bilietus bei bagaZe kvitus.

V. BAGAZO PRARADIMO DRAUDIMAS

128 Drawdfamas oro tramsportu pervefamas registrectas bagafas, kuris yra atideotas
vaFdjo bagao skyriy ir tai patwirtina Edeotas bagaZo keitas.

DraudFamasis juykis

129 DrawdEiamasis jvykis - apdraustojo finansimial nuastoliai praradus bagaZy, kai bagafas
prarandamas ir negristatomas per 21 dieng nuo wefimo grafiko, kurj sedering vefgjas ir
apdraustasis, ir kuris patwirtintas vedejo arba swsiusy institucgy iSductais dokumentais.

MedraudZFamis]i jvykiai

MedraodSamieji pevkiai yra jvykiai, nurodyti iy Heliomes finansiniy nuostoliy  drawdime

specialiyiy salygy aprado 172-172 punkiucse, o taip pat:

130, kai apdraustasis per 12 valandy nesikreipia | vefeja ir negauna jo radtifke patvirtinime
apie [wrk|.
£31. kai bagaZas sulaikomas, konfiskwojamas ar sunaikinamas muitings pareiging, policijos ar

kity kompetentingy institucijy sprendimu.
132, bagafe sugadinimas, paZeidimas ar dalies pervedamy daikty dimgimas & bagado.
Draudimo suma
133 Bagads praradimo didfiawsia bendra draudimo suma viemiems metams turint vieng
kortele:

Kaortebes rides Visa Classic Visa Business Wisa Gold Visz
Mang Viss MasterCard Platinum
kradito Business
MasterCard
Standard
Draugimo 3 s B0 eary B0 eary
suma

Draudimo Emokos mokéjimas
134, Bagado praradimo atweju Emokama visa draudimo suma 480 EUR.

Apdraustojo pareigos, atsiticus jvykiul

135 Kai apdraustojo bagaZas prarandamas, apdraustasis privale kreiptis | weZéjy ir gauti
raita, kuriame bty nurodytas bagado pristatymo grafikas, bagaZo praradime priedastys;

136, patedti draudikui refkalanjamy dokumenty originalus, bei:

- wedijo radta, patvirtinant juyk);

- kelionés bilistus bei bagaZe kvitus.

VI ASMENS CIVILINES ATSAKOMYBES DRAUDIMAS

DravdFHamisfi jvykiai

137, DrawdEiamieji peykiai - apdraustejo netyEindai weilkcsmail, padarg falos treficjo asmens
sveikatai'gyvybel irfar turtui. Reikalavimas atlyginti atsiradusiy Zala del drasddamyy
jvykiy yra pareZkiamas pagal galicjantius civilines atsakomybes |statymus jvykio alyje.
Jeigw wEsienyje apdraustasis buvo sismo jvyido kaltininkas ir d&l to jvykio padaryta Zala
trefiajam asmeniui irfar jo turtui, tai draedike nurodymu gak bith apmokamos bétinos
juriste paslaugas.

138

HedraudZEHamieji ivykiai

139 NedrawdBamieji jvykiai yra peykial, nurodyti iy Keliones finansiniy nuastoliy draudime
salegy aprago 172-173 punktuase, o taip pat pretenzijos, pareikitos dai:

- apdraustojo neteiséty arba tyfiniy veiksmy pried trefivosius asmenis;

- baudos gradinimo ar kempensavime, tesimo Elaidy;

- apdrawstajs turimy, prifiirimy, saugomy ar valdomy gyviing:

- neturtinés Zalos;

- trefiojo asmens negawty pajamuy;

- Zalos gamtai;

- motarizusty sausumaos, wandens ir ore tramsparte prismeniy Bikymo ar panaudejime;

- apdraustajs Enuomoty, pasiskolimty ar paimty sawgoti daiety, Eskyrus pretenzijas, kurios

atsiranda mawdojant (#skaifivajant nusidévejima) asmenimems relkmems nuomojamas patalpas

{pvz.: viefbutic numerius, kambarivs pensicnatucse), kai Zala padaryta patioms patalpoms ar

jucse esantiam inventori u salyga, kad patalpos buve nuomejamas ne ilgau kaip 30 dieny,

140. Crawdikas neatlygina finamsinig nuostolig:

- teismo iSlaidy ir/ar paskirty baudy, priteisty apdraustajam;

- kai nukentia pats apdrawstasis, jo Zeimos marnizi arba giminaidiai, arba asmuen, su kuriug

draud&jaz arba apdraustasis kartu tvarks bendra k|, Listuvos Respublikos piliedial;

- paredkity asmens, kuriam vadowvawja, tiesicgiai ar netiesiogiai kentroliusja apdraustasis arba

jeigu &= asmuc dirba imonéje, kuricje apdraustasis dirba arba kensukuoia;

151

- susijusiy su apdraustoje profesine, darbine wekls, dalyvavimu sporta varfybase ir
Jar trenirootess;

- del Zales ufpuclikui, kurig apdravstasis padaré teisetai gindamasis ar gindamas kity
asmenj;

- kurie padaryti ar jvyko apdrausiajam apsvaigus nue akoholic, narkotiky, toksinig,
psichatropiniy medfiagy, gydytejs nepaskirty vaisty.

Hukentéjusio asmens kalté

141, AwsiEvelgdamas | nokentejusic asmans kalty (o kai yra Zalkes padariusic asmens
kaltes - ir | jo kaltes dwdj), kai paties mukentéjusioje asmens didelis
neatzargumas padéjo 2alai atsirasti arka jai padidéti, Jalas atlyginimas gali biti
sumadintas arba redkalavimas athyginti Zaly gali bOti atmestas,

Draudimo suma ir iSskaita
142, Asmens civilings atsakomybes draudime didfiausia bendra draudimo suma

stams turint vieng kortels:

W Classic Visa Visa Goid Visa Piatinum
Mana Visa Husiness
kregio MasierCard

Mastercard Business

Srandand
Drawdima - - 100 000 eury 100 000 eury
suma

143, Draudime sutartis sudaryta su 100 EUR besabygine iskaita, kuri iEzkaiZivejama

& drawdimao iEmokas.

Apdraustojo pareigos, atsitikus fuykiui.

144, Padargs Zaly tretiesiems asmenims (civilines atszkomybes draudimo atveju),
apdraustasis privale:

- apie peykj drawdikui arba jo jgalistam atstovui rafte pranedti per 24 valandas;

- jei to reikalauja aplinkybes, nedelsiant kreiptis | specialiasias skubios pagalbos

tarnybas;

- jeigu tai jmanoma, nekeisti sufaloto turte bikles iki draudikas pradés tyrima (per 3

darbo diemas po peykic).

145, Bz draudike pritarimo apdraw is neturi teisés [iEskyrus nuastolivs iki 250
EUR) visifkai arba i£ dalies pripadinti sawo kalte.

WVIL. KELIDMES DOKUMENTY DRAUDIMAS

DraudZiambei fvykiai

146. DraudZiamasiz fwykis - apdraustojo tiesioginiai finansiniai noostoliai jsigyjant
uZsienyje naujus dokumentus, apdraustajam praradus pasa, asmens tapatybes
kortelg, vaireotojo paZymejima, transporto priemongs registracijos liudijima.

Medraudsiamiefi fuykial yrs juykial, nurodyti % Kebonas finamsinkg nuestoliy
draudime specialiyiy sahygy aprage 172-173 punktucss, o taip pats
147, kai jvykis nepatvirtitas teisésaugos ar kity kompetentingy imsbitaciyy.

148, kai patirtus finansmius nuostolivs kompensucja keliones organizatorius arba
wvedtjas.
148, netarting Zala.

Draudimo suma

a deaudios suma vieneme melama upal wiens kodglas
Kortelés riidis Wisa Classic Visa Visa [
Mang Visa kredits Business Goid Platinum
MastenCard MastenCard
Standard Husinass
[ Craudims suma = 480 gury A0 sury AB0 eury

Apdraustojo pareigos, atsitikus pykiui

181, Praradus  keliongs  dokumestus, apdraustasis privalo  pateikti  draudikul
reikalagjamy dokumenty originalus, kurie nurodyt Sy Kelionés finansiniy
nuwostelly draudimo salygy aprade X8 punkte, bei teisesauges instituches ar
kitos kompetentingas jstaiges radty, patvirtinanti pryki

Draudimo iEmokos mokéjimas
152, Draudime iEmoka mokama pagal pateiktus finansinive dokumestus, kurie
patvirtina turétas iglaidas uisienyje, bet nevirijant draudime sumaos.

VIIL. SPORTO VEIKLOS IR INVENTORIAUS DRAUDIMAS

12.1. DraudZiamisji jwykiai

153, DraudZiamasis jwykis - apdraustojo tiesioginiai fimansiniasi neostoliai, susije su:
- liga ar trauma, kai apdraustasis negali uRsiimti sportine veikla ufsienyje;

- Esinuometo sporto mventoriaus vagyste.

154, Draudikas atiygima Finansinius nucstolus, sestesus su-

- sporto inwentoriaws nuoma - atlyginama nuomos kama;

- Bmuamoto inventoriaus vagyste - athyginama inventoriaws liluting verte.

NedraudElamieji jvykial yra jvykiai, nurodyti iy Kebones fimansing nuestaliy,
draudime specialiyiy sahygy aprage 172-173 punkivose, o taip pat

155, jeigu wapis jvyki mepranedta policijai per 24 val ir nebuvo gauta oficiali
paiyma.

palikuz inventoriy be priefiiros viefoje wietoje.

& meprifiirimy transporto priemoniy (Eskyrus atvejus, kai policfa patwirtina,
kad j transporto priemang buvo jsilaudta)

156,
157,

Draudimo suma ir iSskaita

150, Didfausia bendra draudimo suma vieniems metams tvisna kortels:
Kortelés riifis Wisa Classic Visa Visa Wisa
Mang Visa kredito Businass Gokd Platinum
MasterCard MastenCard
Srandard Businass
Draudimo suma g = = 480 sur:

155, Lportiniam mventoriol taikoma 10% basglygine igskata, kon dskaifivcjama &
draudime iEmokos.

Apdraustojo pareigos, atsitikus juykiui

1560, Patyres nuoostoliy, apdraustasis  privale  pateidti  draudikel  reikalaujamy
dokumenty origimalus, kurie nurodyti Siy Kelionés finansiniy nuostoly draudima
specialighy salygy aprafe 36 punkte, bei Bhidas patwirtinanivs ir pagristuma
modantius dokumentus.

Draudimo iEmokos mokéjimas

161. MApdraustajam negaling uZsiimti sportine veikia del ligos ar traumos, draedime
Emaoka mokama ki 40 EUR per para, pagal muomes iflaidas patvirtinangius
dokumentus, bet nevirdijant draudimo sumes,

162. ZSportos mventoriaws vagystes atveju athginama imventorisus likuting verté,

fvertinus nusidévejima, iSskaka, bet nevirfjant draudime sumas.
L. AUTOTRANSPORTO PRIEMONES UZGRDEBIMO DRAUDIMAS

DraudZiamasis jvykis

163, Autotransports priemones, kuria apdraustasis wyksta | kefiong wEsisnyje,
ugrobimas, vagysté ar kitoks nebeisétas wivaldymas, jei d#l to negalima testi
numatytos keliones.



WedroudHamiefi jvykiai yra jvykiai, nurodyti iy Heliones finansiniy nuostoly draudime

specialigiy salygy aprafo 172-173 penktuose, o faip pat draudikas meatlygina finansiniy,

nuostoliy:

LB4. jeigu apee jvyki nepranedta policiai per 24 val. nuo jvykic momento ir far nebuve gauta
cficiali policijos padyma.

1B5.  kai jwykis oficizliai nepatvirtintas teisesaugos ar kity kompetentingy institucijy.

L8, kai pavogtas moteciklas, keturratis motociklas ar mopedas.

167. neturtines Zalos,

Draudimo suma.
165 Diddiausia bendra draudime suma vieniems metams turint vieng kortels:

Kortelés ritéis Visa Classic Visa Wisa Visa
Mana Visa kredita Business Eaid Platinum
MasterCand MasterCand
Standard Husiness
Draudimo suma - - - AR ewmry

Apdraustojo pareigos, atsitikus jwykiui

169, Apdraustasis privalo pateikti drawdikui reikalaujamy dokuments originalus, karie nurodyti
gy Keliomes finansiniy nuestoliy draudime salygy aprafo 36 punkte, bei teizesauges
institwcijos ar kitos kompetentingos istaiges rafta, patvirtinant) fevki bei dlaidas
patvirtinantiy ir jy pagristuma iredantiy dokumenty originakas.

Draudimo iEmokos mokéjimas

1M. Crawdime ifmoka mokama pagal pateiktus Elaidas patwirtinantiy finansiniy dokumenty
criginakas, bet nevirgfjant dravdimo sumes.

L71. Drawdikas atlygma tlesioginius finansinius nuostolivs, patwius dél drawddamojo peykio,
nevirfijant draudime sumos:

- w kickvieng negaleyime toliau dalbpvauti keliongje diemg iki 350 Lt parai pagal pateiktus

iflaidas pagrindiianiius dekumentus, bet ne daugiaw 3 pary;

- apdraustojo grizimo | Lietuvy (tesiausio marfratu) keliongs iflaidas, nevirfjant kektuve

ekonomines klasés to kainos. Sies iElidos apmokames tik & anksto suderinus s draudika,

MEDRAUDZIAMIEIT IVYKIAL (BENDRI VISOMS DRAUDIMO RIZIKOMS)

172, Drawdikas neatlygina finansiniy muostoli, tiesiogiai ar netiesiogiai atsiradusiy:

- d&l kare, agresijos, karinic poblid®io weiksmy (nepriklauzomai nue to, ar buve paskelbtas

karas, ar ne), pilietinis karo, maifto, reveliacijos, sukilmo, vidaws neramumy, pasiekusiy

sukilime, karimes arba meteisetos jegos panaudejime masty, bei bet kokio pobiidfio tercristiniy,

alkty ar pamagiy jvykiy bei kity nenugalimaos jeges (foroe majeure) situachy atvejais.

Tercrizmo sawvoka reikia pavojaus dauvgelio Emeniy gyvybei ar sweikatai sukelimg, panaudojant

arba grasinant panaudoti jéga (pvz.: sprogdimant, padegant, paskleidfiant radioaktywias,

biolegines ar chemines kenksmingas med¥iagas, preparatus ar mikreorgamizmus ir pam.),

siekiant pelitiniy, refiginiy, idecloginiy ar etninig tiksly, taip pat torint tiksly paveikti ar jbauginti

wyriausybg irfar visucmeneg ar jos dali;

- apdraustajam tiesiegial ar netiesiogiai nukentgjus dél jonizucjantios spindulivotes ar

radicakiyviejo ufterfimo arba dél bet kokio spregstamo branduciimio miginic ar kompenento

radmaktyviy, toksiniy, sprogstamy ir kity pavojingy savybig poveikio;

- dél valstybes valddios imstituciiy (muitings, policijos ir pan.) apdrawstojo suladkymo,

areftavimo;

- d&l apdrausteje savidudybés, bandymo nusidudyti ar kity tyfiniy apdraustojo veiksmy;

- jei apdravstasis pried pvyki, peykic meta ar £ karte po jvykio wartojo alkoholi, narketikus,

svaigimosi kitomis psichotropinemis medZiagomis arba vartojo stipriai weikianfius vaistus be

gydytojo paskyrima;

- kai apdraustasiz susirge ligomis, nue kuriy nepasiskiepfjo pried keliong, vykdamas | Zalis,

kuricse Valstybinés visuemenés sveikatos priekilires tarnyba rekemenducia imunoprofifaktika;

- kai apdraustasis alkcholinic, narkeotinio, toksinio apsvaigimo bissnoje irfar nefwrédamas

atitinkamos kategorijos galigjantio vairuotojo paZymejime valde bet kuriz savaeige transporte

priemong ar kity savaelyj mechanizma, turintj vidaus degimo arba elektros warikl, wip pat

perdave valdyma asmeniui, esandiam alkchelimic, narkotinio, toksinio apsvaigime biisencje arba

neturinfiam atitinkames kategorijos galisjandio vaiructojo padyméjimo;

- del naminiy gyviimyg ar gyvulig Bgy ar mirties;

- kai apdraustasis keliauja, neatstvelgdamas j gydyteje rekomendacias;

- kai apdraustasis wyksta | falis, | kurias kelizuti LR Usienio reikaly ministerfia

nerckomendooja;

- d&l apdrausteje menoro keliauti, fobfjos, streso ar asmenmiy finansiniy aplinkybiy;

- del asmeny, nuo kuriy priklauso keliones planai, neteissty ar uitraukiantiy administracing,

civiling irfar baudiamaja atsakemybg veiksmy;

- dél apdrawstoje dalyvavime masinivese neramumuose, sukilimeose, riaufése, kare, tarnybos

ket kokiose uisienic karindse pajégose ar formuootese;

- del apdrausteje tylmiy wveilksmay, neweikime ar didebo neatsargume, uftraskiandic

admmistracing, civiling ir baudZiamaja atsakomybe, taip pat jvykiai, atsitike apdrawstaji

sulaikant jtaras Siats veiksmais, i jrykiail, eyke laisves atémimoe vietose;

- del nepalankiy ore salygy {iEskyrus medicinindy iglaidy draudima, draudima nuc melaimingy,

atsitikimy);

- dél netnkamai suteiktos paslaugos, susijusios su apdraustojo kefione, del bet kokiy paslaugy

teilogjy, kelionés agentdros, kelionés organizatoriy, per kuriues uZsakoma kefione, klaidy;

- finamsiniai nuestoliai néra jrodyti dokumentais (gydytojo padyma, saskaitos, nedarbingume

padymejimas, nelaimingo atsitikime aktas, mirties ledijimas ir pan.);

- dél programinés jranges ar wisy rifiy miroprocesoriy bei kitokius mikroproceserius turingiy,

sistamiy, jskaitant kompiuterius, sutricimy del neteisinges daty imterpretactios, kilusies del

dviejy Zenkly mavdojimo mety Fyméjime;

- del rizioy, nenumatyty drasdimeo setartyje.

173, Drawdikas neatlygina fimansinky neostoly, atsitadusiy ne dravdimo sutarties galiojimo
laikotarpia.

Saltinis: SEB. Ziiréta [2011-05-15] prieiga per interneta:
http://www.seb.It/pow/content/seb_It/pdf/It/keliones_draudimo_specialiuju_salygu aprasas.pdf.
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23 priedas
ISduoty mokomuyjy korteliy statistika 2008m. 2010m. 7- iuose komerciniuose bankuose

g 3 Z z Xz
=5 22 "% 22 2 s 2 2 2
< % 7n <
Mokéjimo korteliy 504.952 | 372.724 0 1.264.960 @ 1.718.634  43.349 | 112.230
skaicius 2010 m. IV
ketv. pab.
Mokéjimo korteliy 551.446 | 351367 | O 1.294.723 | 1.670.738 | 44.243 | 156.144
skaicius 2009 m. IV
ketv.pab.
Mokéjimo Kkorteliy 689.949 = 345.120 0 1.321.805 ' 1.497.421  48.119 128.458
skaicius 2008 m. IV
ketv.pab.

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija® Zitirétu [2011-04-25] prieiga per interneta
: http://www.lba.lt
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Mokéjimai negrynaisiais pinigais 2009 m.

Operacijy skaicius

Operacijy verté

24 priedas

Vienos
operacijos

vidutiné verté

min. vnt. |palyginta su |min. Lt palyginta su
tikst. Lt
2008 m., % 2008 m., %

Visi mokéjimai negrynaisiais
pinigais 217,18 3,5 1455764 |-22,2 6,7
Kredito pervedimai 111,48 2,0 1446 178 22,2 13,0
»Nepopieriniu* budu 76,86 6,3 495546 |-32,6 6,4
,»Popieriniu“ budu 34,61 -6,5 950631 |-15,4 27,5
Tiesioginis debetas 12,10 10,1 2157 -7.4 0,2
Mokéjimo kortelés 93,46 4,7 5752 -13,3 0,1
Cekiai 0,19 -20,8 1677 -34,7 8,6

Saltinis: Lietuvos bankas. Zitiréta [2011- 04-05] prieiga per interneta.
http://www.lIb.It/mokejimu_negrynaisiais_pinigais_apzvalga.
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25 priedas

SEB banko siulomi investiciniai fondai

Akcijy fondai

Pasaulio rinky fondai:

SEB akcijy fondy fondas

Pasaulio jmoniy akcijy fondy fondas

SEB Global Fund

Pasaulio jmoniy akcijy fondas

ISsivysciusiy regiony fondai:

SEB Europe Flexible Fund

Fondo IéSos investuojamos | Europos akcijy rinkg taikant lankstaus

investavimo strategija.

SEB Choice North America Chance / Risk Fund

Siaurés Amerikos jmoniy akcijy fondas

SEB Europe Fund

Europos jmoniy akcijy fondas

SEB Nordic Fund

Skandinavijos jmoniy akcijy fondas

SEB Choice Japan Fund

Japonijos jmoniy akcijy fondas

SEB Nordic Focus Fund

Aktyviai valdomas Skandinavijos bendroviy akcijy fondas

Besivystanciy regiony fondai:

SEB Choice Emerging Market Fund

Besivystanciy regiony jmoniy akcijy fondas

SEB Eastern Europe ex Russia Fund

Vidurio ir Ryty Europos (iSskyrus Rusija) jmoniy akcijy fondas

SEB Eastern Europe Small Cap Fund

Vidurio ir Ryty Europos mazos kapitalizacijos jmoniy akcijy fondas

SEB Choice Asia Small Caps ex. Japan Fund

Azijos (iSskyrus Japonija) mazos kapitalizacijos jmoniy akcijy fondas

SEB Russia Fund

Rusijos ir kity NVS Saliy bendroviy akcijy fondas

Sektoriy fondai:

SEB Technology Fund

Technologijy bendroviy akcijy fondas

SEB Medical Fund

Vaisty pramonés ir biotechnologijy bendroviy akcijy fondas

SEB Concept Biotechnology Fund

Biotechnologijy sektoriaus bendroviy akcijy fondas

SEB Listed Private Equity Fund Kotiruojamy privataus kapitalo bendroviy akcijy fondas
Misrieji fondai

SEB pasaulio rinky fondy fondas Pasaulio akcijy ir obligacijy fondy fondas

Obligacijy fondai

SEB Short Bond Fund EUR

Trumpalaikiy obligacijy eurais fondas

SEB Short Bond Fund USD

Trumpalaikiy obligacijy JAV doleriais fondas

SEB Corporate Bond Fund EUR

Investicinio reitingo bendroviy obligacijy fondas

SEB High Yield Didelio pajamingumo obligacijy fondas
Alternatyvieji fondai

SEB Asset Selection Fund

Fondas, placiai taikantis iSvestines finansines priemones

SEB Guarantee Fund 80

Fondas su garantija

Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-05-14] prieiga per internetahttp://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=lt&website=TABI.
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26 priedas

AB SEB banko — prasymas indéliui nutraukti

(Kliento vardas ir pavarde, asmens kodas / pavadinimas, jmonés kodas)

(telefonas)

PRASYMAS

(data)

(vieta)

PraSau nutraukti terminuotojo indélio sutartj Nr.

. Indelio suma
Indélj prasau imoketi:

l:] i banko saskaita (mokéjimo kortelés saskaitg)

D grynaisiais pinigais

PraSyma priémiau:

Banko darbuotojas Klientas

(pareigos, paraas, vardas ir pavardé¢) (pareigos, para3as vardas ir pavarde / parasas, vardas ir pavardé)

Saltinis: AB SEB bankas Tauragés skyrius.
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27 priedas

Aktyviy klienty skaicius 2008m. — 2010 m. 7 — iuose komerciniuose bankuose

Klienty skaicius
2010 m. IV ketv.
pab.
Klienty skaicius
2009 m. IV Ketv.
pab.

Klienty skaicius

2008 m. IV Kketv.

pab.

AB bankas
»Snoras“

AB DnB NORD
bankas
UAB Medicinos
bankas
AB ,,Swedbank*

AB SEB bankas

298.965 | 521.359  31.282 882.415  1.331.762

291.991 | 514.553 | 34.128 | 1.173.058 | 1.330.379

284.289 | 505.794 | 30.865  1.044.172  1.315.529

AB Siauliy
bankas

128.687

128.385

123.835

AB Ukio bankas

154.746

144.654

133.380

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija“ Zitirétu [2011-04-25] prieiga per interneta

: http://www.lba.lt
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28 priedas
AB SEB banko — kredito paraiSkos forma

SEB

KREDITO PARAISKA

Buosto kreditas
Bistul pirkti O Bstul statyti (0 Bostui rekonstructi (1 Bistul remontuct [

Kreditas vartojimo poreikiams tenkinti
Vartojimo kreditas O Kreditas jkeitiant turta O Kradito limitas O

I&samus kredito paskirties paaiSkinimas

Kredito suma litats | | Kredito valiuta Litai O Eurai O

Kredito terminas I:lmelau (-u) |:| ménesial (-y)

Kredito graZinimo metedas Linjinis O Anuitetas O Kitas O Kredito graZinimo atidéjimo laikotarpis l:lmmau (<4} I:I ménasial (4y)

Palidkany ragis Kintamosios [0  Pastoviosios O

DUOMENYS APIE |SIGYJAMA | REKONSTRUOJAMA BUSTA IR PRIEVOLIY PAGAL KREDITO SUTART|
IVYKDYMA UZTIKRINANCIAS PRIEMONES

Pavadinimas Adresas Plotas Statybos Rinkos verté |sigyjamo bisto  Ar tai uk kredita jsigyjamas /
(k. m) metai litais kaina { samata litais rekonstrucjamas turtas?

| | | | | o One

| | [ [ | ome o

Ar jsigyjamas/ rekonstrucjamas pagrindinis Jisu blstas? OTalp ONe

Ar planuojate jsigyjamame | rekonstrucjamame biste gyventi? OTaip ONe

|moné, per kurig perkate biista | |

LIZINGAS O
Lizingo paslauga teikia AB . SEB lizingas"
DUOMENYS APIE |SIGYJAMA TURTA Pageidauju (-ame) atsiskaityti tiesioginiu debetu O

Turtas | |

Pagaminime metai I:l |sigyjamo turto paskirtis verslui / profesinei weiklai [ vartojimui (1

Kaina litais (su PVM) | |

Pardavéjo pavadinimas, telefonas | |

Lizingo terminas I:lméneslal{-m Pradlné]maka| |pmc. | | Lt

DUOMENYS APIE KLIENTA,

Vardas | | Pavardé | |
pomonswodas| [ | | | | | | [ | | |ommoaa | [ [ | J[ [ J[[]
Asmens tapatybe livdijantis dokumentas | | Mr. | |

Socialinio draudimo paZyméjimo serija, numeris | |

Gyvenamosios vietos adresas (je gyvanamaolji vieta
skiriasi nuo deklaruotosios, prafom nurodyti abi)

Mobiliojo ryio tel. | | El. pa&to adresas |

IEsilavinimas Auk¥tasis [0 AukStesnysis [ Widurinis (1 Studijuoju aukEajoje mokyklofe O Nejgijes (-usi) vidurinio Esilavinimo O
Saiminé padétis  Vedes / |$ekéjusi O Nevedes [ Netekéjusi O Jregistruota partnerysté O Madlys (-8) O |8 siskyres (-usl) O Gyvena skyrium (separacia) O
Dabartiné (<s) darbovieté (-és) Pareigos Darbo stakas Darbo sutartis

| || || ||:| Terminuota  [JNeterminuota [0 Nustatytas bandomasis |aikotarpis

| || || |E| Terminuota O Neterminuota O Nustatylas bandomasis |alkolarpis

Bendras darbo staZas I:l metai {-y) I:l ménasiai {-iy)
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SUTUOKTINIS / EENDRASKOLIS /| PARTNERIS

Vardas | | Pavardé | |
nomonskodss | | | | [ | [ | | [ | |ommeana | | [ [ |[ [ |[ | |
Asmens tapatybe liudijantis dokumentas | | Nr.|

Secialinio draudime paZzymdéjimo serija, numens | |
Gyvenamosios vietos adresas (jel gyvenamaji vieta |

skirlasi nuo deklaruotosios, praSom nurodyti abi)

Fiksuotojo rySio tel, | | Mobilicio rySio tel.|

IEsilavinimas AukStasis O AukStesnysis O Vidurinis O Swdijuoju aukEtojoje mokykioje O Nejgies (-usl) vidurnio Bsilavinima O

Dabartinég (<s) darbovieté (-és) Pareigos Darbo stakas Darbo sutartis
| || || |E|Termmuma O Matarminuota O Nustatytas bandomasis lalkolarpis

| || || ||:|Terrmnu=:-w O Materminuota [ Nustatytas bandomasis lalkotarpis
Bandras darbo staZas I:l matal (-i) I:l ménesial {4y)

VAIKAI IR KITI ISLAIKYTINIAI
Vardas ir pavardé Gimimo data Asmens kodas

BENDROS SEIMOS PAJAMOS IR ISLAIDOS

Vidutinés ménesio pajamos litais Vidutinés ménesio islaidos litais

Pasiovus afygnimas Kintsrna slygnimo dafis | paetings namuy dkio iSlaidos (maistul,
| automobilio prieZidrai, draudime jmokoms,

Atlyginimas

mokestial uZ telefong ir kt.)

bendraskelio atlyginimas

Kity Seimos nariy atlyginimas || | Nuomos iflaidos |

Kitos pajamos
{nuomaos, finansinio turto, kt.)

Sutuektinio | partnerio | | || |

% vigo | | 1% viso |

| Elaidos finansinéms skoloms graZinti | |

Laisvos Seimos léSos per ménes] litais (i5 vidutiniy ménesio pajamy atimti vidutines ménesic Elaidas) |

ASMENINES IR /| AR BENDROSIOS NUOSAVYBES TEISE PRIKLAUSANTIS TURTAS

Seimos narys, kurlam priklauso
Apibidinimas Adresas Rinkos vertd litais nuosavybé

VALDOMAS FINANSINIS TURTAS

Valdomy akeijy Seimos narys, kuriam priklauso
Imonés pavadinimas Imonés kodas dalis (proc.) nuosavybé
SEIMOS FINANSINIAI ISIPAREIGOJ IMAI
Skolos Par ménes] Sutarties  GraZinimo Prievoliy jvykdyma Rinkes verté
Kreditoriaus pavadinimas likutis litais graZinama suma litais data terminas  uHikrinan&ios priemonds litais
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DRAUDMAS

1. Gyvyhés draudimas

PaZymiu, kad man buvo Eaigkinios gyvybés draudimo salygos, ir suprantu, kad Sio draudimo ifmoka bity denglamas negraXinias O Taip ONe
kradito likutis apdraustsjo minies atveju.

[0 Pageidauju sumaZinti rizika sudarydamas (-a) gyvybés draudimo sutart.

[0 Asisakau sudaryti gyvybés draudimo sutart]. Suprantu ir prisiimu rizika, kun atsiranda atsisakius gyvybés draudimo.

2. Kredito jmoky draudimas

PaZymiu, kad man buvo iSaigkintos kredito jmoky draudimo taisyklés, ir suprantu, kad, remiantis Siomis talsyklémis, OTaip ONe
apdraustajam priverstinai praradus darbg ar laikinai netekus darbingume, &lo draudimo iEmokomis bty denglamos

periodinés kredito jmokos.

[0 Pageidauju sumaZinti rizikg sudarydamas (-a) kredito jmoky draudimo sutarj.

O Mtsisakau sudaryl kredito jmoky draudimo sutartj, Suprantu ir prisiimu rizikg, kuri atsiranda atsisakius kredito jmoky
draudimo.

PAPILDOMOS PASLAUGOS

1. Pageidauju apsidrausti nuo nemokumo rizikos priverstinio nedarbo ir laikino nedarbingumo atvejais OTaip [OMNe

2. Pageidauju apsidrausti gyvybés draudimu OTaip ONe

3. Pageidauju, kad bankas suorganizuoty jkei¢iamo turto draudima OTaip COMNe

4. Pageidauju, kad bankas sutvarkyty uZ mane doekumentus V| Registry centre OTaip OMNe

5. Pageidauju gauti mokéjimo kortelg OTaip ONe

PILDO PAREISKEJAS IR SUTUOKTINIS / Pildo pareitkéjas Pilde sutuoktinis /

BENDRASKOLIS / PARTNERIS bspdreskols | pinaes
AZ, AS,

1. patvirtinu, kad paraifkoje pateikta informaciia yra telsinga ir man yra Zinoma, kad, nepateikus OTaip ONe OTaip OHNe

visos paraitkole nurodyios informaciios, AB SEB bankas ir / ar AB SEB lizingas® tur teise

nesuteikli paslaugos;

2. patvirtinu, kad esu informuotas (-a) apie savo teise susipaZint su AB SEB banko ir/ ar AB JSEB OTaip ONe OTaip ONe

lzingas® tearkomais mano asmens duomenimis, relkalautl Etaisyli, sunaikini save asmens
duoments arba sustabdyl savo duomeny tvarkymao velksmus, jei duomenys tvarkomi nesilaikant
Lietuvos Respublikos jstatymuy, nesutikti, kad bdty tvarkomi mano asmens duomenys;

3. sutinku, kad AB SEB bankas ir / ar AB _SEB lizingag® fikty paklausimus, gauty mano asmens OTaip ONe OTaip ONe
duomenis i Valstybinio socialinio draudimo fondo valdybos, Gyventojy registro tarnybos, V|
Registry centro, Centrinégs hipotekos jstaigos, kity tarkyiojy tvarkamy registry, finansy jstaigy,
manc darbovietés, kity jmoniy, jstaigy, omanizacily ir naudoly juos jwerindamas mano pateiktos
informacijos teisinguma, mano maokurng, Oking ir finansing veiklg kreditavimo paslaugy (kredito,
lzingo ir pan.) man, mano sutuoktiniul ar asmeniul, uZ kur lakduodu, tedkimo ir naudofimasi jornis

4. sutinku, kad mano asmens ducmenys bity teikiami kredity draudimo bendroved, turto draudimo OTaip ONe OTaip ONe
imanéms ar draudimo brokany jmonéms tam, kad jos galéty tvarkyll jsipareigalimy pagal kredita-

vima paslaugos sutart apskaita o atveju, jegu, sudarius kreditavimo paslaugos sutar], prievolés,

atsirandandios pagal kreditavimo paslaugos sutarf, ir/ ar keitiamas turtas bity apdrausti banko

naudal;

5. sutinku, kad AB SEB bankas ir / ar AB ,SEB lizingas® gauty mano vanda, pavardg, asmens koda OTaip ONe OTaip OHNe
(ieigu asmens kodas nesutelktas, — asmens dokumento duomenis), pageidauty finansiniy
Isipareigajimy, dél kury buvo priimtas neiglamas sprandimas, ridis ir sumas, esamy finansiniy
isi paraigojimy rasis, sumas, vykdymo terminus, duomanis aple Siy jsipareigojimy vykdyma, taip pat
duomenis ape buvusius finansinius |siparelgojimus ir jy vykdyma ir kitus duomenis, jef tai
neprieftarauja eisés akiams, mokumo ir finansings rizikos verfinimo bei jsiskolinimo valdymo
tikslais & Listuvos Respublikos tediod) ole valkiant iy kredito jstaigy, finansy jmoniy ar kit asmeny,
nunodyty Listuvos Respublikas asmens duomeny teisinds apsaugos jstatyme, dalyvaujandiy UAB
Lreditinfe Listuva® (jmk. 11168%163) administrugjamoje kredity biure iformacinge sistamaje
Infobankas ar kitole atitinkamoje sistemoje. Informacija apie Sias jmones patelkiama svetaingje
www.creditinfe.t. Suprantu, kad i kity jmoniy gauti duomanys be atskiro mang sutikimo nebus
panaudot tiesioginés rinkodanos tikelais,

&, patvirtinu, kad, prie& pildydamas (-a) 4ig paraifka, buvau supaZindintas (-a) su Bendrosiomis OTaip ONe OTaip ONe
banko paslaugy teikimo talsyklémis, praSomos kreditavime paslaugos sutedkimo sghygomis ir

ikainiais, jkeitiamo nekinojamojo tuto verdinimo sglygomis ir man buvo suteikta informacija apie

bankui primtinas turto vertinima jmones.

Kilientas

(parasas, vardas ir pavardé) {data)
Sutuoktinis / bendraskolis / partnaris

(parasas, vardas ir pavardé) {data)

PASTABA. Jai klientas auk&tiau nurodyty sutikimy neduoda, AB SEB bankas ir/ ar AB _SEB lizingas® turi teise nesuteikti kreditavimo paslaugos ir/ ar
keisti kraditavimo paslaugy salygy.
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Pildo AB SEB banko darbuotojas

AB SEB banke |

Paraikos registracijos Nr. | Parai&kos registravimo data irlaikas

Paratéka prilmta O Paraiska atmesta O

Atmetimo prieZastys |

Kredito korelés paraifka primta [0  Kredito kortelés paraiSka atmesta O

Sutaiktas kradito limitas kortelés saskaibbje

Atmetimo prieZastys

Gyvybés draudimo sutartis nagali biti sudaryta m|
Kradito jmoky draudime sutartis negali boti sudaryta O

(lgalioto darbuotojo paradas, vardas ir pavandé) (data)

Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011- 05-10] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/kredito_paraiska.pdf.
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29 priedas

Nefinansiniy imoniy ir namy tikiy paskoly kaita nuo 2009 m. IV ketvircio iki 2010 m. IV ketvircio

Paskolu nefinansinéms imonéms kaita

-4

(%) snyawl Jad epey

-10

2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2009 2010 2010 2010 2010
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I
Saftinis: Letuvros banko apskal

Paskolu namu akiams kaita
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fnds: Listuros banko apskal
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Sa

Saltinis: Lietuvos bankas. Zitiréta [2010-06-25] prieiga per
interneta:http://www.lb.It/lt/ekonomika/fin_stabilumas/fin_graf htm.
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30 priedas

Gautiny finansinio lizingo imoky pasiskirstymas 2009 — 2010 m

Gautinyg finansinio lizinge jmoky, paskirstyma pagal lizingo gavéje grupes ir pagal lizingu jsigyjamo ir jkeifiamo
turto rigis pateiktas dioje lenteléje:

Verslo Fiziniai
kliuLLii ASMENys Kiti 15 viso

2010 m. gruodZio 31 d.

SunkveZimiai 539 792 231 117 640 141
MNexilmojamasis turtas 645 239 B B35 378 654 472
Lengvieji automabiliai 272 072 S8 293 23977 394 344
Gamybas jrenginia 223 341 30 - 223 371
Prekybos jranga B 185 9 - 8194
Statybos jrenginiai £9 B51 57 - 55 988
Zamés Tkio jrenginizi 14 275 533 - 14 809
Biuwrz iranga 9739 - - 9739
Medicings jranga 5089 148 378 3615
GeleZinkelic vagonai ir kontzinerizi 31681 - - 51681
Vandens transports priemonés 683 - - 583
Kitas turtas 5085 44 kil 3 160
IE. H.ISD ggut.lnq lizingo (moiy pfgal 1 245 094 108 242 24 881 2078 217

lizingu igyjamo turto kategorija

2009 m. gruodzio 31 d.

SunkveZimiai a77 249 4iE 273 877 930
Mexilmojamasts turtas B33 315 7225 481 B41 021
Lengvieji auzomebiliai 414 525 143 309 34179 592 114
Gamybos jrenginiai 268 561 1032 - 25608 664
Prekyboz jranga 1B 163 14 - 18 177
Statybos jrenginizi 127 Bes 285 - 128 152
Zamés Tkio jrenginizi 2B 064 499 - 28 563
Biuro jranga 17 925 & it 174975
Medicinos jranga 7 BB4 211 797 8 852
Gelezinkelio vagonai ir kontsinerizi 30 985 - - 50925
Wandens transporto priemonés 1409 - - 1409
Kitas turtas 14 530 78 - 14 708
1# viso gautiny lizingo jmoy pagal 2 760 678 152 137 35 774 2948 589

lizimgu igyjamo turto kategorija

AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis prane$imas ir finansinés ataskaitos.Zidréta [2011-
05-01] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.
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Internetiné vaiky gyvybés draudimo skaiciuoklé

Windows Internet Explorer

G@' |m hittps/fwww, seb.|tjpow fwep fseblt.asp M|§| |z| |-’_-c-c-g:& ||El

. Flle Edit View Favorites Tools Help
w o %WEBU— Xlgﬁﬁjﬂgﬁlﬁcabook N_‘ - f= v |iorPage - {CF Took -

™ Nustatymai @ Spausdinti

Privatiems klientams Stambioms verslo jmonéms | Apie SEB banka
& o]
* Banko saskaita ir pervedimai Waiky draudimas (206)
+ Atsiskaitymas ir mokesdiai
*+ Mokéjimo korelés
+ Taupymas irinvestavimas
+ Kraditai Pagrindiniai duomenys
* Lizingas = Amziug
+ Pensija Lytiz
+ Draudimas Draudimo laikotarpis
Investicinis gywybés draudimas P
VIF investicinis gywybés draudimas = L
o Imokos perisdiskumasz 3
Papildomas kaupimas pensijai ] Vidieine metine vestichy grafot
Kitos draudimo paslaugos Ar naudojamasi mokesciy lengvata?
* E. bankininkystés paslaugoes :Ei';ﬁgzuzﬂaﬁgfm";u”d“ gavep amZius,
+ Valiuta
+ Pafymos
i Sem‘_”“‘]ma * SVARBU: Vidutiné graZ nuolat svyruojs ir priklsuso nuo Jdisy pasirinkty investavimo krypéiy, Svyravima i§ anksto
+ Privacioji bankininkyste numatyti nejmanoma, todé! pateikiami skaidiavimai yra tik PROGNOZE.
* |kainial Gyventojy pajamy mokesgio lengvata taikoma imo j , nevirjancioms 25 proc. Jisy apmokestinamujy pajamy.

J
* Akcijos ir finansai
+ Valiuty kursai —— b
. [l T | 2

& @ mternet * 100% -

o} 201105..,

iy Start ) (Che Bl Pl - C:\Docu... Q 1David... [ SELT-... Y= lennos. . ; 'LE{ Docume. ..
Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-04-24] prieiga per interneta:

http://fin.seb.It/vbfin/calc/investmentLifelnsuranceCalc.fw?lang=It&calc_type=206.
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32 priedas

Faktoringo schema

1. Sutartis/ uzsakymas

PARDAVEJAS PIRKEJAS

2. Prekes/ paslaugos ir saskaita

4, Avansas

. BANKAS -
3. Saskaita (FAKTORIUS) “ 5.Apmokéjimas

Saltinis: Snoras. Zitiréta [2011-04-23] prieiga per interneta: http://www.snoras.com/It/corporate/loans/factoring.

165



33 priedas

SEB banko registracijos pazymejimas

1A AR AN 2

UL IULEUIEIL

LIETUVOS RESPUBLIKA
JURIDINIY ASMENUY REGISTRAS
REGISTRAVIMO PAZYMEJIMAS =
Pavadinimas: AB SEB bankas -
Kodas: 112021238
Buves kodas: 1202123 =
Teisine forma: Akciné bendrové =
Jregistravimo data: 1990 m. lapkricio 29 d. i
Registro tvarkytojas: Valstybés jmoné Registry centras =
Pazymeéjima iSdave: Valstybés jmonés Registry centro Vilniaus filialas
Vilniaus filialo Juridiniy asmeny registra . =
vedéja . Rasa Kunigeélyte =
PaZzyméjimas iSduotas: 2008 m. sausio 21 d.
=
Nr. 117123 =

TLouUUoIUoIUUoNUUoUUoUNUUUGUUUENHUUTUUUUUUUUTUUUUUTUS

& UAR GRAFLIA- 00104

Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-05-14] prieiga per interneta: http:/www.seb.lt/pow/content/seb_lt/pdf/lt/reg_paz.pdf.
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34 priedas
SEB Lietuvoje apdovanojimai

SEB banko grupés Lietuvoje apdovanojimai
Tarptautiniai apdovanojimai

. Geriausias bankas Lietuvoje — ,,The Banker* (2002—-2004, 2007-2008 m.)

. Geriausias bankas Lietuvoje —,,Global Finance* (1999-2008 m.)

. Geriausias bankas Lietuvoje — ,,Euromoney* (20002006 m.)

. Geriausios banko paslaugos internetu privatiems klientams Centrinéje ir Ryty Europoje — ,,Global
Finance® (2007 m.)

. Geriausios banko paslaugos internetu privatiems klientams Lietuvoje — ,,Global Finance® (2006—
2009 m.)

. Geriausios banko paslaugos internetu imonéms Lietuvoje — ,,Global Finance® (2009, 2010 m.)

. Geriausios banko paslaugos internetu Lietuvoje — ,,Metasite Business Solutions* (2010 m.)

. Geriausias banko paslaugy internetu saugumas Centrinéje ir Ryty Europoje — ,,Global Finance®
(2008 m.)

. Geriausios privaciosiosios bankininkystés paslaugos Lietuvoje — ,,Euromoney* (2011 m.)

. Geriausias valiuty prekybos bankas Lietuvoje — ,,Global Finance* (2004-2010 m.)

. Geriausias valiuty prekybos bankas Siaurés ir Baltijos $aliy regione — ,,Euromoney* (2007 m.)

. Geriausios vertybiniy popieriy prekybos paslaugos Lietuvoje — ,,Euromoney* (2005, 2007, 2008 m.)
. Geriausios vertybiniy popieriy prekybos paslaugos Siaurés ir Baltijos $aliy regione — ,,Euromoney*
(2007, 2008 m.)

. Geriausias prekybos finansavimo bankas Lietuvoje — ,,Global Finance* (2007-2009 m.)

. Geriausias prekybos finansavimo bankas Siaurés ir Baltijos Salyse — ,,Trade finance magazine“
(2009 m.)

. Geriausia obligaciju leidybos ir prekybos bendrové Lietuvoje — ,,Euromoney* (2005 m.)

. Geriausios 1ésy valdymo paslaugos Siaurés ir Baltijos $aliy regione — ,,Euromoney* (2004-2009 m.)
. Geriausias vertybiniy popieriy saugotojas Lietuvoje —,,Global Custodian® (2006, 20082010 m.)

. Geriausias nekilnojamojo turto projekty finansuotojas Lietuvoje — ,,Euromoney* (2010 m.)

. Apdovanojimas uz atsakinga verslo politika — JAV ir Baltijos fondo apdovanojimas (2007 m.)

. »SEB Enskilda®“ — geriausia jmoniy susijungimy ir jsigijimy pataréja Lietuvoje — ,,ACQ Finance®
(2009 m.)

. ,.SEB Enskilda“ — geriausia jmoniy susijungimy ir isigijimy pataréja Siaurés ir Baltijos aliy regione
— ,,Euromoney* (2008, 2009 m.)

. ,.SEB Enskilda“ — geriausia vertybiniy popieriy prekybos paslaugas teikianti bendrové Siaurés ir
Baltijos $aliy regione — ,,Euromoney* (2008 m.)

. »SEB Enskilda® — geriausias investicinis bankas Baltijos Salyse — ,InterContinental Finance
Magazine” (2010 m.)

. »SEB Enskilda“ — Lietuvos mety finansy pataréjas, mety investicinis bankas, mety susijungimy ir

isigijimy pataréjas, mety tarptautiniy susijungimy ir isigijimy sandoriy pataréjas — ,,ACQ Finance* (2010 m.)
Salies apdovanojimai

o Geidziamiausias darbdavys Lietuvoje —,,Verslo Zinios*, ,,CV.It* (2005, 2007, 2009, 2010 m.)
Geidziamiausias jauny Zzmoniy darbdavys Lietuvoje —,,CV Online* (2010 m.)

Gerbiamiausia Lietuvos imon¢ — ,,Verslo Zinios®, ,,TNS Gallup®, ,,VRP | Hill&Knowlton* (2008 m.)
Aktyviausiai prekiaves Baltijos birzy narys —,,Nasdaqg OMX“ (2008-2010 m.)

Mety narys — Vilniaus vertybiniy popieriy birza (2007 m.)

Apdovanojimas uz socialiai atsakinga veikla — Svedijos verslo apdovanojimai (2007 m.)

Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-05-01] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=lt&website=T ABA4.

167



35 priedas

SEB organizaciné struktiira

SEB banko organizaciné struktiira

Akcininky susirinkimas

| Stebétojy taryba

| Vidaus audito departamentas

Prezidentui pavaldis padaliniai

Personalo departamentas

Privatiosios bankininkystés departamentas
Rinkodaros depariamentas

Specialaus kredity administravimo departamentas
Teisés departamentas

Prevencijos departamentas

Komunikacijos skyrius

Yeiklos derinimo skyrius

Pokytiy valdymo grupe

UAB ,SEB investicijy valdymas®

Finansy departamentas

Pirkimu ir administravimo departamentas

1Zdo skyrius

Bankinés informacinés sistemos programos grupé

Operaciju centras

Finansavimo operaciju depariamentas
Vertybiniy popieriy ir finansy rinky operaciju
departamentas

Mokéjimu ir saskaity administravimo
departamentas

IT centras
IT projektavimo deparitamentas
IT operacijy departamentas

Banko informacinés sistemos programos
IT projekto valdymo grupé

Sirategijos ir architektlros skyrius

Pagalbos verslui tamyba —

| MaZmeninés bankininkystés tarnyba

erslo pléfros ir pardavimo departamentas
Produktu plétros departamentas

Smulkiojo ir vidutinio verslo finansavimo
departamenias

Privatiy klienty finansavimo departamentas
Elektroninés bankininkystés depariamentas
Mokamuju korteliy departamentas

Kontakty centras

Aptarnavimo kokybés grupé

Projekiy valdymo grupé

Rizikos valdymo grupe

Filialai

Verslo bankininkystés tarnyba

Finansy rinky departamentas

Lésy valdymo ir prekybos finansavimo
depariamentas

Yerslo klienty ir instituciju departamentas

Nekilnojamojo turto finansavimo
departamentas

Yerslo klienty ir pramongs Saky
analizes skyrius

AB ,SEB lizingas®
UAB ,SEB Venture Capital®

Kredity ir rizikos valdymo tarnyba

Kredito depariamentas

Rizikos kontrolés departamentas
Kredity portfelio prieZidros skyrius
Kredity kontrolés specialusis skyrius

Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-05-01] Prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=lt&website=TAB4.




36 priedas

SEB banko aptarnavimo padaliniy zemélapis
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Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-05-01] Prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=lt&website=TAB2.
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37 priedas
SEB darbuotojuy lentelé

Bankas Banko grupé
20081231 20091231 20101231 20081231 20091231 20101231
Nuolatiniai darbuotojal (dirbantys
pagal terminuotas Ir
neterminuatas darbo sutartis,
|skaitant vaiko priezidros

atostogose esancius
darbuatojus) 2147 2029 2009 2379 2108 2078

Fakuiskal dirbantys darbuotojal
(neskaiciueyant vaiko priezidros
atostogose esandly darbuotoqy) 1995 1811 1730 2209 1957 1788

AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis prane$imas ir finansinés ataskaitos.Zidiréta [2011-
05-01] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/TFAS LTL_ 110331.pdf.
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38 priedas

AB SEB banko grupés pelno nuostolio ataskaita 2008 m. — 2010 m.

min, Lt 20081231 20091231 0101231

Kradia 030 17205 15725
Invesicns L 1§47 | B4
Galtinos lzngo [mokes 404 154 1 695
Indela 10203 4670 0643
SKolos bankams i finansy 15157 13651 0705
nstitucoms

Nusauybe 14 1528 1 859
Turtas 19525 26952 20 55§

AB SEB banko 2010 mety nepriklausomo auditoriaus i§vada, metinis prane§imas ir finansinés ataskaitos.Zitiréta [2011-
05-01] prieiga per interneta: http://www.seb.lt/pow/content/seb_It/pdf/It/TFAS LTL 110331.pdf.
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AB SEB banko aktyvis
klientai (klientai kuriy
saskaitose per ataskaitinj
laikotarpj vyko, bet koks
judéjimas, iSskyrus
aptarnavimo mokestj).
Klienty skaicius
IS jy fiziniai asmenys

IS ju juridiniai asmenys

SEB banko aktyvis klientai

2009 mety IV | 2010 mety IV
ketv. ketv.
pabaigoje pabaigoje
1173058 882415
1125735 835762
47323 46653

39 priedas

Skirtumas

290643
289973
670

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis ,, Lietuvos banky asociacija® Zitirétu [2011-04-25] prieiga per interneta

: http://www.lba.lt.
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40 priedas

SEB priimanciy pinigus bankomaty zemelapis SEB.LT puslapyje
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* & [SE=T) [ BB @ e Gk 7

= English =] Mustatymai " Spausdinti

Varsho klientams Stambioms verslo jmonéms. Apie SEB banka

. - o

+ B: zskaitair pa i
Benko szskaitair pervedimai Banko skyrius Bankomatas Eankomatzss = Padto skyrus Pinigus Pinigus
* Atsiskaitymas irmokescial vainuotolams iEmokanti priimantis

+ Mokéjimo kortelé . Dalduw bankomztas
ol /J'“-rﬂw

Klasikines kortelés e Riebi
Ypatingosios kertelzs
Prestiéines kortelés P
Papildomos kortelés JE IR S g S Py Fasiaiys
Bankomatai s NI 1

+ Taupymas irinvastavimas IE e e _ E e X ng,(.:q.ﬂ\"
+ Kreditai ' 8
* Lizingas
+ Pensia . k
+ Draudimas : P . 0- - Eastavy
* E. bankininkystés paslaugos
+ Valiuta

+ Pziymos

+ Seify nucma _ar 1 oy Y
* Prvatioji bankininkyste S . Gusew I o L
+ [kainiai

* Akcijos irfinansai

+ Valiuby kurssi

Saltinis: SEB. Ziiiréta [2011-05-01] prieiga per interneta:
http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp?lang=It&website=TAB2.
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41priedas
Pazyméjimas
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KAUNO KOLEGIJA

PAZYWEJIMAS
2011-04-12 Nr. /%

LAURA STATKUVIENE

2011 m. balandzio 12 d. dalyvavo studenty
mokslin¢je-praktingje konferencijoje do
-JAUNIMO VERSLUMO [GUDZIU IR INICIATYVU
SKATINIMAS i
ir paruo$¢ pranesSimg
,»SEB banko paslaugos gyventojams*

' TAURAGES | »
Taurages skynjal\ssradaus

) 4/Q‘§ " Diana Vaitiekiené i

ey ey e el e i

. s fitres Hprnm st
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42 priedas

Siauliy universiteto Socialiniy moksly fakulteto Studenty mokslo darby 2011 m. konferencijai
magistro darbo autorés pateiktas ir publikuotas mokslinis straipsnis

BANKO PASLAUGU GYVENTOJAMS KOKYBES TOBULINIMO STRATEGINIAI
PRIORITETAIL: AB SEB BANKAS TAURAGES SKYRIAUS ATVEJIS

Laura Statkuviené
Siauliy universitetas

Anotacija

Straipsnyje nagrinéjami pagrindiniai strateginio valdymo, privaciy bei valstybiniy institucijy
bendradarbiavimo bei paslaugy kokybeés aspektai, iSanalizuoti ir susisteminti teoriniai bei teisiniai banko
teikiamy paslaugy gyventojams ypatumai. Siekiant atskleisti AB SEB banko Taurages skyriaus paslaugy
gyventojams kokybeés tobulinimo prioritetus, atlikta AB SEB banko bei konkurencingy banky kurie jsiktria
Tauragéje paslaugy analizé. Dokumenty analizés bei eksperty apklausos metodais atlikti empiriniai tyrimai
apie AB SEB banko Taurageés skyriaus banko paslaugu kokybés tobulinimo strategijas. Sudarytos ir
pagristos iSvados apie AB SEB banko Taurages skyriaus banko teikiamy paslaugy gyventojams situacija,
pateiktos rekomendacijos.

Pagrindiniai ZodZiai: strategija, strateginis valdymas, bendradarbiavimas, paslaugy kokybe,
komercinis bankas, banko paslaugos.

IVADAS
Straipsnio aktualumas, naujumas ir moksliné problematika.

Siuolaikiniame greitai besikei¢ian¢iame pasaulyje vykstant dideliems globaliniams
poky¢iams, kai Sitaip greitai vystosi spartus naujy ir vis tobuléjanciy technologiju naudojimasis,
kai visuomeneé tokiais sparciais Zingsniais pereina i$ industrinés j postindustrine informacineés
visuomenés stadijg, kai visi pasikeitimai vyksta taip greitai, tuomet viska lemia ekonomine
padeétis, jos lygis lemia vartotoju turtingumgq, interesus. Taigi, esant tokiems dideliems
globaliniams pokyc¢iams tenka derinti ne tik marketingo formas, taciaus ir jos veiklos badus.

Taigi plétojantis ekonominei sistemai, finansy mechanizmas darosi svarbus ir labai
sudetingas. Tenka pastebeti, kad jvairtis atsiskaitymai, sandoriai, uzima didzig dali Zmogaus
gyvenimo kas, ir jtakoja, kad Siuo metu bankai Lietuvoje ir visame pasaulyje uZima labai svarbia
vieta Zmoniy gyvenime. Taigi Siame straipsnyje analizuojami banko paslaugy gyventojams
kokybés tobulinimo strateginiai prioritetai;” AB SEB bankas Taurages skyriaus atvejis”.

Pirmasis bankas buvo jkurtas 1406 m. Italijoje, Genujos mieste. Zodis bankas yra kiles i3
italisko Zodzio , banca”, o $is kiles i§ vokie¢iy kalbos ir reiskia suolg. Terminas kilo Siaures Italijos
skolintojams dirbant lauke ar dideliuose kambariuose, kur kiekvienas skolintojas turéjo savo suola
ar stalg. Taigi bankai nuo 1406 m. émé kurtis vis labiau ir buvo jsiktire bemaZ visuose pasaulio
krastuose, ko pasekoje 1918 m. Lietuvoje buvo jkurtas pirmasis toks komercinis bankas - tai
Lietuvos prekybos ir pramonés bankas.

2009 mety pabaigoje Lietuvoje veikeé 9 Lietuvos banko licencija turintys komerciniai bankai ir
13 uZsienio banky padaliniy: 8 filialai ir 5 uZsienio banky atstovybés. Du Lietuvos bankai yra
isteige 6 atstovybes uZsienio valstybése.

AB SEB bankas - didZiausias komercinis bankas Lietuvoje, priklausantis Siaures Europos
finansy jmoniy grupei SEB, kuri valdo 99,7 procento SEB banko akcijy. SEB bankas (iki 2008 m.
sausio 21 dienos - SEB Vilniaus bankas) buvo jkurtas 1990 metais ir yra vienas i§ komercinés
bankininkystés Lietuvoje pradininky. Jis teikia visas bankininkystés paslaugas privatiems ir verslo
klientams bei finansy jstaigoms. 57

*"Lietuvos bankai. Prieiga per interneta: http://www.forex.lt/bankai/lietuvos-bankai
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Jo veikla - tai rizikos valdymo verslas. Verslas, kuris jgauna didziule rizika pasirinkdamas
vartotoja, paslaugos gavéja. Butent todél Siuo metu pastebima, kad vienas i§ dazniausiai banko
valdybos nagrinéjimy klausimy yra susijes su trikumais esanciais vykdant kokybiska gyventojy
aptarnavima (paslaugy kokybe).

Tokie garstis mokslininkai kaip (Feigenbaum 1983, cituota Charlton 2001),teigia , jog kokybé
tai atitikimas standartams, sglygoms ir reikalavimams. Parasuraman, Berry (1985), dar konkreciau
nusako tg patj poziarj ,Kokybe - klienty lukesciy ispildymas ir virsijimas”.

Taigi norédami islikti konkurencingi, siandienos bankai turi daryti daugiau nei tiesiog teikti
paslaugas, kurios yra geresnés ar pigesnés nei ju konkurenty. Jie turi grei¢iau nei konkurentai
reaguoti j aplinkos pasikeitimus, sparc¢iau modernizuotis, bendrauti ir bendradarbiauti su
privaciomis bei vieSosiomis institucijomis, operatyviau reaguoti i klienty poreikius. Dél Sio fakto
dauguma banky nenutrakstamai tobulina gyventojams teikiamy paslaugy kokybe bei siekia
supazindinti gyventojus su naujomis bankinémis technologijomis. Visa tai suponuoja tyrimo
problema, kurig galima iSreiksti probleminiais klausimais: 1) Kokie esminiai AB SEB banko
paslaugy privalumai ir trakumai? 2) Kokiomis kryptimis galima tobulinti AB SEB banko Taurageés
skyriaus paslauguy kokybe, siekiant, kad 8is bankas buty vienas i$ lyderiy Tauraggéje.

Darbo originalumas. Kadangi iki pat Siy dieny AB SEB bankas Taurageés skyrius
tenkindavosi tik jvairiais ataskaity rengimais, pirma karta bus atlikta SEB banko Taurageés skyriaus
analizé apie Sio skyriaus veikla bei paslaugas gyventojams. Taip pat Sio darbo originaluma
atspindi tas faktas, kad Taurages skyriaus veiklos analizés pagrindu isskirti Taurages skyriaus
veiklos 4 strateginiai prioritetai ir jie pagristi.

Tyrimo objektas: AB SEB banko veikla ir paslaugos.

Tyrimo dalykas: AB SEB banko Tauragés skyriaus paslaugy gyventojams kokybés
tobulinimo strateginiai prioritetai.

Tyrimo tikslas: atlikti Tauragés AB SEB banko skyriaus dokumentine paslaugy gyventojams
kokybeés analize, remiantis gautais tyrimy rezultatais suformuoti ir moksliniais tyrimais pagristi
Taurages AB SEB banko paslaugy kokybeés gyventojams tobulinimo strateginius prioritetus.

Tyrimo hipotezé: Tauragés AB SEB banko skyriaus paslaugy kokybeés gyventojams situacija
apibtidina pagrindiniai teiginiai:

J AB SEB bankas uZima vieno i§ lyderiy Lietuvoje pozicijas pagal daugeli
bankininkystés paslaugy rodikliy;

J Modernéjant informacinéms technologijoms tradicinés bankininkystés paslaugy
operacijos transformuojasi j elektroninés bankininkystés paslaugas;

J Taurages AB SEB banko skyrius uZima vieno i8 lyderiy pozicijas Tauragéje.

AB SEB banko Taurages skyriaus paslaugy gerinimo strategija sudaro Sie pagrindiniai
strateginiai prioritetai:

1) Idiegti AB SEB banke Taurages skyriuje kokybeés valdymo sistema.

2) Skatinti, pletoti, diegti elektronine bankininkyste, taip pat konsultuoti, mokyti, aiskinti
elektroninés bankininkystés pradmenis jvairaus amziaus klientams, kaimo teritorijy gyventojams
ir t.t.

3) Gyventojams naujy paslaugy teikimas.

4) Bendravimas ir bendradarbiavimas su privac¢iomis bei vieSosiomis institucijomis siekiant
abipusés naudos.

Tyrime naudoti teoriniai ir empiriniai tyrimo metodai, mokslinés literattiros ir teisinés bazes
analizé. Atlikta apklausa interviu metodu su AB SEB banko darbuotojais bei klientais kurie
labiausiai suvokia paslaugu kokybeés svarba. Eksperty apklausoje dalyvavo 12 atstovy, 6 i$ ju -
klientai besinaudojantys SEB banko Taurages skyriaus paslaugomis, taip pat 5 AB SEB banko
Tauragés skyriaus darbuotojai, bei 1 AB SEB banko Siauliy FPC (financiniy paslaugy centro)
analitikas.

BANKO PASLAUGU GYVENTOJAMS KOKYBES TOBULINIMO STRATEGIJOS
TEORINIAI PAGRINDAI
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Spartéjanti  globalizacija, stipréjanti konkurencija, informacinés visuomenés ir Ziniy
ekonomikos kirimasis, technologijy tobuléjimas salygoja naujus reikalavimus organizacijy
valdymui. Esminis organizacijy konkurencingumo ir islikimo veiksnys tampa gebéjimas
prisitaikyti ir tinkamai veikti kintanc¢ioje aplinkoje. Integracijos | tarptautines erdves ir
prisitaikymo prie globalizacijos ir informacinés visuomenés normy procesai negali apseiti be
strateginiy veiksmy. Tai kelia naujy reikalavimy tiek privataus, tiek vie3ojo sektoriaus organizacijy
valdymui. Strateginis valdymas per pastaruosius deSimtmecius tapo reikSmingiausia valdymo
naujove ir privataus, ir vie$ojo sektoriaus organizacijoses.

Strategija - tai visy iStekliy saveikos modelis, kuris leidZia organizacijai geriausiais buidas
atlikti savo misija ir pasiekti stabiliy konkurenciniy pranasumuy. (Ctaposornros, ®omus, 2002).

Bosas (2004) - strategija tai pozicija, kurig uzima arba kurios siekia organizacija rinkoje.

Mokslininkas Jucevic¢ius (1998) teigia, kad terminas ,strategija” neturi vieno aiskaus
apibrézimo. Jis pazymi, kad daugumoje strategijos apibtdinimy akcentuojami keturi bendri
pagrindiniai elementai, kuriuos ji turi jvertinti: aplinka su jos teigiamais ir neigiamais aspektais;
pagrindiniai veiklos tikslai, kuriy auksciausias lygis yra misijos formuluoté; situacijos analizé;
planai, kaip naudoti turimus resursus.

Kaip mokslininkai negali strategijos apibréZti vienu apibrézimu, taip ir jos valdymo niekam
napavyko apibréZti taip, kad jis galéty sukurti vieng iSgryninta formuluote, bei nuodugniau aptarti
8i reiskinj. | klausima kodeél dar neprieita prie vieno bendro strateginio valdymo apibrézimo,
atsakyma atrodo turi Schendel (1979), kuris teigia, kad 8is mokslas palyginti naujas ir
,fundamentaliai tarpdisciplininis”dalykas.

Taigi strateginis valdymas, kaip akadémineé disciplina, pradéjo formuotis 1974 metais po
Rumelta R. i8leistos knygos , Strategija, struktiira, rezultatai”.

Melnikas ir Smaliukiené (2007) teigia, kad strateginis valdymas - tai tam tikro subjekto
veikla, kryptingai daranti jtaka tam tikriems objektams, kai siekiama pasalinti trakumus, sukurti
neproblemiskas situacijas bei paskatinti veikiamy objekty kokybinius pokyc¢ius, numatant Sioje
veikloje nuolat organizuoti j kokybinius poky¢ius orientuoty valdymo sprendimy rengimo ir
igyvendinimo ciklus. Jie taip pat teigia, kad norint suprastis §j apibrézima batina srateginj
valdyma suvokti kaip cikla , kurj sudaro 4 valdymo funkcijos tai: planavimas, organizavimas,
vadovavimas ir kontrolé.

Planavimas Organizavimas Vadovavimas .| Kontrole
> »  (motyvacija 7
- (motyvacija) -
1 pav. Valdymo funkcijos

Saltinis: Martinkus, B. (1999). Verslininkyste: mokymo priemoné. Vilnius.

Tuo tarpu David (2003) strateginio valdymo procese iSskiria 3 strateginio valdymo stadijas:
strategijos formulavimas, strategijos igyvendinimas ir strategijos jvertinimas. Kiekvienai stadijai
yra priskiriamos 3 veiklos, kurias reikia atlikti, norint jgyvendinti kiekviena stadija.

%8 Staponkiene, J. (2004). Strateginis valdymas privataus ir vieSojo sektoriaus organizacijose: panasumai ir
skirtumai. Socialiniai tyrimai 2004 1(4)
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Strateginio valdymo proceso stadijos ir

Stadijos Veiklos

Strategijos Vadovavimasi Intuicijos ir Sprendimy
formulavim s tyrimais analiziy priémimas

¢ A
Strategijos Metiniy tiksly Veikly Istekliy

igyvendinima nustatymas nustatymas paskirstymas
Strategijos Viiiniq ir Efektyvumo Koreguotiny
ivertinimas iSoriniy jvertinimas veiksmy

2pav. Strateginio valdymo proceso stadijos ir veiklos
Saltinis: sudarytas autorés, remiantis David, F. R. (2003). Concepts of strategic marketing. Prieiga per interneta:
<http://www.slideshare.net/saberkhosravi/concepts-of-strategic-management>.

Siuo metu kai vyksta globaliniai poky¢iai ir kai itiek daug konkurenty kiekvienoje sferoje
labai svarbu turéti nusibréztus strateginius siekius. Pasak Jucevic¢iaus (1998), pagrindiné strategijos
formavimo idéja - rasti tinkamiausia btida, padedantj organizacijai pasiekti geriausiy rezultaty
didinant bendra savo verte. Viso to pasiekti esant tokiai konkurencingai aplinkai galima tik
jvertinus savo galimybes, bei bendradarbiaujant ir bendraujant su jvairiomis jstaigomis ir
organizacijomis.

Taigi XX amziaus antroje puséje buvo pradeéta kalbéti apie vieSojo ir privataus sektoriaus
bendradarbiavimg, jvykdant vienokj ar kitokj strateginj plana.

Bendradarbiavimas daZniausiai yra apibadinimas kaip pasitikéjimas, bendra vizija,
ilgalaikis procesas, kur bendradarbiajancios Salys siekia tos pacios misijos, tiksly ir bendromis
pastangomis bando juos jgyvendinti.>

VieSojo ir privataus sektoriaus bendradarbiavimas, kurio esmé - teikti tradiciskai vieSojo
sektoriaus kompetencijai priskiriamas paslaugas ir plétoti Siy paslaugy teikimui reikalinga
infrastruktiirg. (Gudelis ir Rozenbergaite, 2004).

Anot Smaliukieneés (2005), siekiant, kad Siandieniné visuomené buity patenkinta vieSojo ir
privataus sektoriaus bendradarbiavimas yra svarbus Siandieninés vadybos teorijos ir praktikos
objektas. Tokiu bendradarbiavimu siekiama spresti jvairias socialines ir ekonomines S3alies
problemas, trukdancias visuomenés gerovés augimui. VieSasis ir privatus sektorius siekia ne tik
bendry projekto tiksly (kokybiskesniy paslaugy, infrastruktiiros plétojimo), bet ir asmeniniy
tiksly. VieSasis sektorius tikisi politinés ir ekonominés naudos, privatusis sektorius - pripaZinimo,
pelno, plétros galimybiy (Skietrys ir kt., 2008).

Drucker (1974) teigia, kad visos organizacijos veiklos prasme ir tikslas yra vartotojy
sukarimas. Pasak jo, biznis néra ir negali bati apibréziamas firmos vardu, statutu ar kitu formaliu
budu. Jis apibréziamas vartotojo norais ir ltukesciais, kuriuos tas produktas tenkina. Butent
vartotojy liukesciy tenkinimas ir yra bet kurio biznio tikslas.

Vartotojy tenkinimas dazniausiai susijes su paslaugomis bei jy teikimu. Taigi paslaugy
kokybé yra esminis verslo pelningumo veiksnys. Verslininkai, siGlantys geresnés kokybés
paslaugas, uzima didesne rinkos dalj ir turi galimybiy ja plésti.

Kokybe tiesiogiai gerina investicijy efektyvumag, ir yra pamatas aukstesnei kainai nustatyti.
Taigi kokybeé yra svarbus sékmeés faktorius, kurio negalima nepastebéti. DidZiausia démesj
kokybiskai paslaugai turéty teikti tokios jmonés, j kurias Zmogus ateina tikédamasis nuosirdaus ir

% Crowley, L.G., Karim, A.Conceptual Model of Partnering. Journal of Management in Engineering .1995
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profesionalaus patarimo norint investuoti, pirkti ir t.t., nes ¢ia yra susiduriama su asmeniu, kuris
savo sugebéjimu bendrauti, nuosirdZiu ir profesionaliu patarimu gali pasiekti, kad tas pilietis dar
karta apsilankys $ioje jimonéje ar organizacijoje.

Pasak Kazilitino (2006), apibréziant paslaugy kokybe tikslingiausia laikytis apibrézimy kurie
pateikti tarptautiniame standarte. Remiantis tarptautiniu standartu, kokybé - tai turimy
charakteristiky visumos ir reikalavimy atitikimy laipsnis.

1 lentele
Paslaugos kokybé
Paslauga
Produkto savybés Defekty neturéjimas
Kruopstumas;  pateikimas laiku; | Paslauga teikiama be klaidy jos teikimo ir
uzbaigtumas; draugiskumas ir | naudojimo metu.
paslaugumas; vartotojo nory numatymas; | Pardavimas, saskaity iSraSymas ir kiti
paslaugy tiekéjo jgudziai; estetiSkumas; | procesai atliekami be klaidy.
reputacija

Saltinis: Kazilitinas, A. (2007). Kokybes vadyba. Vilnius

Daugelis teoretiky ir praktiky pabreézia, kad tiksliai apibadinti paslauguy kokybe néra lengva,
nes kokybe gali bati suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Rosander (1989) teigimu,
kokybeé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti faktais.
Subjektyviai kokybé vertinama, kai suveikia vartotojo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai, emocijos,
ltkesciai, pozitris.

Lietuvoje paslaugy kokybe reglamentuoja Civilinis kodeksas, Vartotojy teisiy apsaugos
jstatymas, Produkty saugos jstatymas, bei kiti teisés aktai.

Daugelyje minéty teisés akty ypatingai pabréZiama buatinybé siekiant teikti kokybiskas
paslaugas vadovautis saZiningumo kriterijais.

Civilinis kodeksas (2008) nurodo, kad sutartyse dél prekiy ar paslaugy teikimo atsiradus
saziningumo kriterijams priestaraujancioms sutarties salygoms, vartotojas turi teise tokias salygas
pripazinti negaliojanciomis teismo tvarka. Vartotojy teisiy apsaugos jstatymas (2007) nustato, kad
»pardavéjai ir paslaugy teikéjai, sialydami jsigyti ir teikdami prekes ir paslaugas vartotojams,
privalo laikytis saZiningos verslo praktikos”.

Paslaugos vartotojas yra pagrindinis tikrosios kokybés matas. Jis ja vertina pasitelkes tam tikrus
kriterijus. Siuo metu kokybei matuoti yra priskai¢iuojama aibés matavimo modeliy kuriuos sialo
mokslininkai kaip Gummesson (1987), Normann (1994), Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) ir kt.

Be galo svarbu, kad imonés personalas kurioje vykdomas paslaugy kokybés valdymas
suprasty, jog tai procesas, apimantis visus organizacijos lygius bei funkcijas, jog kiekvienas i$ ten
dirbanciy asmeny gali prisideti prie kokybés gerinimo.

Deja, bet tenka pastebéti, kad daZniausiai jmonés siekdamos paslaugy kokybeés gerinimo,
bando kopijuoti kity imoniy kokybés apibréZimus, taciau nepaiso, kad jie pritaikyti kitai paslauguy
sferai ir gali neatitikti kitos organizacijos kokybés tiksly.

AB SEB BANKO TEIKIAMU PASLAUGU GYVENTOJAMS ASORTIMENTO ANALIZE

Lietuvos komerciniai bankai yra steigiami ir veikia pagal Lietuvos Respublikos banky
jstatyma.

Pasak Snieskos ir kt. (2005), bankas - finansy institucija, kuri turi specialig valstybés licencija,
leidzianc¢ia priimti pinigus ir suteikti paskolas.

Lietuvos Respublikos banky jstatymas Nr. IX-2085 kuris buvo priimtas 2004 m. kovo 30 d. teigia,
kad komercinis bankas - Lietuvos Respublikoje jsteigta kredito jstaiga, kuri turi licencijg verstis ir
verciasi indéliy ar kity grazintiny lésy priémimu i8 neprofesionaliy rinkos dalyviy ir jy skolinimu
ir prisiima su tuo susijusia rizika bei atsakomybe.0

% Lietuvos Respublikos Banky jstatymas. Prieiga per interneta:
http://www.skelbimas.lt/istatymai/banku_istatymas.htm
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Lietuvos komerciniai (akcioniai) bankai - tai gausiausia banky ragis Lietuvoje. Sie
komerciniai bankai veikia vadovaudamiesi Lietuvos Respublikos komerciniy banky jstatymu Nr. I
- 720, kuris buvo priimtas 1994m. gruodZio 21d., su vélesniais pakeitimais.

AB SEB bankas yra komercinis bankas, kuris Lietuvoje savo sekminga veikla vykdo jau
daugiau nei 20 metuy.

SEB, tai banko Zenklas, galintis suteikti pacias geriausias paslaugas ir galintis keistis kartu su
laiku, su jame gyvenanciais Zmonémis bei jos rinka. SEB daro gyvenima lengvesnj visomis
prasmeémis, jis stengiasi ne tik pasiimti i$ Zmoniy, bet ir jiems duoti.

AB SEB bankas kartu su savo dukterinémis jmonémis teikia jvairias bankininkystés ir
finansy paslaugas Lietuvos Respublikoje.

Bankas priima indélius, teikia kreditus, atlieka pinigy pervedimo operacijas, teikia
dokumentiniy atsiskaitymy paslaugas, keic¢ia valiuta savo klientams, isduoda debeto ir kredito
korteles ir apdoroja ju duomenis, finansuoja prekybos operacijas, investuoja i vertybinius
popierius ir jais prekiauja, vykdo kita banky jstatyme numatyta veikla (iSskyrus prekyba
tauriaisiais metalais).

AB SEB bankas kiekvienais metais stengiasi savo klientams pateikti naujuy, kokybisky vis
labiau visus kliento poreikius tenkinanciy paslaugy. Dél to 2009 m. AB SEB bankas ir jame
dirbantys specialistai priéjo prie vieningos nuomoneés, kad siekiant didinti veiklos efektyvuma ir
uztikrinti klientams dar didesng teikiamy paslaugy kokybg reikia pertvarkyti klienty aptarnavimo padaliniy
struktira. 2009 metais Sis bankas pakeité padaliniy pavadinimus — 3 filialus, 13 finansiniy paslaugy centry
(FPC) ir 64 finansiniy paslaugy centry skyrius. Kaip teigé 2009 metais buvgs SEB banko prezidento
pavaduotojas ir MaZmeninés bankininkystés tarnybos direktorius, kei¢iant padaliniy struktiira
buvo siekiama klientams uztikrinti dar didesne banko teikiamy paslaugy kokybe, kad , Atéjes i
banka klientas pirmiausiai tikisi individualaus poziario. Todél pertvarkydami savo klienty
aptarnavimo padaliniy veiklos modelj, siekéme, kad banko specialistai galéty kuo daugiau laiko
skirti klienty poreikiy analizei, atsizvelgti ne tik i tai, kokios paslaugos noréty klientas, bet ir j tai,
ar 8i paslauga jam tinka labiausiai ir tuomet pasitlyti geriausia sprendima".6!

SEB banko grupé 2010 metais valdé didZiausig 17,4 mlrd. lity grynosios verteés kredity ir
lizingo portfelj, i8leido 133 galiojancias obligaciju emisijas, ir tai rodo, kad Lietuvoje vis dar
jauciant krizés padarinius AB SEB bankas sugeba ne tik iSsilaikyti beveik stabilioje padeétyje, taciau
ir pasitlyti Lietuvos rinkai obligacijy kuriy verté uzémeé 67,4 % Salies rinkos. 2010 metais SEB
bankas buvo lyderis pagal bendra saugomuy vertybiniy popieriy skaic¢iy Lietuvoje. SEB bankas
2010 metais intensyviai pristatinéjo internetinés bankininkystés svarba klientams ir taip sugebéjo
per metus internetinés bankininkystés vartotojy skaiciy padidinti 6,3 %, nuo 890 tukstanciy klienty
skaiciaus iki 946 tukstanc¢iy klienty. Taigi didéjant internetine bankininkyste besinaudojanciu
klienty skaic¢iui padauggéjo ir juo atlikty operacijy skaicius netgi 12 %. Internetiniy pavedimy
didéjimo skaic¢ius AB SEB bankui teikia vil¢iy, kad ateityje klientai dar labiau naudosis $ia
paslauga. 2010 m. AB SEB bankas siekdamas, kad $ios paslaugos vartotojy baty dar daugiau
pasialé dideles nuolaidas jsigyjant internetinés bankininkystés naudojimo priemone generatoriy.
Taip pat pasitleé puikias savitarnos priemones - bankomatus. Pasak SEB banko prezidento
pavaduotojo ir MaZmeninés bankininkystés tarnybos direktoriaus, klientams pradéjus daugiau
naudotis savitarnos paslaugomis, sumaZzéty eilés banko padaliniuose, o darbuotojai galéty
daugiau démesio skirti klientams, kurie j banka uzsuka norédami gauti individualiy patarimy del
finansiniy sprendimy, pavyzdZziui, buasto paskolos ar galimybés investuoti. Taigi del Sios
priezasties 2010 metais SEB savo klientams kartu su DNB NORD banku galéjo pasitalyti didziausia
bankomaty tinkla Lietuvoje kurj sudaro 524 bankomatai (i$ ju AB SEB banko 2010 metais buvo
priskai¢iuota 348). 15 348 AB SEB banko pastatyty bankomaty 25 yra pinigus priimantys
bankomatai kurie yra iSsidéste deSimtyje miesty.62

'SEB banke — nauja klienty aptarnavimo padaliniy struktira. Prieiga per interneta:
http://www.marketnews.lt/naujiena/seb_banke nauja_klientu aptarnavimo_padaliniu_struktura
62 Lietuvos makroekonomikos apzvalga (2011 kovas). Prieiga per interneta:http://www.seb.lt/pow/wcp/seblt.asp
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2010 m. liepos 7 d. AB SEB bankas siekdamas, kad jo klientai bty kuo geriau aptarnauti,
jidiege ir pradéjo naudoti nauja banko pagrindine informacine sistema ,, FlexCube”, kuria teikiamos
banko paslaugos ir valdomi verslo procesai. diegus naujg informacine sistema, pasikeité kai kuriy
banko paslaugy funkcionalumas ir jsigaliojo nauja ju teikimo tvarka. Taigi tiek juridiniams, tiek
fiziniams asmenims, jdiegus $ig paslauga nebereikia pildyti mokéjimo dokumenty, banko saskaita
galima susieti su debeto kortele, pinigai j mokéjimo korteles uzskaitomi i$ karto, taip pat, esant, bet
kokiam jsiskolinimui pinigai nurasomi i$ bet kurios AB SEB banke kliento turimos saskaitos ir t.t.
Pasak SEB banko atstovy, naujoji sistema bankui atveria naujy plétros perspektyvy - suteikia
galimybe daug lanksc¢iau diegti jvairias klientams skirtas naujoves, spartinti vidinius banko
procesus. Kaip teigia SEB banko prezidento pavaduotoja, Pagalbos verslui tarnybos ir finansy
direktoré ,Banky finansiniy paslaugy rinka pastaraisiais metais plétési itin sparciai, todél,
norédami buati prieSakyje ir teikti auksciausios kokybés paslaugas ir ateityje, ieSkojome
efektyviausiy IT sistemy tobulinimo sprendimy. ISnaudoje nuo pat banko jkarimo veikusios
banko pagrindinés informacinés sistemos plétros galimybes, pakeitéme jg visiSkai nauja ir
Siuolaikiska sistema®.,FlexCube” sistema yra viena pazangiausiy ir populiariausiy sistemy, kuria
$iuo metu naudoja finansy institucijos 105 pasaulio Salyse, teigiama praneSime.3

TAURAGEJE VEIKIANTYS KOMERCINIAI BANKAI IR JU PASLAUGOS GYVENTOJAMS

Taurageés apskrityje $iuo metu gyvena apie 127000 Zmoniy, kurie gali naudotis 7 banky
paslaugomis: SWEDBANK bankas, AB SEB, DNB NORD, Snoras, éiauliq, Medicinos ir Ukio
bankai. Sie bankai yra nutole vienas nuo kito nedideliais atstumais ir teikia labai panasias
paslaugas, ziareti 2 lentele.

2 lentele
AB SEB banko Tauragés skyriaus konkurenty teikiamos paslaugos Tauragés miesto
gyventojams
Bankai Paslaugos

Saskaitos, mokéjimo korteles, mokéjimus, taupymas-
investavimas, lizingas, paskolas (finansavimus arba
SWEDBANK kreditai), investicijas, pensiju fondus, operacijos
valiuta, elektroniné bankininkyste, draudimo
paslaugos, bankomatus priimancius pinigus,
bankomatus iSduodancius pinigus, grynuyjuy pinigy
operacijos ir kitas paslaugas.

DNB NORD Teikia visas paslaugas kaip ir SWEDBANK iSskyrus

Snoras neteikia bankomatus priimancius pinigus, taciau
teikia individualius seifus.

Siauliy Teikia analogiskas paslaugas DNB NORD bankui bei

Snorui, isskyrus neteikia individualiy seify nuoma,
draudimas, savo bankomato Tauragés mieste neturi.
Ukio bankas Teikia analogiskas paslaugas DNB NORD bankui bei
Snorui, i8skyrus neteikia individualiy seify nuoma,
pensiju fondus., neteikia savo bankomaty, tadiau jy
vartotojai gali pasinaudoti kity banky su kuriais $is
bankas pasirases sutartj bankomatais.

Medicinos Teikia analogiskas paslaugas kaip ir Ukio bankas,
i8skyrus neteikia mokomasias korteles ir bankomaty.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Taurages mieste jsikarusiy banky internetiniy prieigy puslapiais.

Taigi Siame nedideliame mieste Tauragéje, esant jsiktirus septyniems bankams, jauc¢iama
didelé konkurencija, todél bankai stengiasi vis labiau didinti savo paslaugy asortimentg bei juy

53 SEB bankas idiegé nauja banko pagrinding informacing sistema. Prieiga per interneta:
http://www.bankai.lt/naujienos/seb-bankas-idiege-nauja-banko-pagrindine-informacine-sistema
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kokybe, taigi istirti visas juy teikiamas paslaugas Taurageés gyventojams galima sakyt nejmanoma,
kadangi vis pastebimas paslaugy asortimento papildymas.

AB SEB BANKO TAURAGES SKYRIAUS TEIKIAMU PASLAUGU GYVENTOJAMS
ANALIZE

AB SEB Dbankas Tauraggje veikia 18 mety. Per §j laikotarpj Siame skyriuje keitési banko
darbuotojai, ju vadovai ir zinoma bankinés operacijos, tac¢iau viskas buvo labai kruopsciai
apsvarstyta ir tik tuomet pakeista, kad paslaugy kokybe klientai nesuabejoty.

AB SEB bankas Tauragés skyrius 2009 metais pertvarkius klienty aptarnavimo padaliniy struktlira
buvo Tauragés FPC (finansiniy paslaugy centru), ta¢iau 2010 metais $is statusas Siam FPC buvo panaikintais
ir jis tapo pavaldus Siauliy FPC ir tapo Siauliy FPC Tauragés skyriumi.

Siuo metu AB SEB banke Taurages skyriuje dirba 13 darbuotojy : 5 klienty aptarnavimo
specialistés, 1 klienty aptarnavimo vadybininké, 2 asmeninés vadybininkés, 1 verslo klienty
vadybininko asistenté, 1 verslo klienty vadybininké, 1 paslaugy privatiems klientams ir klienty
aptarnavimo grupés vadove, 1 skyriaus vadovas, 1 salés vadove. Sie darbuotojai kiekviena dieng
teikia jvairias komerciniy banky paslaugas tiek fiziniams, tiek juridiniams asmenims.

3 lentele
Privaciy ir verslo klienty paslaugos AB SEB banke Tauragés skyriuje
Privatiems klientams teikiamos banko Verslo klientams teikiamos banko
paslaugos paslaugos
Saskaitos, mokeéjimo  korteles, mokeéjimai, | Saskaitos ir mokeéjimai, elektronine
taupymas - investavimas, lizingas, kreditai, | bankininkyst¢, taupymas - investavimas,
pensiju fondai, operacijos valiuta, elektroniné | finansavimas, mokeéjimo korteles, lizingas,
bankininkysté, individualiy seify nuoma, | individualiy seify nuoma, operacijos valiuta,

draudimo paslaugos, bankomatai - priimantys ir
isduodantys pinigus, bankomatus isduodancius
pinigus, grynuyju pinigy operacijas ir kitas
paslaugas (kadangi ju vis daugeja ka ir rodo
tyrimas).

bankomatai - priimantys ir i§duodantys pinigus,
draudimo paslaugos, bankomatus isduodancius
pinigus, grynujy pinigy operacijas, prekybos
finansavimo paslaugas, ir kitas paslaugas
(kadangi jy vis daugeéja kg ir rodo tyrimas).

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis AB SEB banko internetiniu puslapiu ir AB SEB banko Taurages
skyriaus analize.

SEB banke Tauragés skyriuje kiekvieng dieng apsilanko fiziniai ir juridiniai asmenys, kurie
naudojasi $io banko paslaugomis. Tac¢iau jvyksta ir tai, ko né viena pelno siekianti organizacija ar
jmoné nenori - tai fiziniy ar juridiniy asmeny i$¢jimas i banko ir atsisakymas jo teikiamy
paslaugy. Taigi, kad tai nejvykty AB SEB banko Tauragés skyriaus vadovas kartu su paslaugy
privatiems klientams ir klienty aptarnavimo grupés vadove kiekvieng ryta vykstanciame
susirinkime, savo banko darbuotojams primena SEB banko pagrindinius tikslus:

. didesnis kliento ltkescio ir poreikiy patenkinimas;
J geresni finansiniai rezultatai.

Siy tiksly pasiekti padeda SEB banko vertybes:

. pagarba;

. profesionalumas;

. atsakomybeé;

o testinumas.

AB SEB banko Taurages skyriaus darbuotojai ne tik laukia savo klienty, atvykstanciy i jy
skyriy, ta¢iau ir patys vyksta i mokyklas, privacias institucijas, biudZetines jstaigas ir kitas
organizacijas, kad pasitalyty vieng ar kita savo paslaugg, pristatyty savo projektus. To siekiama,
kad buaty pasiektas glaudus ir bankui bei jo klientui svarbus bendravimo ir bendradarbiavimo
rysys. Paskutinis toks bendradarbiavimo projektas jvyko 2011 metais balandZio 12 d.su Kauno
kolegijos Tauragés skyriumi kur AB SEB banko Taurages skyriaus klienty aptarnavimo specialisté
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dalyvavo konferencijoje ,JAUNIMO VERSLUMO JIGUDZIU IR INICIATYVU SKATINIMAS” ir
paruosé pranesima ,SEB banko paslaugos gyventojams®.

2008 metais AB SEB bankas Taurages skyrius, siekiantis patenkinti klienty poreikius, banko
patalpose jkiaré automatinius seifus fiziniams ir juridiniams asmenis. Tai magnetine kortele ir
raktu rakinami seifai. Seifui atrakinti naudojama slaptazodj sukuria nuomininkas. | saugykla
nuomininkas eina vienas. Siuo metu visi AB SEB banke Taurages skyriuje esantys automatiniai
seifai fiziniams bei juridiniams asmenims yra iSnuomuoti ir tai parodo, kad 8i paslauga klientams
isties yra reikalinga.

2011 metais banko skyriuje buvo pastatytas grynuosius pinigus priimantis bankomatas. Siy
bankomaty kaip jau minéjau AB SEB bankas yra pastates vos 25, ir vienas i$ ju yra Tauraggéje.

Taigi AB SEB banko Taurages skyriaus paslaugy asortimentas kiekvienais metais vis tobuléja
kokybés ir kiekybeés atzvilgiu.

Taip pat noriu paminéti, kad jau $iuo metu SEB banko Taurageés skyriaus klientai jau gali
pasinaudoti skyriaus patalpose jdiegtu kompiuteriu. Jo pagalba klientai gali padaryti jvairius
atsiskaitymus, perziareéti sgskaity likucius ir pan. dél to mazéja klienty skaicius eilése, trumpéja ir
ju laukimo laikas, ir tai dZiugina ne tik klientus, ta¢iau ir darbuotojus.

Labai svarbu paminéti tai, kad AB SEB bankas Tauragés skyrius 2011 metais savo
strateginiuose planuose kaip ir anksciau visg savo démes;j telks j klientus ir jy poreikius ir stengsis
tapti patikimiausiu banku pasibaigus sunkmeciui. Viso to jis tikisi pasiekti sitlydamas Siuolaikines
universalias bankininkystés paslaugas, teikdamas jas patogiai ir profesionaliai, jsigilindamas i
kiekvieno kliento poreikius ir likesc¢ius. SEB teigia, kad norint pasiekti, jog AB SEB banko klientai
buty patenkinti teikiamomis paslaugomis, reikia triju Saliy glaudaus bendradarbiavimo: kliento,
AB SEB banko, banko darbuotojo.

Apibendrinant svarbu paminéti, kad banko teikiamy paslaugy kokybé ir jvairove didina
klienty skaiciy, taigi, vienokiy ar kitokiy paslaugy stoka gali neigiamai veikti AB SEB banko
jvaizdj bei klienty lukescius.Taigi naujy paslaugy teikimas, paslaugy kokybeés vertinimas,
strateginis banko valdymas bei bendradarbiavimas su privaciomis bei vieSosiomis institucijomis,
elektroninés bankininkystés mokymas, skatinimas, teikimas ir t.t., padéty AB SEB bankui Taurageés
skyriui ir toliau islikti vienu i$ lyderiy Tauragés mieste.

EKSPERTU NUOSTATUY ANALIZE

Vertinant AB SEB banko Taurageés skyriaus paslaugy gyventojams kokybeés strateginius
siekius, eksperty teigimu, Sis bankas yra vienas i$ lyderiy tarp Taurageje jsikarusiy banky kuris
gali pasitlyti vieng i$ placiausiy bankiniy paslaugy asortimenty.

Jie pastebi, kad Siame banke ne tik maloni atmosfera dirbti, taciau ir uzsukti klientams,
kadangi ¢ia dirba puikas specialistai, kurie kiekvienais metais vyksta i jvairius tobulinimosi
kursus, taip pat kiekvieng ryta dalyvauja rytiniame susirinkime kur aptaria iskilusias problemas,
praéjusios dienos rezultatus, numato ateinancios dienos siekius, susipaZista su naujais banko
produktais ir pan.

Ekspertai taip pat akcentavo, jog siekiant efektyviai valdyti paslaugy kokybe reikia
uztikrinti kokybés valdyma, nustatyti veiksnius, kuriais remiantis bty vertinama AB SEB banko
Taurages skyriaus paslaugy kokybe. Jie mano, kad atlikus paslaugy kokybés vertinima bty
galima nustatyti paslaugy kokybeés lygj ir atsizvelgus i tai, gerinti teikiamy paslaugu kokybe.

Remiantis eksperty nuostatomis, Tauragés skyriuje dazniausiai yra atliekamos jvairios
atsiskaitymo operacijos, kas darbuotojui uzima ne maza $ios operacijos atlikimo laika, ko pasekoje
susidaro klienty sptustys ir nepasitenkinimai, visa tai pasikeisty jeigu AB SEB bankas Taurageés
skyrius labiau mokyty, konsultuoty, skatinty elektroning bankininkyste savo klientus. Dalis
apklausoje dalyvavusiy eksperty akcentavo ir tai, kad norint, jog $io banko klientai sparciau
naudotysi elektroninés bankininkystés paslaugomis Siame skyriuje galety buti jkurtas atskiras
darbo kambarys, kur keletas kvalifikuoty banko specialisty galéty pristatinéti ir mokyti klientus
naudotis elektronine bankininkyste.
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Ekspertai akcentavo, jog 8is skyrius niekada neprarasty lyderio pozicijy Tauraggje tik tuo
atveju, jei ir toliau stengsis tenkinti kliento poreikius ir jiems sitlys naujas ir kokybiskas paslaugas,
kurios galés patenkinti jvairiy klienty poreikius.

Ekspertai taip pat akcentavo, jog siekiant, kad klienty nemazéty, o daugety reikia ne tik
siilyti naujas bei kokybiskas paslaugas, bet ir skatinti bendravima ir bendradarbiavima su
privaciu bei vieSuoju sektoriumi. Ekspertai teigia, kad bendraujant ir bendradarbiaujant tiek su
vieSuoju, tiek su privaciu sektoriumi nepaisant to ar tai mokykla, savivaldybe ir t.t., o gal tiesiog
UAB ar AB ir tt., ir laikantis gery santykiy politikos yra padaromi didZiausi projektai ir
pasiekiamas abiejy pusiy pasitenkinimas.

ISVADOS

1. Tyrimas patvirtino pirmajj prioriteta, kad AB SEB banke Tauragés skyriuje turéty bati
stebimas klientas, jo poreikiai bei kaip tuos poreikius bankas tenkina. Taigi Siam tikslui
turéty bati jdiegta nors viena kokybés matavimo sistema, kadangi tik taip $is skyrius galés
jvertinti klientams teikiamy paslaugy kokybes sverte.

2. Tyrimas taip pat patvirtino ir antraji prioriteta, kad siekiant, jog elektroninémis banko
paslaugomis naudottsi vis daugiau AB SEB banko Taurages skyriaus klienty, reikia
vykdyti eksperty pasialyma atidaryti banko skyriuje patalpa, kurioje klientai baty
supazindinami su banko elektroninés bankininkystés pradmenimis, jiems bty pristatomos
naujos $ios paslaugos galimybés. Taip pat Sias paslaugas reikéty pristatinéti jvairiose
mokyklose, konferencijose, bibliotekose ir t.t.

3. AB SEB banko prezidentas atsakingas uz tai, kad SEB banke buty diegiamos naujos ir
tobulinamos senos paslaugos, taigi AB SEB banko Taurages skyriaus vadovas turi rapintis,
kad $ios naujos ir patobulintos senos paslaugos pasiekty ir Taurageés skyriaus klientus.

4. AB SEB banko darbuotojy kvalifikacijos kélimas bei ju vidinés motyvacijos skatinimas
padety paslaugas klientams teikti kokybiskiau.

5. Bendravimas ir bendradarbiavimas su privac¢iomis bei vieSosiomis institucijomis jpareigoty
banko darbuotojus ne tik tobuléti bendravime, taciau ir bendradarbiavime,
bendradarbiaujant su Siomis institucijomis buty pasiektas ne tik materialus pelnas, taciau ir
didesnis klienty pasitenkinimas.

6. Siuo metu kai pasaulyje vyksta dideli globaliniai poky¢iai - ekonomikos restruktarizacija,
spartus naujy ir vis tobuléjanciy technologijy vystymasis AB SEB bankas Taurages skyrius
ivykdes visus Sios prioritetus gali tikétis abipusés naudos, tai yra didesnio gyventojy
pasitenkinimo jo teikiamomis paslaugomis, o bankas didesnio pelno.
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STRATEGIC PRIORITIES FOR THE IMPROVEMENT OF SERVICES PROVIDED TO THE CITIZENS BY A BANK:
CASE OF TAURAGE BRANCH OF AB SEB BANK

L. Statkuviené, T. Tamosiiinas

Summary

This paper approaches main aspects of strategic management, private and public institution cooperation as well
as service quality; it also analyses and systematises the theoretical and legal peculiarities of services provided by a bank
to citizens. Analysis of services provided by AB SEB bank and other competitive banks established in Tauragé has been
carried out in order to determine the priorities for improvement of quality of services provided to the citizens by the
Tauragé branch of AB SEB bank. Empirical investigation based on the methods of document analysis and expert survey
has been completed with respect to the improvement strategies of service quality of the Tauragé branch of AB SEB
bank. The conclusions concerning the situation of services provided to the citizens by the Tauragé branch of AB SEB
bank have been drawn and grounded as well as recommendations have been provided.

Keywords: strategy, strategic management, cooperation, service quality, commercial bank, bank services.
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